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RESUMEN

El titulo del presente trabajo de investigacion es: “Business intelligence para toma de
decisiones y tiempo de emision de reportes en el centro de atencion bitel — Huanuco”,
donde el objetivo principal es determinar en qué medida el Business Intelligence influye
en la toma de decisiones y el tiempo de emision de reportes del Centro de Atencion Bitel.
Se emple6 una metodologia de tipo aplicada, de nivel explicativo, cuyo disefio de
investigacion fue el cuasi experimental. La poblacion y muestra estuvo compuesto por 28
trabajadores del centro de atencién Bitel. La técnica empleada fue la encuesta, la
entrevista y la observacion; en cuanto a los instrumentos, estos fueron el cuestionario, la
guia de entrevista y la ficha de observacion. Los resultados revelaron una correlacion
positiva moderada entre el uso de Business Intelligence y la mejora tanto en la toma de
decisiones como en el tiempo de emision de reportes en el Centro de Atencion Bitel. El
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.686 indica que existe una asociacion
significativa entre estas variables, lo que respalda la hipdtesis planteada. La
implementacion de Business Intelligence ha demostrado tener un impacto positivo en la
eficiencia de la toma de decisiones, lo que sugiere que la disponibilidad de informacion
valiosa y oportuna proporcionado por el Business Intelligence facilita a los responsables
la toma de decisiones mas informadas y fundamentadas. En conclusion, se puede afirmar
que el Business Intelligence juega un papel crucial en la toma de decisiones del Centro
de Atencion Bitel, lo que contribuye a mejorar su eficiencia operativa y su capacidad de
respuesta ante los desafios del entorno empresarial actual.

Palabras claves: Sistema de informacion, administracion de la informacion, tecnologia,

analitica, decisiones estratégicas.



ABSTRACT

The title of this research work is: “Business Intelligence for decision making and report
issuance time at the Bitel service center — Hudnuco”, where the main objective is to
determine to what extent Business Intelligence influences decision making and the
issuance time of reports from the Bitel Service Center. An applied, explanatory-level
methodology was used, whose research design was quasi-experimental. The population
and sample were made up of 28 workers from the Bitel service center. The technique used
was the survey, interview and observation; As for the instruments, these were the
questionnaire, the interview guide and the observation sheet. The results revealed a
moderate positive evaluation between the use of Business Intelligence and the
improvement in both decision making and the time it takes to issue reports at the Bitel
Service Center. The Spearman evaluation coefficient of 0.686 indicates that there is a
significant association between these variables, which supports the proposed hypothesis.
The implementation of Business Intelligence has been shown to have a positive impact
on the efficiency of decision-making, suggesting that the availability of valuable and
timely information provided by Business Intelligence makes it easier for decision-makers
to make more informed and informed decisions. In conclusion, it can be stated that
Business Intelligence plays a crucial role in the decision-making of the Bitel Service
Center, which contributes to improving its operational efficiency and its ability to respond
to the challenges of the current business environment.

Keywords: Information system, information management, technology, analytics,

strategic decisions.
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INTRODUCCION

El titulo de esta investigacion es: “Business intelligence para toma de decisiones
y tiempo de emision de reportes en el centro de atencion Bitel — Huanuco”.

En el entorno empresarial actual, caracterizado por su dinamismo y
competitividad, la toma de decisiones informadas y oportunas es esencial para el éxito de
las organizaciones. En este contexto, el Business Intelligence (BI) emerge como una
herramienta fundamental que permite a las empresas recopilar, analizar y transformar
datos en informacion significativa y acciones estratégicas. En el sector de las
telecomunicaciones, donde la rapidez y la eficiencia son cruciales, el uso efectivo de
Business Intelligence puede marcar la diferencia en la capacidad de una empresa para
adaptarse a las demandas del mercado y mantener su posicion competitiva.

El presente estudio fue trabajado en base del reglamento de la UNHEVAL,
teniendo como problema principal: jen qué medida el Business Intelligence influye en la
toma de decisiones y el tiempo de emision de reportes del Centro de Atencion Bitel?,
plasmando el presente trabajo en capitulos de cinco:

En el Capitulo I, se presenta una vision general de los problemas que motivan esta
investigacion, proporcionando una fundamentacion solida y justificacion para su
abordaje. A través de la formulacion de objetivos, tanto generales como especificos, se
delinean las metas y el alcance de la investigacion, orientando asi el desarrollo del trabajo.

En el Capitulo 11, se detallan las hipotesis planteadas para la investigacion, asi
como la operacionalizacion de las variables y las definiciones pertinentes para el estudio.
Este capitulo sienta las bases tedricas y conceptuales necesarias para comprender el marco
de la investigacion.

El Capitulo IIT esta dedicado al marco tedrico, donde se examinan antecedentes
internacionales, nacionales y locales relevantes para el estudio. Ademas, se profundiza en
las bases teoricas que sustentan las variables de investigacion, proporcionando un
contexto conceptual solido para el analisis posterior.

El Capitulo IV aborda el marco metodologico, donde se detalla el nivel y tipo de
investigacion, asi como la poblacion y muestra utilizada. Se describe el disefio cuasi
experimental empleado y se explican las técnicas e instrumentos utilizados para la
recoleccion de datos.

En el Capitulo V se presentan los resultados obtenidos a partir del procesamiento

de datos, abordando tanto el andlisis descriptivo como el inferencial. Se contrastan los



xii

resultados con las hipdtesis planteadas en el Capitulo II y se lleva a cabo una discusion
detallada de los hallazgos.

Finalmente, en las conclusiones se sintetizan los principales hallazgos del estudio,
se identifican las deficiencias encontradas y se proponen sugerencias para futuras
investigaciones. Los anexos y las referencias bibliograficas complementan el trabajo,
proporcionando informacion adicional y respaldo académico a la investigacion. Esta
estructura sistematica y ordenada permite una comprension clara y exhaustiva del estudio

realizado.
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CAPITULO 1. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1.Fundamentacion del problema

La Inteligencia de Negocios es una herramienta fundamental para el anélisis de
datos, permitiendo a las empresas tener informacion efectiva sobre el estado de sus
procesos, consiguiendo una mejor toma de decisiones con el objetivo de mejorar su
competitividad e impulsar el cambio de la organizacion.

En estos tiempos, el porvenir de las empresas comienza a partir de tomar
decisiones correctas, pues muchas de estas no llegan a aprovechar las nuevas tecnologias
existentes y solo alcanzan a usar lo habitual. Estas acciones llegan a causar problemas en
el futuro, por ello se debe decidir y tener la herramienta digital es clave para lograr el
éxito. Con estas definiciones englobamos procesos justos para tener una vision general
de la organizacion conseguir un rendimiento y fijar nuevos lineamientos en funcion a los
objetivos empresariales.

Con el surgimiento de la pandemia de Covid-19, diferentes industrias alrededor
del mundo se han visto afectadas de diferentes maneras. Para la industria alimentaria
europea, el impacto es claro a partir de sus tipicas estrategias y previsiones comerciales,
que desestabilizan sus procesos habituales y aumentan la necesidad de una buena
organizacion de los procesos internos utilizando herramientas comerciales como la
inteligencia de datos (Viteri y Murillo, 2021). Por ello muchas empresas del mundo han
optado por utilizar diferentes estrategias y herramientas para que la informacion que se
maneje en la empresa sea mas eficiente ya que de esa manera facilita a las personas en
poder tomar las decisiones de esa manera obtiene mayor ventaja competitiva, por ello se
dice que a través del uso de las inteligencias artificiales para las empresas se han
convertido como una herramienta clave en la era digital en a que se vive y como también
la Big Data, ya que a través de estas herramientas podemos hacer las combinaciones de
la informacion de manera interna y como también de las personas quienes hacen uso,
todas estas informaciones estan procesados y como también son almacenados en el mismo
Big Data es asi que muchas organizaciones cuentan con un sistema de que les permiten
recolectar las informaciones tanto de las areas con las que cuenta y como también de los
clientes ya que esto le permite en poder realizar un analisis del estado del negocio de

cOmo esta funcionando.
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Es asi que hay muchas empresas que tuvieron el éxito como Amazon ya que de
acuerdo a los afos ha podido crecer gracias a que han podido e innovar con las nuevas
tecnologias de Bussiness Intelligence para ello dicha empresa cuenta con profesionales
altamente capacitado y gracias a ello ahora la empresa puede realizar la gestion de sus
inventarios de manera automatica, de mismo modo otra de la empresa que ha optado por
utilizar el Bussiness Intelligence es Coca Cola con el fin de crear nuevos sabores y de esa
manera ver si se tienen la aceptacion de las personas quienes lo consumen y también
podemos mencionar a otra de la empresa que tiene éxito a lo largo de los afnos que van
pasando como Apple mediante este sistema le permite saber cudles son la exigencias que
sugieren los clientes y de esa manera les permite satisfacer de la mejor manera las
necesidades de sus consumidores y eso hace a que se puede captar cada vez mas clientes
gracias a la garantia de sus productos por ser de alta gama y de seguridad.

En el Peru, se visualizé que las pequenas y medianas empresas usan inteligencia
de negocios, con el fin de sustituir el personal humano para las tareas manuales y también
para optimizar el inventario. Sin embargo, mientras las organizaciones no articulan todo
el sistema no se tendrd una mayor efectividad para la toma de decisiones en el momento
oportuno (Lopez y Guerrero, 2018).

Por ello, las empresas peruanas se han previsto que en 30% utilizan la inteligencia
artificial para sus operaciones ya que de esa manera les permite realizar sus operaciones
mas eficientes, ya que mediante esta herramienta les permite recolectar los datos para
tomar las decisiones acertadas, es asi que el crecimiento de su utilizacién del sistema
inteligente en un 22% en el 2021 optaron por utilizar esta herramienta, y estas empresas
fueron las empresas que se encuentran al rubro de las finanzas, los que brindan servicios
de seguros, las empresas telecomunicaciones y los servicios gubernamentales son estas
que cuentan con BI (Silva, 2017).

Entre algunas de las instituciones publicas del Pert que utiliza herramientas de
Inteligencia de Negocios se encuentran, la Contraloria General de la Republica,
Ministerio de Salud del Peru, Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, Ministerio
del Interior y la Universidad Nacional Hermilio Valdizdn, en tal sentido y dado
importancia de los beneficios y ventaja competitiva que aporta la implementacién de
herramientas de inteligencia de negocios y el crecimiento del servicio mévil en el Pert,
Bitel una marca constituida por Viettel Telecom, teniendo presencia en 10 paises del
mundo, entre ellos Pert, iniciando sus operaciones comerciales desde el 15 de octubre

del 2014. Teniendo un crecimiento de sus ingresos del 8% en el primer semestre del 2022
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en comparacion al periodo del afio anterior, destacando sus servicios de la “Atencion de
Reclamos” alcanzando una meta minima esperada de 15 puntos en la atencion de los
reclamos de los usuarios durante el segundo semestre del 2022 (OSIPTEL, 2023).

Entre otros servicios y productos que oferta la Empresa Bitel se encuentra la venta
de equipos mdviles y lineas bajo la modalidad de pospago y prepago, con 7.62 millones
de lineas y 18.52 % de participacion a junio del 2023. Los cuales son ofertados a través
de sus Centros de Atencion encargados de brindan servicios para la atencion de reclamos,
pagos, recargas, ventas y reposicion SIM CARDS (CHIPS). En la Region de Huanuco
Bitel cuenta con 07 Centros de Atencidn, de los cuales 03 estan ubicados en el distrito de
Huanuco; cada centro de Atencion Bitel estd a cargo de un Coordinador de Tienda y
supervisado por el subdirector comercial de la Region Centro (OSIPTEL, 2023).

Los Centros de Atencion Bitel utilizan el Sistema BCCS Bitel, como sistema de
informacion para sus 03 niveles tanto operativo, tactico y estratégico, emitiendo reportes
que carecen de bondades e informacion necesaria para la toma de decisiones, estos
reportes que emite el Sistema BCCS Bitel son archivos en formato Excel que son
procesados por un asistente administrativo de forma semanal durante el mes en curso, los
datos procesados son mostrados mediante escalas de colores, otros semaforizaciones que
muestran los avances respecto a las metas asignadas y demads indicadores que miden la
productividad de cada Centro de Atencion, actualmente realizarlo toma un tiempo de 05
a 06 horas del dia, conllevando a tener cuellos de botella por los procesos manuales
desperdiciando los recursos humanos que deberian estar negociando contrato con nuevos
clientes. Y la persistencia del problema nos generaria baja presencia en el mercado y
pudiendo llegar a de desaparecer del ambito huanuquefio.

Por ello se propone, disefiar un modelo de inteligencia de negocios soportado en
la herramienta Power BI, con el objetivo de transformar y procesar la informacion para
mostrar de forma dinamica los reportes con los datos de las diversas fuentes de
informacion que utiliza la empresa facilitando la toma de decisiones.
1.2.Justificacion e importancia de la investigacion

1.2.1. Justificacion tedrica

La presente investigacion tuvo la justificacion tedrica porque el desarrollo de
esta investigacion se busco de la importancia sobre el Bussiness Intelligence y la
toma decisiones, para ello esto se contrasta con las teorias existentes para un
adecuado entendimiento y de esa manera se generan nuevas teorias sobre la

importancia que es para las organizaciones.
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1.2.2. Justificacion practica
Esta investigacion fue realizada porque existe la necesidad de aprovechar la
inteligencia de negocios como herramienta para tomar acciones anticipadas, teniendo
como resultados indicadores de gestion con el objetivo de decidir qué medidas tomar
para incrementar la rentabilidad y aprovechar mas el recurso humano del centro de
atencion Bitel, Huanuco.
1.2.3. Justificacion metodologica
Esta investigacion se us6 métodos de investigacion, como entrevistas a los
empleados en el centro de atencion Bitel, Huanuco. Evaluando el conocimiento
empresarial del uso de herramientas de BI, con ello identificar si el area comercial y
desarrollo humano le fue util la herramienta en su labor diaria en la toma de
decisiones.
1.2.4.Importancia de la investigacion
El desarrollo de esta investigacion fue importante para las personas que estan
a cargo del manejo de la empresa como también para otras entidades de cual
importante es utilizar las herramientas digitales e inteligentes, por la que esto ayuda
a mejorar las operaciones y como también el tiempo, a través de los resultados se
puede ver si los sistemas son buenos o no en la empresa Bitel.
1.3.Viabilidad de la investigacion
La presente investigacion se considera viable en cuanto a la disponibilidad de
recursos para el levantamiento, andlisis y procesamiento de informacion; el resultado
permitio servir como antecedente para su posterior implementaciéon en las demas
regiones.
1.4.Formulacion del problema
1.4.1.Problema general
(En qué medida el Business Intelligence influye en la toma de decisiones y
el tiempo de emision de reportes del Centro de Atencion Bitel?
1.4.2. Problemas especificos
= (En qué medida el Business Intelligence influye en las decisiones estratégicas
del Centro de Atencion Bitel?
= (En qué medida el Business Intelligence influye en las decisiones tacticas del
Centro de Atencion Bitel?
= (En qué medida el Business Intelligence influye en las decisiones operativas del

Centro de Atencion Bitel?
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(En qué medida el Business Intelligence influye en el tiempo de recoleccion de
datos del Centro de Atencion Bitel?

(En qué medida el Business Intelligence influye en el tiempo de procesamiento
de datos del Centro de Atencion Bitel?

(En qué medida el Business Intelligence influye en el tiempo de analisis de datos

del Centro de Atencion Bitel?

1.5.Formulacion de objetivos

1.5.1.Objetivo general

Determinar en qué medida el Business Intelligence influye en la toma de

decisiones y el tiempo de emision de reportes del Centro de Atencion Bitel.

1.5.2. Objetivos especificos

Determinar en qué medida el Business Intelligence influye en las decisiones
estratégicas del Centro de Atencion Bitel.

Determinar en qué medida el Business Intelligence influye en las decisiones
tacticas del Centro de Atencion Bitel.

Determinar en qué medida el Business Intelligence influye en las decisiones
operativas del Centro de Atencion Bitel.

Determinar en qué medida el Business Intelligence influye en el tiempo de
recoleccion de datos del Centro de Atencion Bitel.

Determinar en qué medida el Business Intelligence influye en el tiempo de
procesamiento de datos del Centro de Atencion Bitel.

Determinar en qué medida el Business Intelligence influye en el tiempo de

analisis de datos del Centro de Atencion Bitel.
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CAPITULO II. SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1.Formulacion de las hipotesis

2.1.1. Hipotesis general

Hi: El Business Intelligence influye en la toma de decisiones y el tiempo de emision
de reportes del Centro de Atencion Bitel.

Ho: El Business Intelligence no influye en la toma de decisiones y el tiempo de
emision de reportes del Centro de Atencion Bitel.

2.1.2. Hipotesis especificas

Hii: El Business Intelligence influye en las decisiones estratégicas del Centro de
Atencion Bitel

Hoi: El Business Intelligence no influye en las decisiones estratégicas del Centro de
Atencion Bitel

Hiz: El Business Intelligence influye en las decisiones tacticas del Centro de Atencion
Bitel

Ho2: El Business Intelligence no influye en las decisiones tacticas del Centro de
Atencion Bitel

His: El Business Intelligence influye en las decisiones operativas del Centro de
Atencion Bitel

Hos: El Business Intelligence no influye en las decisiones operativas del Centro de
Atencion Bitel

Hias: El Business Intelligence influye en el tiempo de recoleccion de datos del Centro
de Atencion Bitel

Ho4: El Business Intelligence no influye en el tiempo de recoleccion de datos del
Centro de Atencion Bitel

His: El Business Intelligence influye en el tiempo de procesamiento de datos del
Centro de Atencion Bitel

Hos: El Business Intelligence no influye en el tiempo de procesamiento de datos del
Centro de Atencion Bitel

His: El Business Intelligence influye en el tiempo de andlisis de datos del Centro de
Atencion Bitel

Hos: El Business Intelligence no influye en el tiempo de anélisis de datos del Centro

de Atencion Bitel



2.2.0peracionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables
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Variable Dimensiones Indicadores Medicion
Proceso de Fuentes de
Recopilacion informacion
. Extraccion .,
Variable Proceso de Transformacion Recoleccion de
independiente  Almacenamiento Caraa de datos Datos
Business P q 9 ~ q Técnica: Entrevista
Intelligence roceso de Integracion € Instrumento: Fichaje
Andlisis tablas
Visualizacion de Reportes
Reportes Estructurados
Decisiones Nivel de analisis
. estratégicas de escenarios Recoleccion de
Variable e - -
. Decision de Nivel de calidad Datos
dependiente - . . -
tactica de informacién Técnica: Encuesta
Toma de Nivel de Instrumento:
Decisiones Decisiones lve ., ¢ : .
: satisfaccion de Cuestionario
operativas .
los trabajadores
Tiempo de Tiempo en
recoleccion de minutos Recoleccién de
Variable datos Datos
Tiempo de Tiempo de Tiempo en ., . )
.., - . Técnica: ObSGI'VaCIOIl
emision de procesamiento minuto X
Instrumento: Ficha
reportes de datos .,
- - de observacion
Tiempo de Tiempo en
andlisis de datos minutos

2.3.Definicion operacional de las variables

Business intelligence

Es el proceso de recopilacion, almacenamiento, andlisis y presentacion de datos

empresariales para facilitar la toma de decisiones informadas dentro de una organizacion.
Esto implica la utilizacion de herramientas y tecnologias especializadas para transformar
grandes volumenes de datos en informacion significativa y procesable. Las actividades
operacionales de BI incluyen la extraccion de datos de multiples fuentes, su integracion
en un almacén de datos centralizado, el andlisis de tendencias y patrones utilizando
técnicas como la mineria de datos y el andlisis predictivo, y la presentacion de los
resultados a través de informes, paneles de control y visualizaciones interactivas. La

eficacia de BI se mide en términos de su capacidad para proporcionar informacion
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relevante y oportuna que apoye la toma de decisiones estratégicas y operativas en la
organizacion.
Toma de decisiones

Es el proceso mediante el cual un individuo o grupo selecciona entre dos o mas
alternativas posibles, basandose en criterios especificos y utilizando recursos cognitivos
y/o técnicos disponibles. Este proceso implica la identificacion y definicion del problema,
la generacion de opciones, la evaluacion de las alternativas segun criterios relevantes, la
seleccion de la mejor opcion y la implementacion de la decision tomada. La toma de
decisiones se puede medir mediante la observacion de las acciones tomadas por los
tomadores de decisiones y el andlisis de los resultados obtenidos.
Tiempo de emision de reportes

El tiempo es una magnitud fisica que se utiliza para medir la simultaneidad,
duracién y separacion de todo acontecimiento dado. Siendo el intervalo de tiempo
transcurrido desde el momento en que se completan todas las tareas necesarias para
generar un informe hasta el momento en que dicho informe es enviado o puesto a
disposicion del destinatario. Este tiempo se mide en unidades de tiempo especificas, como
minutos, horas o dias, y se registra utilizando un sistema de seguimiento de procesos o

fechas de entrega establecidas.
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CAPITULO III. MARCO TEORICO

3.1.Antecedentes de la investigacion
3.1.1. Antecedentes internacionales

Aspiazu (2019), desarrolld en la Universidad Catélica de Santiago de
Guayaquil, su investigacion titulada “Analisis de Impacto en el Desempefio de la
Toma de Decisiones en un Proceso de Mesa de ayuda, implementando una Solucién
de Business Intelligence para una Empresa de Soluciones de Negocio en Ecuador”
cuyo principal objetivo fue lograr la implementacion de una herramienta de BI con
la finalidad de tener informacion adecuada para una correcta toma de decision en el
proceso operativo de una empresa de soluciones. La investigacion fue de tipo
exploratoria, histérica y deductiva, empleando una muestra compuesta por
supervisor, coordinadores, gerente y los ingenieros de servicios. En tal sentido aplico
la técnica de la entrevista cuyos resultados mostraron que no se cuenta con una
capacitacion inicial y realizaban los trabajos de forma manual y mental en Excel,
siendo estos no precisos para realizar los trabajos de la empresa, por lo cual propone
un proyecto de atencion de tickets que emplea la metodologia de Kimball y permitira
una mayor eficiencia a la toma de decisiones. Concluyd el autor que la
implementacion del proyecto BI permitié disminuir el tiempo de generacion de
reportes, informes tradicionales y busqueda de informacion en un 30%, logrando
tomar decisiones de manera critica, aumentando la productividad, eficiencia del
departamento y aumentando la profesionalizacion del servicio al cliente.

Pazmifio (2023), desarrolld en la Universidad Catélica de Santiago de
Guayaquil, en su investigacion titulada “Aplicacion de business intelligence en un
prototipo para el soporte al proceso de eleccion de carrera universitaria para la
Universidad Catolica Santiago de Guayaquil”, el objetivo principal fue Aplicar
business intelligence en un prototipo que permita brindar soporte al proceso de
eleccion de carreras universitarias basada en un sistema de encuestas que permita
responder a sus gustos y aptitudes, donde la investigacion se ha desarrollado con la
metodologia de enfoque mixta, el tipo de investigacion fue exploratoria, nivel
descriptiva, la técnica de la recoleccion de datos fue por la encuesta, de acuerdo a
ello ha llegado a la siguiente conclusion de que, introducir un prototipo en el proceso
de eleccion de carrera universitaria puede conducir a mejoras significativas en la

orientacion profesional de los estudiantes. Al analizar los intereses, habilidades y
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aptitudes de los estudiantes, los prototipos pueden proporcionar una instruccion mas
precisa y personalizada, lo que a su vez puede reducir el riesgo de tomar malas
decisiones de aprendizaje.

Ramos (2021), desarrollo en la Universidad de las Fuerzas Armadas en su
investigacion titulada “Business Intelligence para analizar la evolucion y mejora de
los servicios de telecomunicaciones en Ecuador”, cuyo objetivo fue Analizar técnicas
de Business Intelligence para identificar nuevos servicios que podrian ofertar las
empresas de telecomunicaciones en el Ecuador para crear nuevas fuentes de ingreso,
la metodologia que se ha realizado fue el analisis documental, y por medio de ello se
ha llegado a la siguiente conclusion de que, las empresas de telecomunicaciones del
Ecuador cuentan ahora con informacion sobre el comportamiento de los usuarios,
conocimientos que, apoyados en sistemas de informacion empresarial, les permitiran
tomar decisiones oportunas y flexibles basadas en el desarrollo de estrategias que
aseguren el crecimiento de ingresos, la adquisicion y fidelizacion de clientes.

3.1.2. Antecedentes nacionales

Encalada (2022), en su tesis titulada “Business Intelligence para la Toma de
Decisiones en el Departamento de Emergencia del INSM - HDHN, Lima 2022, tuvo
como objetivo determinar cudl es la influencia del uso de Business Intelligence para
la toma de decisiones en el departamento de emergencia del INSM — HDHN, donde
la metodologia de la investigacion que se ha utilizado fue el disefio experimental, de
enfoque cuantitativo, por medio de ello se ha llegado a la siguiente conclusion, de que
se determind que el Business Intelligence influye significativamente en la toma de
decisiones en el departamento de emergencia del INSM-HDHN, 2022, ya que se
demostr6 que la implementacion mejora en la toma de decisiones.

Girén (2022), en su tesis titulado “Business Intelligence para la toma de
decisiones en el Area de Informatica de la CSJ Lima Norte, 20227, tuvo como objetivo
determinar de qué forma Business Intelligence mejora la toma de decisiones en el Area
de Informatica de la CSJ Lima Norte, 2022, donde la investigacion se ha desarrollado
con la metodologia de enfoque cuantitativo de tipo aplicada, el disefio fue
experimental la técnica de la recoleccion de la informacion fue la observacion con el
instrumento de ficha de registro, por medio de ello ha llegado a la siguiente conclusion
que la implementacion de las decisiones de analisis comercial mejora las decisiones
en CSJ Lima Norte, 2022; Desde el periodo de informe de los informes de 178.10

minutos a 34.17 minutos en el otro lado, la confiabilidad de los informes aumento en
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un 74.80% a 95% y finalmente la disminucién en el tiempo de disminucion §89.87
minutos a 30, 30.97 minutos.

Castillo (2023), en su tesis titulado “Business intelligence para el proceso
de toma de decisiones del area de operaciones de una empresa de telecomunicaciones,
Lima 2023”, tuvo como objetivo determinar la influencia del BI para el proceso de
toma de decisiones del area de operaciones de una empresa de telecomunicaciones, la
metodologia que se ha empleado fue el de tipo bésico el disefio no experimental, para
la recoleccion de los datos se ha utilizado la técnica de la encuesta y el instrumento el
cuestionario, por medio de ello ha llegado a la siguiente conclusion de que se ha
comprobado que la informacién empresarial genera un impacto significativo en la
toma de decisiones relacionadas con el campo de operaciones de una empresa de
telecomunicaciones, sustentado en la estadistica Rho de Spearman de 0.877 y la sig.
donde 0,000 es menor que el valor 0,05. Por la que de esa manera en un 58.75%
optimice en los procesos para que se realiza y garantice el servicio a los clientes.

3.1.3. Antecedentes locales

Gonzales (2021), en su tesis titulado “Capacidad tecnoldgica y productividad
organizacional de las Pymes del distrito de Hudnuco, periodo 20207, tuvo como
objetivo Determinar la influencia que ejerce la capacidad tecnologica en la
productividad organizacional de las Pymes del distrito de Huanuco, periodo 2020, la
metodologia de la investigacion fue aplicada, el enfoque cuantitativo tendiendo el
alcance descriptivo, el disefio que se ha utilizado fue la no experimental, por medio de
ello se ha llegado a la siguiente conclusion de que la capacidad tecnologica tiene un
impacto significativo en la eficiencia organizacional de las Pymes de la zona de
Huénuco debido a que diariamente se realizan grandes cantidades de informacion y
transacciones, por lo que se requiere soporte de software y hardware para llevar a cabo
la implementacion. Demostrar procesos importantes dentro de la organizacion, debido
a que es manual, es dificil de controlar y gestionar por completo. Ademas, contar con
hardware y programas informaticos dedicados a los diferentes campos o tareas
desarrolladas por la empresa proporciona mayor flexibilidad, capacidad de respuesta,
control e interaccion con los clientes, lo que se traduce en una mayor satisfaccion del

cliente y por tanto mayores ganancias.
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3.2.Bases tedricas
3.2.1.Business Intelligence

En 1958 se tomo por primera vez el termino Business Intelligence (BI) o
también llamado Inteligencia de Negocios donde se mencionaba como un sistema
automatizado que permite difundir informacion a diferentes departamentos de
cualquier organizacion, basandose en la extraccion automatica de los documentos
con la finalidad de entregarlos a los puntos de accion pertinentes (Grossman y
Rinderle, 2015)

En ese mismo contexto el Business Intelligence de cuerdo a Silva (2017),
indica que es un conjunto de metodologias, practicas y las practicas la cuales estan
estan enfocados a que se debe manejar de manera adecuado la informacién de la
empresa ya que de esa manera les permite tomar mejores decisiones para la
organizacion, dichas practicas se han logrado a dar a través de uso de los sistemas
tecnologicos la cual mediante ello permite tener el conocimiento con mayor
profundidad la situacion de la empresa, por ello muchas empresas prefieren utilizar
el Business Intelligence ya que les permite recolectar los datos de los diferentes
medios por la que de esa manera pueden combinar y analizar los datos recolectados
ya que de esa manera pueden determinar los sucesos que se pueden presentar en sus
operaciones de la empresa.

En ese mismo contexto Ramos (2016), indica que el Business Intelligence
(BI) o inteligencia de negocios, es el conjunto de estrategias, tecnologias y
metodologias que ayudan a convertir los datos en informacién de calidad, y
posteriormente procesar dicha informacion para convertirlo en conocimiento, con la
finalidad de tener y tomar decisiones acertadas que favorezcan a la competitividad
de la organizacion. (Ramos, 2016).

Por ello podemos decir que, en el mundo empresarial, la gestion de la
informacion se ha convertido en un aspecto fundamental en la estrategia de una
empresa, que puede representar una ventaja competitiva respecto de la competencia.
Diariamente las empresas generan una gran cantidad de datos, que analizados por si
solos no dicen nada acerca de codmo marcha el negocio. Estos datos deben ser
procesados y convertidos en informacion para facilitar su interpretacion y
posteriormente transformarla en conocimiento, en informacion util para la toma de

decisiones.
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Por ello para la empresa Bitel es de mucha importancia la utilizaciéon del
Business Intelligence ya que les permite atender a los usuarios de manera mas rapida
y como también les permite recolectar la informacion de sobre las consultas o
reclamos que realizan los usuarios, ya que de esa manera los gerentes de las agencias
les permite tomar mejores decisiones la cual estos son de acuerdo a los datos
recolectados la cual el BI le permite a la empresa les brinda los datos mas relevantes,
por la que la empresa Bitel manejar amplios datos y mediante esta tecnologia le
permite ver las tendencia de que se esta teniendo y como también les permite ver las
oportunidades para la mejora y el crecimiento como empresa ya que todos buscan
crecer en el mercado, para ello deben manejar el sistema de informacién para que la
toma de decisiones sea acorde a las necesidades que se tiene.

Figura 1

Sistema de Inteligencia de Negocios
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Nota: Tomado de Garcia Caceres, 2017.

La Inteligencia de Negocios ayuda a un mejor entendimiento de los clientes,
a través de una adecuada recopilacion de datos acerca de lo que los clientes estan
comprando; por ejemplo, los productos en los que no estan interesados, de sus habitos
y preferencias de consumo. Una vez que los datos son recopilados, usando
herramientas de Inteligencia de Negocios, son procesados, examinados y analizados,
generando informacion muy util para los tomadores de decisiones, los cuales podran
poner en accion campafias de marketing o descontinuar la venta de un determinado
producto.
Segtn Cano (2007), podemos descomponer el termino Business Intelligence
para poder comprender su funcionalidad:
e Proceso Interactivo: Cuando hablamos de BI, asumimos que es el analisis

continuo de la informaciéon a lo largo del tiempo, no solo en un momento
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determinado. Si bien este Gltimo andlisis sin duda nos puede dar valor, no se
puede comparar con lo que nos puede dar un proceso continuo de anélisis de la
informacion, donde podemos ver tendencias, cambios, variaciones, etc.
Explorar: Sabemos que, en los proyectos de BI, existe un primer momento en
el que accedemos a la informacion. En la primera fase, investigamos para hallar
que le sucede a nuestra empresa; incluso cabe la posibilidad que descubramos
nuevas relaciones.

Analizar: Buscamos hallar nuevas relaciones entre las variables, es decir cual
puede ser la evolucién o patréon cambiante.

Informacion estructurada y data Warehouse: Toda la informacion usada en
la BI se deposita en tablas relacionadas, le asignamos entradas y atributos a cada
tabla para después almacenarlos en una data Warehouse.

Area de analisis: Todo proyecto de BI esta centrado en un objetivo el cual sera
analizado al detalle. Podemos enfocarnos en reducir costos, aumentar las ventas,
aumentar la participacion de mercado, ajustar los prondsticos de ventas, cumplir
con los objetivos de ventas presupuestados, etc.

Comunicar los resultados y realizar los cambios: El proposito basico de Bl es
que una vez que se descubre algo, se comunique a quienes necesitan hacer los

cambios apropiados en la organizacion para mejorar nuestra competitividad.
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Figura 2

Definicion de Business Intelligence
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Nota: Adaptado de Lluis Cano, (2007).

Componentes de Business Intelligence

De acuerdo a Cano (2007), los componentes del Business Intelligence son los
siguientes:
Fuentes de informacion

Es el principio de los datos, los cuales pueden ser sistemas operacionales o
transaccionales como ERP, CRM, etc., sistemas de informacion departamentales como
hojas de calculo e informacion externa de los estudios de mercado. Estos datos pueden
ser estructurados o no estructurados y utilizaran para completar el almacén de datos. La
clave es identificar la fuente de informacion mas importante y necesaria para cumplir con
los requisitos o necesidades del area u organizacion. Es fundamental analizar los

formatos, la calidad y disponibilidad de la informacion.
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Figura 3

Ejemplo de Fuentes de Informacion

e Completitud: Es la totalidad del sistema de informacion, donde captura los datos
de personas, servicios, preferencias, itinerancia, etc. Sin embargo, el no capturar
los datos se pierde informacion valiosa. Por ejemplo, si no integramos todas las
actividades, los datos agregados no seran completos si solo se incluyen el 90% de
los 100% de informacion.

e Coherencia: La coherencia de los datos es el proceso de mantener la informacion
consistente a medida que se mueve a través de una red y entre diferentes
aplicaciones informaticas. Si garantizamos la coherencia de los datos lograremos
mantener la integridad de la informacion almacenada.

o Exactitud: Se refiere a los registros sin errores que puedan usarse como una
fuente de informacion fiable. Si no obtenemos datos precisos generamos impactos
financieros en las organizaciones.

e Integridad: Toda informacién que almacenemos en cualquier tipo de base de
datos tiene que ser precisa, completa, consistente y confiable, sin preocuparse el
tiempo y la frecuencia que se acceda a ella.

ETL (Extraccion, transformacion y carga)
Segun Eckerson y White (2003), nos indica que este proceso corresponde a la

extraccion, transformacion y carga de datos en la data warehouse. Permite concatenar las
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tablas de los sistemas transaccionales en tablas de dimensiones. Debemos considerar la
logica y restricciones necesarias para el almacén de datos.

De la misma manera Eckerson y White (2003) , indica que es importante que
durante el proceso de ETL usar la tabla de equivalencias para impedir la inconsistencia y
duplicidad de datos. Otro ambito que considerar es la periodicidad, debiendo tener
actualizados la fuente de datos como también la data warehouse, para hallar el
rendimiento durante el proceso. Recordemos que es clave en la vida de las organizaciones
ya que consume entre el 60% y 80% de ejecucion. Las principales caracteristicas que
definen su funcionalidad.

Para ello Eckerson y White (2003), nos indica en la que se debe tener en cuanta
con el ETL la cual es de la siguiente manera:

e Extraccion: Aqui se recaban los datos de las distintas fuentes de informacion que
posee la organizacion. Consideremos que estos datos se encuentran en bruto, es
decir, no fueron organizados.

e Limpieza: Se recupera los datos originales y comprueba su calidad. Es decir, se
eliminaran los datos duplicados, se corrigen los datos incorrectos y se
estandarizaran, con la finalidad de reducir los errores de carga para conseguir
datos limpios y de alta calidad.

e Transformacion: Luego de tener datos limpios y de alta calidad, se comienza a
construir y unir los datos de acuerdo con los estandares establecidos. El producto
es datos consistentes, consistentes y utiles.

e Integracion: Este proceso se valida los datos cargados en la data Warehouse,
integramos los modelos de las areas de negocio que necesitemos. Es importante
comprobar el desarrollo ya que caso contrario obtendriamos decisiones erroneas.

e Actualizacion: Determinar la constancia con la cual realizaremos nuevas cargas

a nuestro almacén de datos.
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Figura 4

Extract, Transform, Load
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Fuente: Tomado de Fatima, (2022)

Data Warehouse

Un Data Warehouse segin Bernabeu (2009), nos indica los siguienes

caracteristicas de los datos de Warehouse:

Orientar a un area: El Data Warehouse tiene como finalidad resolver un
problema de negocio para lo cual se le haya programado. Toma todas las
informaciones que vienen de los distintos sistemas y ofrece a los tomadores de
decisiones una vision completa de la problematica propiciada.

Integrada: Los datos provenientes de las fuentes de las 4reas internas o externas,
son consolidados en medidas estandarizadas para que pueda ser 1util y no ser
cuestionada de su confiabilidad.

Indexada en el tiempo: La informacion compaginada no se pierde en el tiempo
y se almacena de manera integra. De esta manera puede ser analizada en cualquier
momento y el aspecto deseado.

No volatil: La informacion se mantiene periddicamente y de manera
preestablecida, no cambian. Estos datos son ttiles para el analisis y la toma de

decisiones.
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Figura 5

Concepto de Data Warehouse
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Fuente: Adaptado de Fatima, (2022)
Herramientas de Visualizacion de BI

En una organizacién se disponen variedades de datos esto de acuerdo a las
actividades que se genera, por la que a través de estos datos se general informaciones
relevantes y lo cual son ttiles para una mejor toma de decisiones, para ello se requiere
tecnologias de visualizacion de los datos por la que de esa manera ayuda a tomar mejores
decisiones en la organizacion, para ello dichas organizaciones tienen Software que les
permita tener una recoleccion de datos y que estas son estructurados y de esa manera las
tomas de decisiones son fundamentadas (Ayala et al., 2018).

Las principales herramientas en la Visualizacion de BI para Cano (2007),
menciona que son los siguientes:

e Query & Reporting: Es una variante de los reportes tradicionales con la
caracteristica que ejecuta complejas consultas y en escasos tiempo de respuesta.

e Herramientas de Dashboard y Scorecard: Facilita a los usuarios informacion
pertinente sobre el rendimiento y mediante iconos y graficos da la posibilidad de
analizar la informacion.

e Herramientas de planificacién, modelizacion y consolidacion: Permite a los
analistas elaborar planes, presupuestos y previsiones simulando con la
informacion del BI.

e Datamining: Ayuda a los estadistas a descubrir patrones para resolver problemas

de negocio mediante segmentacion, venta cruzada, optimizaciones, etc.
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Figura 6
Dashboards y Scorecard
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3.2.2. Toma de decisiones

Una decision es un juicio o seleccion entre dos o mas alternativas, que ocurre
en numerosas y diversas situaciones de una persona o una organizacion, siendo
variante en trascendencia y connotacion. Por ello, en la sociedad actual de la
informacion y el conocimiento, se necesitan métodos mas eficientes para manejar los
datos organizacionales a lo largo de toda la cadena de valor. Para ello, las
organizaciones deben optimizar sus sistemas de control: esforzarse en controlar el
conocimiento que les afecta, para poder entender el espacio interno como el entorno
del sistema y por tanto poder planificar el futuro, ya que de esa manera les permitird
tomar mejores decisiones en las diferentes actividades en que se dedica la empresa
(Pascal et al., 2017).

En el mundo globalizado actual, donde los clientes estan cada vez mas
informados y exigen mas valor, las empresas se ven obligadas a crear mecanismos
que les permitan tomar decisiones y gestionar estrategias comerciales para mantener
la ventaja competitiva. Ya que de acuerdo a lo que pasa los tiempos las empresas
buscan tener una ventaja competitiva para ello mediante las informaciones que tienen
toman las decisiones que ayuden a mejorar las operaciones de las empresas, ya que
de esto muchas veces determina el éxito que se tienen en las empresas (Sanchez y

Rodriguez, 2018).
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De acuerdo a Pérez (2011), nos menciona los tipos de decisiones y los niveles
que engloban en la organizacion, desde nivel gerencial hasta de manera grupal o
individual que se debe tener en cuenta en una organizacion.
Figura 7

Tipos de decisiones

Caracteristica de decision

Gerencia de Nivel

Estratégico Superior

Tactico

Operativo

Nota: Elaboracion propia

Decisiones estratégicas

Se refiere a las elecciones o acciones tomadas por una organizacion, empresa o
individuo con el fin de alcanzar objetivos a largo plazo y obtener ventajas competitivas
en su entorno. Estas decisiones suelen involucrar la asignacion de recursos limitados
hacia areas clave de actividad, la identificacion y aprovechamiento de oportunidades, asi
como la mitigacion de riesgos y amenazas. Tienen un alcance amplio y pueden abarcar
areas como la entrada a nuevos mercados, el desarrollo de productos o servicios, la
expansion de la empresa, la inversion en tecnologia, la reestructuracién organizativa,
entre otros aspectos fundamentales para el éxito y la supervivencia en un entorno
competitivo. Estas decisiones suelen ser tomadas por la alta direccion de una organizacion
y requieren un analisis exhaustivo de factores internos y externos, asi como una
comprension profunda de la vision, mision y valores de la entidad para asegurar que estén
alineadas con los objetivos estratégicos a largo plazo (Pérez, 2011).

Decisiones tacticas
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El concepto de decision tactica se refiere a las elecciones o acciones tomadas en
el contexto de la implementacion de estrategias a corto y mediano plazo. Estas decisiones
estan relacionadas con la ejecucion de planes y actividades especificas para alcanzar los
objetivos estratégicos establecidos previamente. Son mas detalladas y especificas que las
estratégicas, y generalmente se toman en niveles gerenciales o intermedios de una
organizacion. Estas decisiones abordan cuestiones operativas y practicas, como la
asignacion de recursos en el corto plazo, la coordinacion de actividades, la resolucion de
problemas inmediatos y la adaptacion a cambios en el entorno. A diferencia de las
decisiones estratégicas, que estan mas orientadas hacia el largo plazo y la direccion
general de la organizacion, las decisiones tacticas se centran en la implementacion y
ejecucion de planes especificos para lograr los objetivos estratégicos de manera eficiente
y efectiva en el dia a dia (Pérez, 2011).

Decisiones operativas

Las decisiones operativas se centran en aspectos concretos del negocio, como la
gestion del inventario, la programacion de la produccion, la asignacion de tareas a
empleados, la atencion al cliente, la gestion de proveedores, entre otros. Estas decisiones
suelen tomarse de manera frecuente y tienen un impacto inmediato en las actividades
diarias de la organizacion. A diferencia de las decisiones estratégicas y tacticas, que tienen
un alcance mas amplio y estan orientadas hacia el futuro, las decisiones operativas se
enfocan en resolver problemas y desafios inmediatos para garantizar el funcionamiento
fluido de la empresa en el dia a dia (Pérez, 2011).

Para ello la toma de decisiones se desarrolla durante un periodo de tiempo y en

forma secuencial en base a la siguiente figura.
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Figura 8

Secuencia de toma de decisiones
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Nota: Elaboracion practica
De acuerdo a Simoén (2021), nos indica las siguientes fases en que se debe tener
en cuenta en el momento de la toma de decisiones.
o Inteligencia: Se realiza un andlisis interno y externo, logrando identificar y
entender su ocurrencia y efectos del problema existente.
e Diseifio: Se estudia el problema, buscando alternativas para su inmediata solucion.
e Seleccion: Elegir una de las alternativas factibles y su contribucion a la resolucion
del problema.
e Implantacion: En esta fase se ejecuta la decision elegida.
e Revision: Es la comprobacion de la puesta en marcha de la decision y si se
consigui6 resolver el problema.
3.2.3.Reporte
Los informes integrados se han convertido rapidamente en un movimiento
poderoso, que promueve un nuevo formato para los informes corporativos,
centrandose en explorar aspectos clave como la creacion de buena voluntad y
relaciones que tiene varias fuentes de capital de las cuales extraer para lograr
ganancias a largo plazo, la cual esto es primordial para una empresa en que se deben
generar oportunamente los reportes de las actividades en la que se realiza, ya que el
fin de ello debe ser promover, ya que mediante ello les permite a tomar mejores
decisiones, con el fin de tener un éxito empresarial (Navarrete y Gallizo, 2019).

Tiempo de emision de reportes
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El reporte de la informacion de los reportes de los datos va depender de la
cantidad de informacion que se maneja dentro de la empresa y como también el
tamafo que es la organizacion ya que muchas veces la organizacion que son de mayor
tamafo por ende va ser de que los datos van a ser mayor, para ello se requiere en que
se deben de manejar o tener las herramientas de informacion que faciliten la una toma
de decision oportuna, dichos reportes son emitidos diariamente como también
semanalmente, lo cual estos datos que se han emitido deben ser revisados
cuidadosamente por la que muchas veces en ello se amplian los tiempos esto va a
depender de los datos que se recolectan (Navarrete y Gallizo, 2019).

Tiempo de recoleccion de datos

El tiempo en la que se recolecte la informacién a través de los datos en una
empresa va depender de muchos factores como pueden ser estas, la complejidad de
los datos que se presentan ya que algunas veces no estan bien organizados por la que
esto conlleva a que se tenga retrasos en la entrega, para ello es primordial que las
fuentes de la informacion deben de funcionar a la perfeccion, para ello la empresa
estable los plazos y tiempos bien definidos para la entrega de la informacion que se
requiere para ello utilizan los softwares especializados para la organizacion de los
datos ya que esto les permite trabajar con mayor claridad y mejor de tiempo ya que
se busca poder maximizar los tiempos en los procesamientos de los datos que se
maneja dentro de la empresa (Navarrete y Gallizo, 2019).

Tiempo de procesamiento de datos

Es el tiempo en el cual se lleva a cabo el andlisis y la interpretacion de los
datos recolectados antes de que se presenten en el informe final. Este proceso implica
transformar los datos crudos en informacion significativa y til que pueda respaldar
las conclusiones y recomendaciones del informe. Ademas, Es fundamental gestionar
adecuadamente el tiempo de procesamiento de informacion para garantizar que el
reporte de resultados se base en un analisis riguroso y preciso de los datos
recolectados. Esto puede implicar establecer plazos claros, asignar recursos
adecuados y planificar revisiones y colaboraciones necesarias para garantizar la
calidad del proceso (Gil et al., 2014).

Tiempo de analisis de datos

El tiempo de andlisis de datos en una empresa puede variar segiin una serie

de factores, pero es importante contar con los recursos adecuados, incluidas

herramientas analiticas, personal capacitado y procesos eficientes, para garantizar un
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andlisis preciso y oportuno que pueda respaldar la toma de decisiones informadas.
La cual mediante ello se lleva a realizar la interpretacion y como también la
evaluacion de los datos que se han procesado inicialmente ya que mediante ello se
llega a las conclusiones ya que esto es uno de los procesos mas fundamentales en la
que se debe tener en cuenta ya a través de ello se identifican los patrones por ello se
debe tener en consideracion los tiempos del analisis de los datos ya que asi se podra
tener con mayor claridad y relevancia la presentacion de la informacion (Gil et al.,

2014).

3.3.Bases conceptuales

Bases de datos: La base de datos se considera un sistema de almacenamiento de
datos relevante, que también se puede definir como un almacenamiento, cuando se
pueden restaurar las personas de almacenamiento de piezas o informacion relevante
(Pena, 2017).

Business Intelligence: Se podria decir que estos son los recursos de administracion
empresarial en los que pueden confiar las organizaciones modernas para aprovechar
al maximo toda la informacion que tienen sobre clientes, proveedores e incluso
competidores todo para obtener una ventaja competitiva en un mercado hostil y
demasiado dinamico (Mufioz et al., 2016).

Data Warehouse: Un Data Warehouse es la recoleccion de los datos historicos que
estos son integrados e innumerables la cual son organizados por la que de esa manera
se respalda la toma de decision en la organizacion (Garcia y Luna, 2000).

Datos confiables: Tenga cuidado al recopilar datos, verifique la fuente y controle su
exactitud y autenticidad. Para ello considere centros de investigacion, observatorios,
instituciones académicas reconocidas, ministerios o agencias gubernamentales y de
donde se esté recolectado la informacion (Pefia, 2017).

Sistema de informacion: Los sistemas de informacioén empresarial (SIE) se refieren
a un conjunto de estrategias, métodos, soluciones, fuentes e impulsores integrados e
interconectados para el procesamiento de datos en las empresas (Pefia, 2017).
Tecnologia de informacion: Se desarrolla sobre la base de los logros cientificos
obtenidos en el campo de la informatica y las telecomunicaciones, que tiene un
significado de tecnologias que permiten acceso, produccion, interaccion, tratamiento
e informacion mediante las tecnologias de informacion y de acuerdo a ello se toman

las decisiones en la empresa (Cruz et al., 2018).
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e Toma de decisiones: El proceso de identificar y resolver problemas en una
organizacion considerando varios cursos de accion, seleccionando e implementando

opciones (Zapata et al., 2016).
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

4.1.Ambito

La presente investigacion fue llevada a cabo en la ciudad de Huanuco la cual se
encuentra ubicado en el centro oriente del territorio peruano la cuales, denominada el
mejor clima del mundo, esta investigacion se ha desarrollado especificamente en la
Empresa Bitel la cual se ha tomado las sedes que se encuentran ubicado en el Jr.
Independencia 1630, Jr. Dos de Mayo 1391 y Jiron General Prado 792 son lugares que se
encuentran las oficinas de los Centros de Atencion de la empresa de telefonia Bitel.
4.2.Tipo y nivel de investigacion

4.2.1.Tipo de investigacion

De acuerdo con Rivero et al. (2021), menciona que las investigaciones de tipo
aplicada son utilizadas mediante su desarrollo en busca de poder conocer cudl es la
realidad de la problematica identificada en la investigacion, para ello se requiere el
desarrollo del marco teérico ya que de esa manera se puede contrastar los resultados
que se encuentran en la investigacion.

Por lo mencionado, la investigacion que fue desarrollada de tipo aplicada
dado que se busca un cambio inmediato en la toma de decisiones y tiempo de
generacion de reportes de la empresa del Centro de Atenciéon Bitel con la
implementacion de la Inteligencia de Negocios, para lo cual se hizo uso de tedricas
muy bien fundamentadas y validadas por expertos sobre el tema de la investigacion.
4.2.2.Nivel de investigacion

La presente investigacion fue desarrollada con el nivel explicativo, es decir
que se explica las razones de porque se esta desarrollando la investigacion, por la que
se detallar los fenomenos identificados y mediante ello se determina los objetivos
(Rivero et al., 2021).

Por lo tanto, la investigacion fue desarrollada con el nivel explicativo, dado
que se explico como la Inteligencia de Negocios (causa) afecta a la Toma de
decisiones, asi como el tiempo de generacion de reportes (efecto) y en qué
condiciones se manifiesta en el Centro de Atencion Bitel.

4.3.Poblacion y muestra
4.3.1.Descripcion de la poblacion
De acuerdo con Rivero et al. (2021), nos dice que la poblacion en una

investigacion estaba conformada por conjunto de personas, objetos u elementos por
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la que estos guardan informacion relevante y de la cual se pretender realizar la
investigacion.

Es asi que en la presente investigacion la poblacion estaba conformado por
los trabajadores de las tres sedes del Centro de Atencion Bitel ubicados en la ciudad

de Huanuco la cual se muestra en la siguiente:

Tabla 2
Poblacion
SEDE TRABAJADORES
Sede 1 15
Sede 2 10
Sede 3 3
Total 28

Fuente: Registro de trabajadores de la empresa Bitel

4.3.2.Muestra y método de muestreo

La muestra en una investigacion viene a ser una parte representativa de la
poblacion que se ha determinado en la investigacion, la cual estas tienen las mismas
caracteristicas de la poblacion que se ha determinado en la cual en esto se desarrolla
la investigacion de forma mas especifica (Rivero et al., 2021).

El tipo de muestreo que se ha aplicado en la presente investigacion es el no
probabilistico, es decir que no se aplica ninguna férmula estadistica para determinar
la muestra ya que se tiene la muestra pequefia por ello se utilizd por conveniencia es
decir que como investigador decidi6 tomar a la misma cantidad de la poblacion

(Rivero et al., 2021).

Tabla 3
Muestra
SEDE TRABAJADORES
Sede 1 15
Sede 2 10
Sede 3 3
Total 28

Fuente: Registro de trabajadores de la empresa Bitel

Es asi que la muestra en la presente investigacion estaba conformada por 28
trabajadores de las tres sedes que se encuentran en la ciudad de Huanuco de la
empresa Bitel.
4.3.3.Criterios de inclusion y exclusion
e Criterio de Inclusion: Aquellos trabajadores que interactuan directamente con

datos para sus respectivas actividades administrativas.
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Exclusion: Aquellos trabajadores que no interactian directamente con datos para

sus respectivas actividades administrativas.

4.4.Disefio de investigacion

En la presente investigacion se ha desarrollado con el disefio de investigacion

cuasi experimental, ya que en estos tipos de disefios se puede modificar las variables de

manera intencional con la finalidad de poder ver su efecto y su relacion que tienen las

variables que se estd desarrollando (Rivero et al., 2021).

Esquema:

G=01X02

En cual:

G: Muestra: Trabajadores de Centro de Atencion Bitel

OL1: Observacion inicial de la Toma de Decisiones y tiempo de emisidn de reportes
X: Implementacion del Bussines Intelligence

02: Observacion final de la Toma de Decisiones y tiempo de emision de reportes

4.5.Técnicas e instrumentos

4.5.1.Técnicas

Encuesta: La encuesta en una investigacion es que se aplican de manera
estandarizado los procedimientos y de esa manera se recolecta la informacion
mas relevante de lo que se busca en el desarrollo de la investigacion (Useche et
al., 2019). Es asi en el desarrollo de esta investigacion se ha utilizado la técnica
de la encuesta la cual fue aplicado a la muestra que se ha seleccionado, sobre la
toma de decisiones que se dan en la empresa.

Entrevista: Esto se realiza de manera personal entre dos o mas personas la cual
se intercambia la informacion con la persona entrevistado la cual esto se trata
sobre el tema en especifico que se desarrolla en la investigacion (Useche et al.,
2019). Es asi que la entrevista que se ha realizado fue a los trabajadores de las
tres sedes que se encuentra en la ciudad de Hudnuco de la empresa Bitel sobre
la inteligencia de negocio en la empresa.

Observacion: Se utiliza estos tipos de técnicas en una investigacion con el fin
de poder recabar la informacién con mayor precision sobre el tema en especifico

(Useche et al., 2019). Es asi que se ha podido aplicar esta técnica para poder
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recabar las informaciones relevantes sobre el tiempo de reporte que se dan en la

empresa Bitel.

4.5.2. Instrumentos

Cuestionario: El cuestionario en una investigacion estd constituido por unos
listados de preguntas que se han plateado la cual estos deben ser de acuerdo con
la investigacion y debe estar direccionado a la muestra que se ha seleccionado
(Useche et al., 2019). Es asi que en el desarrollo de esta investigacion se han
formulado las preguntes la cual estos fueron de facil entendimiento para que
pueden responder las personas en la que se ha seleccionado en la muestra.

Guia de entrevista: Esto se establece la orientacion mas clara y de manera
precisa, con el fin de no tener inconveniencias al momento de interactuar con la
otra persona para ello las preguntas que va a realizar deben estar bien ordenadas
y deben ser coherentes con el desarrollo de la investigacion (Useche et al., 2019).
Es asi como se ha realizado la entrevista a los trabajadores de la empresa Bitel
con el fin de poder determinar la inteligencia de negocio.

Ficha de observacion: Es una de las herramientas que se utiliza para poder ver
el rendimiento de una actividad en especifica que se desarrolla (Useche et al.,
2019). Es asi como este instrumento se ha utilizado en la presente investigacion
para poder determinar el tiempo de emision de los reportes de datos que realizan

los trabajadores de la empresa Bitel.

Tabla 4

Técnicas e instrumentos de investigacion que se aplica en la investigacion

: GRUPO DE
VARIABLE TECNICA INSTRUMENTO APLICACION
Business .
Intelligence  Entrevista Fichaje Trabajadore_s,del _Centro de
Atencion Bitel
(V1)
Toma de . , Trabajadores del Centro de
Decisiones Encuesta Cuestionario R
Atencion Bitel
(VD)
T|e_m_|?0 de . Ficha de Trabajadores del Centro de
emision de  Observacioén . A
observacion Atencion Bitel

reportes (VD)
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4.5.2.1. Validacion de los instrumentos para la recoleccion de datos

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), indica que es el grado de que
un instrumento tiene la validez para que se aplicado la cual mediante ello se
busca medir las variables de estudio. Es asi como de esa manera se ha
realizado la validacion del instrumento que se ha elaborado, la cual esto fue
validado por profesionales capacitados y que conocen sobre el tema de
investigacion.
4.5.2.2. Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de datos

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), indica que la confiabilidad es
el “Grado en que un instrumento produce resultados consistentes y
coherentes” (p. 200). Es asi como la confiabilidad del instrumento se ha
determinado mediante la aplicacion de una prueba piloto, dichos resultados
obtenidos de la prueba piloto fueron procesado y estadisticamente se ha
determinado de acuerdo con el Alfa de Cronbach 0.791 la cual indica que es

un instrumento confiable.

Tabla 5
Niveles de confiabilidad
Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad
De0,5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De09al Alta confiabilidad

4.6.Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

Los pasos para el procesamiento y analisis de datos se siguieron los pasos de la

siguiente manera:

Recoleccion de datos: Para la recopilacion de datos se hizo uso de cuestionarios,
entrevistas y ficha de observacion tanto para la variable independiente como
dependiente, los cuales seran aplicados a los trabajadores del Centro de Atencion
Bitel.

Procesamiento de datos: Se uso los programas estadisticos como el Excel y
SPSS para procesar la informacion encontrada a nivel descriptivo e inferencial.
Presentacion y publicacion de resultados: Mediante tablas y figuras se realizo

la presentacion final de los resultados obtenidos en la investigacion, la cual estas
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fueron interpretadas en el Word de acuerdo con los resultados obtenidos despues
del procesamiento.

4.7.Aspectos éticos

De anonimato e intimidad: En la investigacion se ha mantenido en el anonimato a
los participantes de este modo se cuidd su intimidad, lo cual implica que nadie
excepto la investigadora pudo registrar datos recabado con sus nombres y
posteriormente cada uno fue codificado para su identificacion, asi mismo, no se
invadid espacios privados para la recopilacion de datos.

No coaccion: No se obligé a ningun trabajador de las dos sedes del Centro de
Atencion Bitel a ser parte de la investigacion y para hacer constancia se firmé un
consentimiento informado en el cual se expresa que cada trabajador participa de
forma voluntaria y pudo dejar de ser parte en cuanto el crea pertinente.

Proteccion de dafios: No se expandio a los participantes a ningln tipo de dafio fisico
o0 psicoldgico por la que se ha buscado el bienestar en todo momento.

Acceso a resultados de participantes: Se reconoce el derecho y equidad de los
participantes en la investigacion, por el cual se permitio acceso libre a resultados una
vez la investigacion haya culminado.

Registro y manejo de datos: El registro y manejo de datos fue trabajado de manera
responsable, veras y completa, sin omitir, eliminar o modificar los datos con fines de
tergiversar o sesgar los resultados.

De plagio y/o autoplagio: Se respeto el principio de la propiedad intelectual de los
autores, por lo cual las teorias cientificas usadas fueron debidamente citadas

otorgando asi reconocimiento a dichos autores.
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CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Analisis descriptivo
Tabla 6

Resultados de la Variable Business Intelligence

PRE TEST POST TEST
F % F %
Si 3 10,7 24 85,7
No 25 89,3 4 14,3
Total 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 9

Resultados de la Variable Business Intelligence
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Nota. Encuesta 2024. Fuente: Tabla 6

Interpretacion

El analisis de los datos obtenidos en el estudio refleja un cambio sustancial en la
percepcion de los trabajadores del Centro de Atencion Bitel en Hudnuco tras la
implementacion del Business Intelligence (BI). Antes de la introduccion del BI, solo el
10.7% de los encuestados mostraba una vision positiva sobre su impacto en la toma de
decisiones y el tiempo de emision de reportes, en marcado contraste con el 89.3% que
expresaba una percepcion negativa. Sin embargo, los resultados del post test revelan un
cambio dréstico: el 85.7% de los trabajadores ahora respondieron afirmativamente,

mientras que solo el 14.3% mantiene una vision negativa. Estos hallazgos subrayan una
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mejora significativa en la eficiencia de la toma de decisiones y la agilidad en la generacion
de informes gracias al BI, validando su percepcion como una herramienta valiosa y eficaz
para la organizacion. En sintesis, este analisis respalda firmemente la implementacion del
BI en el Centro de Atencion Bitel como una medida estratégica para optimizar la gestion
y mejorar los procesos internos.

Tabla 7

Resultados Descriptivos de la Dimension del Proceso de recopilacion

PRE TEST POST TEST
F % F %
Si 1 3,6 26 92,9
No 27 96,4 2 7,1
Total 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics

Figura 10

Resultados Descriptivos de la Dimension del Proceso de recopilacion
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Interpretacion

Los resultados descriptivos de la dimension del proceso de recopilacion muestran un
cambio notable en la percepcion de los trabajadores del Centro de Atencidon Bitel en
Huénuco antes y después de la implementacion del sistema. En el pre test, solo el 3.6%
de los trabajadores respondié afirmativamente respecto a la efectividad del sistema,

mientras que el 96.4% indico lo contrario. Sin embargo, en el post test, el 92.9% de los
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trabajadores respondi6 afirmativamente, lo que refleja un aumento significativo en la
percepcion positiva sobre el proceso de recopilacion de la informacion desde las fuentes
de informacion. Por otro lado, solo el 7.1% de los trabajadores indicé una percepcion
negativa en el post test. Estos resultados sugieren que el proceso de recopilacion de la
informacion ha sido percibido de manera muy positiva por parte de los trabajadores. Este
cambio favorable en la percepcion del personal respalda la eficacia del proceso de
recopilacion de la informacion y sugiere que ha contribuido significativamente respecto
a la calidad y oportunidad de la informacion. En resumen, los resultados descriptivos
destacan el impacto positivo del proceso de recopilacion en la percepcion y satisfaccion

del personal del Centro de Atencion Bitel en Huanuco.

Tabla 8
Resultados Descriptivos de la Dimension Proceso de almacenamiento
PRE TEST POST TEST
F % F %
Si 3 10,7 22 78,6
No 25 89,3 6 21,4
Total 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics

Figura 11

Resultados Descriptivos de la Dimension Proceso de almacenamiento
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Interpretacion

Los resultados descriptivos de la dimensién proceso de almacenamiento muestran un
cambio significativo en la percepcion de los trabajadores del Centro de Atencion Bitel en
Huanuco antes y después de la implementacion de medidas relacionadas con la
administracion de la informacion. En el pre test, el 10.7% de los trabajadores respondi6
afirmativamente respecto a la efectividad del proceso de almacenamiento de la
informacion, mientras que el 89.3% indic6 lo contrario. Sin embargo, en el post test, el
78.6% de los trabajadores respondi6 afirmativamente, lo que indica un aumento
considerable en la percepcion positiva sobre el proceso de almacenamiento de la
informacion. Por otro lado, el 21.4% de los trabajadores indicd una percepcion negativa
en el post test. Estos resultados sugieren que las medidas implementadas para mejorar el
proceso de almacenamiento de la informacion han sido percibidas de manera favorable
por parte de la mayoria de los trabajadores, lo que puede atribuirse a una mayor
accesibilidad, precision y utilidad de la informacién disponible en el Centro de Atencion
Bitel. Este cambio positivo en la percepcion del personal respalda la eficacia de las
acciones tomadas en términos del proceso de almacenamiento de la informacion y sugiere
que han contribuido significativamente a mejorar los procesos de extraccion,
transformacion, carga de datos y la toma de decisiones en la organizacion. En resumen,
los resultados descriptivos resaltan el impacto positivo en la percepcion y satisfaccion del
personal del Centro de Atencion Bitel en Huanuco.

Tabla 9

Resultados Descriptivos de la Dimension del Proceso de analisis

PRE TEST POST TEST
F % F %
Si 4 14.3 25 89.3
No 24 85.7 3 10.7
Total 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics
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Figura 12

Resultados Descriptivos de la Dimension del Proceso de andlisis
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Interpretacion

Los resultados descriptivos de la dimension proceso de analisis muestran un cambio
significativo en la percepcion de los trabajadores del Centro de Atencion Bitel en
Huanuco respecto a la tecnologia antes y después de la implementacion de cambios. En
el pre test, el 14.3% de los trabajadores respondi6 afirmativamente sobre la efectividad
de la tecnologia, mientras que el 85.7% indico lo contrario. Sin embargo, en el post test,
el 89.3% de los trabajadores respondi6 afirmativamente, lo que indica un aumento
marcado en la percepcidn positiva sobre la tecnologia utilizada para el proceso de analisis
de la informacion. Por otro lado, solo el 10.7% de los trabajadores indic6 una percepcion
negativa en el post test. Estos resultados sugieren que los cambios implementados en el
proceso de analisis han sido percibidos de manera favorable por la mayoria de los
trabajadores, lo que puede atribuirse a una mayor eficiencia, usabilidad y fiabilidad de la
analitica aplicada en el Centro de Atencion Bitel. Este cambio positivo en la percepcion
del personal respalda la eficacia de las acciones tomadas en términos de tecnologia
aplicada en el proceso de andlisis y sugiere que han contribuido significativamente a
mejorar la calidad de la informacion. En resumen, los resultados descriptivos resaltan el
impacto positivo de los cambios respecto al proceso de andlisis en la percepcion y

satisfaccion del personal del Centro de Atencion Bitel en Huanuco.
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Tabla 10
Resultados Descriptivos de la Dimension de la Visualizacion de reportes
PRE TEST POST TEST
F % F %
Si 1 3.6 23 82.1
No 27 96.4 5 17.9
Total 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics

Figura 13

Resultados Descriptivos de la Dimension de la Visualizacion de reportes
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Interpretacion

Los resultados descriptivos de la dimension de la visualizacién de reportes muestran un
cambio significativo en la percepcion de los trabajadores del Centro de Atencion Bitel en
Hudnuco en relacion calidad y estructura de los reportes antes y después de la
implementacidon de cambios. En el pre test, solo el 3.6% de los trabajadores respondid
afirmativamente sobre la efectividad de la visualizacion de reportes, mientras que el
96.4% indico lo contrario. Sin embargo, en el post test, el 82.1% de los trabajadores
respondi6 afirmativamente, lo que refleja un aumento notable en la percepcion positiva
sobre la calidad en la visualizacion de reportes. Por otro lado, el 17.9% de los trabajadores
indicé una percepcion negativa en el post test. Estos resultados sugieren que los cambios
implementados en la capacidad analitica han sido percibidos de manera favorable por la

mayoria de los trabajadores, lo que puede atribuirse a una mejor comprension y
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utilizacion de los datos para la toma de decisiones en el Centro de Atencion Bitel. Este
cambio positivo en la percepcion del personal respalda la eficacia de las acciones tomadas
en términos de la visualizacion de reportes y sugiere que han contribuido
significativamente a la toma de decisiones en Centro de Atencidon Bitel en Hudnuco. En
resumen, los resultados descriptivos resaltan el impacto positivo de los cambios respecto
a la visualizacién de reportes en la percepcion y satisfaccion del personal del Centro de

Atencion Bitel en Huanuco.

Tabla 11

Resultados de la Variable Toma de Decisiones

PRETEST POST TEST
f % f %
Muy Eficiente 0 0,0 25 89,3
Eficiente 1 3,6 3 10,7
Regular 15 53,6 0 0
Deficiente 10 35,7 0 0
Muy Deficiente 2 7,1 0 0
TOTAL 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics

Figura 14

Resultados de la Variable Toma de Decisiones
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Interpretacion

Los resultados descriptivos de la Variable “Toma de decisiones” revelan una mejora
significativa en la percepcion de los trabajadores del Centro de Atencion Bitel en

Huanuco en relacion con la eficacia de la analitica antes y después de la implementacion
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de cambios. En el pre test, la mayoria de los trabajadores calificaron la toma de decisiones
como regular o deficiente, con solo el 3.6% de los encuestados considerandola eficiente
o muy eficiente. Sin embargo, en el post test, hubo un cambio notable: el 89.3% de los
trabajadores la calificaron como muy eficiente, mientras que el 10.7% la considerd
simplemente eficiente. Esto indica una clara mejora en la percepcion de la eficacia de la
Toma de decisiones después de la implementacion del Bussines Intelligence. Es evidente
que los empleados perciben una mayor capacidad analitica y una mejor utilizacion de los
datos para la toma de decisiones, lo que sugiere que las acciones tomadas para mejorar
esta dimension han sido efectivas. En resumen, estos resultados descriptivos subrayan el
impacto positivo en la percepcion y satisfaccion del personal del Centro de Atencion Bitel
en Huanuco.

Tabla 12

Resultados Descriptivos de la Dimension Decisiones Estratégicas

PRETEST POST TEST
f % f %
Muy Eficiente 0 0 27 96.4
Eficiente 1 3,6 1 3,6
Regular 16 57,1 0 0
Deficiente 8 28.6 0 0
Muy Deficiente 3 10,7 0 0
TOTAL 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics

Figura 15

Resultados Descriptivos de la Dimension Decisiones Estratégicas
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Interpretacion

Los resultados descriptivos de la dimension de Decisiones Estratégicas muestran una
mejora sustancial en la percepcion de los trabajadores del Centro de Atencion Bitel en
Huanuco en relacion con la eficacia de las decisiones estratégicas antes y después de la
implementacion de cambios. En el pre test, la mayoria de los trabajadores calificaron las
decisiones estratégicas como regulares, deficientes o muy deficientes, con solo el 3.6%
considerandolas eficientes o muy eficientes. Sin embargo, en el post test, hubo un cambio
dréstico: el 96.4% de los trabajadores las calificaron como muy eficientes, y el 3.6%
restante como simplemente eficientes. Esto indica una mejora significativa en la
percepcion de la eficacia de las decisiones estratégicas después de la implementacion de
cambios en el sistema. Es evidente que los empleados perciben una mayor calidad en las
decisiones tomadas a nivel estratégico, lo que sugiere que las acciones tomadas para
mejorar esta dimension han sido altamente efectivas. En resumen, estos resultados
descriptivos destacan el impacto positivo de los cambios en la calidad de las decisiones
estratégicas en la percepcion y satisfaccion del personal del Centro de Atencion Bitel en

Huanuco.

Tabla 13

Resultados Descriptivos de la Dimension Decisiones Tdcticas.

PRETEST POST TEST
f % f %
Muy Eficiente 0 0 23 82,1
Eficiente 0 0 5 17,9
Regular 18 64,3 0 0
Deficiente 10 35,7 0 0
Muy Deficiente 0 0 0 0
TOTAL 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics
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Figura 16

Resultados Descriptivos de la Dimension Decisiones Tdcticas.
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Interpretacion

Los resultados descriptivos de la dimension de Decisiones Técticas revelan una mejora
significativa en la percepcion de los trabajadores del Centro de Atencién Bitel en
Huéanuco en relacion con la eficacia de las decisiones tacticas antes y después de la
implementacion de cambios. En el pre test, la mayoria de los trabajadores calificaron las
decisiones tacticas como regulares o deficientes, con ninguna calificacion de muy
eficiente y ninguna de muy deficiente. Sin embargo, en el post test, se observa un cambio
positivo: el 82.1% de los trabajadores las calificaron como muy eficientes, y el 17.9%
restante como simplemente eficientes. Esto indica una mejora sustancial en la percepcion
de la eficacia de las decisiones tacticas después de la implementacion de cambios en el
sistema. Es evidente que los empleados perciben una mayor calidad en las decisiones
tacticas tomadas a nivel operativo, lo que sugiere que las acciones tomadas para mejorar
esta dimension han sido efectivas. En resumen, estos resultados descriptivos resaltan el
impacto positivo de los cambios en la calidad de las decisiones tacticas en la percepcion

y satisfaccion del personal del Centro de Atencion Bitel en Huanuco.
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Tabla 14

Resultados Descriptivos de la Dimension Decisiones Operativas.

PRETEST POST TEST
f % f %
Muy Eficiente 0 0 25 89,3
Eficiente 1 3,6 3 10,7
Regular 11 39,3 0 0
Deficiente 12 42.9 0 0
Muy Deficiente 4 14,2 0 0
TOTAL 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics

Figura 17

Resultados Descriptivos de la Dimension Decisiones Operativas.
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Interpretacion

Los resultados descriptivos de la dimension de Decisiones Operativas muestran una
mejora sustancial en la percepcion de los trabajadores del Centro de Atencion Bitel en
Huanuco en relacion con la eficacia de las decisiones operativas antes y después de la
implementacion de cambios. En el pre test, la mayoria de los trabajadores calificaron las
decisiones operativas como deficientes o muy deficientes, con solo el 3.6%
considerandolas eficientes o muy eficientes. Sin embargo, en el post test, hubo un cambio
significativo: el 89.3% de los trabajadores las calificaron como muy eficientes, y el 10.7%
restante como simplemente eficientes. Esto indica una mejora notable en la percepcion
de la eficacia de las decisiones operativas después de la implementacion de cambios en
el sistema. Es evidente que los empleados perciben una mayor calidad en las decisiones

tomadas a nivel operativo, lo que sugiere que las acciones tomadas para mejorar esta
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dimension han sido altamente efectivas. En resumen, estos resultados descriptivos
destacan el impacto positivo de los cambios en la calidad de las decisiones operativas en
la percepcion y satisfaccion del personal del Centro de Atencion Bitel en Huanuco.
Tabla 15

Resultados de la Variable Tiempo de emision de reportes

PRETEST POST TEST
f % f %
Muy Eficiente 0 0 22 78,6
Eficiente 2 7.1 6 21,4
Regular 14 50 0 0
Deficiente 9 32,1 0 0
Muy Deficiente 3 10,8 0 0
TOTAL 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics

Figura 18

Resultados de la Variable Tiempo de emision de reportes
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Interpretacion

Los resultados de la variable "Tiempo de emision de reportes" muestran una mejora en la
percepcion de los trabajadores del Centro de Atencion Bitel en Huanuco en relacion con
la eficiencia en la emision de reportes antes y después de la implementacion de cambios.
En el pre test, la mayoria de los trabajadores calificaron el tiempo de emision de reportes
como regular, deficiente o muy deficiente, con solo el 7.1% considerandolo eficiente o

muy eficiente. Sin embargo, en el post test, se observa un cambio positivo: el 78.6% de
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los trabajadores lo calificaron como muy eficiente y el 21.4% restante como simplemente
eficiente. Esto indica una mejora sustancial en la percepcion de la eficiencia en el tiempo
de emision de reportes después de la implementacion de cambios en el sistema. Es
evidente que los empleados perciben una reduccion en el tiempo necesario para generar
informes, lo que sugiere que las acciones tomadas para mejorar esta variable han sido
efectivas. En resumen, estos resultados indican una mejora en la percepcion de los
trabajadores sobre la eficiencia en el tiempo de emision de reportes, lo que contribuye a
una mayor satisfaccion y eficacia en el Centro de Atencion Bitel en Huanuco.

Tabla 16

Resultados Descriptivos de la Dimension de tiempo de recoleccion de datos.

PRETEST POST TEST
f % f %
Muy Eficiente 0 0 18 64.3
Eficiente 3 10.7 9 35.7
Regular 8 28.6 0 0
Deficiente 12 42.9 0 0
Muy Deficiente 5 17.8 0 0
TOTAL 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics

Figura 19

Resultados Descriptivos de la Dimension de tiempo de recoleccion de datos.
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Interpretacion

Los resultados descriptivos de la dimension de tiempo de recoleccion de datos muestran
una mejora en la percepcion de los trabajadores del Centro de Atencion Bitel en Huanuco
en relacion con la eficiencia en el proceso de recoleccion de datos antes y después de la
implementacion de cambios. En el pre test, la mayoria de los trabajadores calificaron el
tiempo de recolecciéon como regular, deficiente o muy deficiente, con solo el 10.7%
considerandolo eficiente o muy eficiente. Sin embargo, en el post test, se observa un
cambio positivo: el 64.3% de los trabajadores lo calificaron como muy eficiente y el
35.7% restante como simplemente eficiente. Esto indica una mejora sustancial en la
percepcion de la eficiencia en el tiempo de recoleccion de datos después de la
implementacioén de cambios en el sistema. Es evidente que los empleados perciben una
reduccién en el tiempo necesario para recopilar datos, lo que sugiere que las acciones
tomadas para mejorar esta variable han sido efectivas. En resumen, estos resultados
indican una mejora en la percepcion de los trabajadores sobre la eficiencia en el tiempo
de recoleccion de datos, lo que contribuye a una mayor satisfaccion y eficacia en el Centro
de Atencion Bitel en Huénuco.

Tabla 17

Resultados Descriptivos de la Dimension de tiempo de procesamiento de datos.

PRETEST POST TEST
f % f %
Muy Eficiente 0 0 24 85.7
Eficiente 1 3.6 4 14.3
Regular 16 57.1 0 0
Deficiente 8 28.6 0 0
Muy Deficiente 3 10.7 0 0
TOTAL 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics
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Figura 20

Resultados Descriptivos de la Dimension de tiempo de procesamiento de datos.
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Interpretacion

Los resultados descriptivos de la dimension de tiempo de procesamiento de datos
muestran una mejora significativa en la percepcion de los trabajadores del Centro de
Atencion Bitel en Hudnuco en relacion con la eficiencia en el procesamiento de datos
antes y después de la implementacion de cambios. En el pre test, la mayoria de los
trabajadores calificaron el tiempo de procesamiento como regular, deficiente o muy
deficiente, con solo el 3.6% considerandolo eficiente o muy eficiente. Sin embargo, en el
post test, se observa un cambio positivo: el 85.7% de los trabajadores lo calificaron como
muy eficiente y el 14.3% restante como simplemente eficiente. Esto indica una mejora
notable en la percepcion de la eficiencia en el tiempo de procesamiento de datos después
de la implementacion de cambios en el sistema. Es evidente que los empleados perciben
una reduccion en el tiempo necesario para procesar datos, lo que sugiere que las acciones
tomadas para mejorar esta variable han sido efectivas. En resumen, estos resultados
indican una mejora en la percepcion de los trabajadores sobre la eficiencia en el tiempo
de procesamiento de datos, lo que contribuye a una mayor satisfaccion y eficacia en el

Centro de Atencion Bitel en Huanuco.
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Tabla 18

Resultados Descriptivos de la Dimension de Tiempo de andlisis de datos.

PRETEST POST TEST
f % f %
Muy Eficiente 0 0 23 82.1
Eficiente 2 7.1 5 17.9
Regular 18 64.3 0 0
Deficiente 7 25 0 0
Muy Deficiente 1 3.6 0 0
TOTAL 28 100,0 28 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. IBM SPSS Statistics
Figura 21

Resultados Descriptivos de la Dimension de tiempo de andlisis de datos.
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Interpretacion

Los resultados descriptivos de la dimension de tiempo de analisis de datos muestran una
mejora significativa en la percepcion de los trabajadores del Centro de Atencion Bitel en
Huéanuco en relacion con la eficiencia en el andlisis de datos antes y después de la
implementacion de cambios. En el pre test, la mayoria de los trabajadores calificaron el
tiempo de andlisis como regular o deficiente, con solo el 7.1% considerandolo eficiente o
muy eficiente. Sin embargo, en el post test, se observa un cambio positivo: el 82.1% de

los trabajadores lo calificaron como muy eficiente y el 17.9% restante como simplemente
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eficiente. Esto indica una mejora notable en la percepcion de la eficiencia en el tiempo de
analisis de datos después de la implementacion de cambios en el sistema. Es evidente que
los empleados perciben una reduccion en el tiempo necesario para procesar datos, lo que
sugiere que las acciones tomadas para mejorar esta variable han sido efectivas. En
resumen, estos resultados indican una mejora en la percepcion de los trabajadores sobre
la eficiencia en el tiempo de andlisis de datos, lo que contribuye a una mayor satisfaccion
y eficacia en el Centro de Atencion Bitel en Huénuco.

5.2 Analisis inferencia y/o contrastacion de hipotesis

Tabla 19
Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.

Business Intelligence ,462 28 111
Proceso de 561 28 109
recopilacion
Proceso de. 347 28 051
almacenamiento
Proceso de analisis ,672 28 ,088
Visualizacion de 517 23 060
reportes
Toma de Decisiones ,634 28 ,081
Decisiones 496 28 070
estratégicas
Decision de tactica 411 28 119
Decisiones operativas ,563 28 ,100
Tiempo de emision de 479 29 054
reportes
Tiempo de 5500 28 064
recoleccion de datos
Tiempo de
procesamiento de ,649 28 ,110
datos
Tiempo de analisis de 711 29 105
datos

Nota: Software estadistico SPSS

Analisis e interpretacion: Segun la tabla de la prueba de normalidad demuestra que el
Gl (Numero de la muestra) es 28 menor a 50; por lo tanto, se esta aplicando la prueba de
normalidad de Shapiro-Wilk. Indicando que la significancia de las variables y dimensiones

la mayor parte son mayores a P valor (0.05), esto demuestra que es un resultado no
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paramétrico; por lo tanto, para la contrastacion de la hipotesis se estd aplicando la

correlacion de Rho de Spearman.

Hipotesis general
Hi: El Business Intelligence influye en la toma de decisiones y el tiempo de emision
de reportes del Centro de Atencion Bitel.
Ho: El Business Intelligence no influye en la toma de decisiones y el tiempo de
emision de reportes del Centro de Atencion Bitel.

Tabla 20

Contrastacion de la hipdtesis general

Toma de
. decisiones
Business .
. y el tiempo
Intelligence q oy
e emision
de reportes
Coeficiente
de 1,000 ,686
Business correlacion
Intelligence Sig.
(bilateral) 000
Rho de N 28 28
Spearman T q Coeficiente
decis?ironnaese I de ,686 1,000
. ye correlacion
tiempo de Si
emision de >19- ,000
renortes (bilateral)
P N 28 28

Nota: Software estadistico SPSS

Interpretacion

La hipotesis general planteada es: El Business Intelligence influye en la toma de
decisiones y el tiempo de emision de reportes del Centro de Atencion Bitel; para
contrastar esta hipdtesis, se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman, que arrojo
un valor de 0.686. Este valor indica una correlacion positiva moderada entre el uso de
Business Intelligence y la mejora en la toma de decisiones y el tiempo de emision de
reportes en el Centro de Atencion Bitel. Este resultado respalda la hipdtesis planteada,
sugiriendo que la implementacion de Business Intelligence tiene un impacto positivo en
la eficiencia de la toma de decisiones y en la reduccion del tiempo necesario para generar
reportes en el Centro de Atencion Bitel. La correlaciéon moderada sugiere que el uso de
Business Intelligence est4 asociado de manera significativa con mejoras en estas areas,

aunque pueden existir otros factores que también influyan.
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Hipotesis especifico N° 1

Hii: El Business Intelligence influye en las decisiones estratégicas del Centro de
Atencion Bitel
Hoi: El Business Intelligence no influye en las decisiones estratégicas del Centro de

Atencion Bitel

Tabla 21
Contrastacion de la hipotesis especifico n°1
Business Decisiones
Intelligence estratégicas
Coeficiente
de 1,000 673
Business correlacion
Intelligence Sig.
(bilateral) 000
Rho de N 28 28
Spearman Coeficiente
de 673 1,000
Decisiones correlacion
estratégicas Sig.
(bilateral) 000
N 28 28

Nota: Software estadistico SPSS

Interpretacion

La hipotesis especifica N°1 planteada es: "El Business Intelligence influye en las
decisiones estratégicas del Centro de Atencion Bitel". Para contrastar esta hipotesis, se
utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman, el cual arrojé un valor de 0.673; este
valor indica una correlacion positiva moderada entre el uso de Business Intelligence y la
influencia en las decisiones estratégicas en el Centro de Atencion Bitel. Es decir, sugiere
que existe una asociacion significativa entre el uso de Business Intelligence y la mejora
en la toma de decisiones estratégicas en la organizacion. Estos resultados respaldan la
hipotesis especifica planteada, indicando que el Business Intelligence tiene un impacto
positivo en la capacidad de la organizacion para tomar decisiones estratégicas. Esto
sugiere que el uso efectivo de herramientas de Business Intelligence puede proporcionar
a la empresa informacion valiosa y oportuna que contribuyen a la formulacion y ejecucion
de estrategias efectivas.

Hipotesis especifico N° 2
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Hiz: El Business Intelligence influye en las decisiones tacticas del Centro de Atencion
Bitel
Ho2: El Business Intelligence no influye en las decisiones tacticas del Centro de
Atencion Bitel
Tabla 22
Contrastacion de la hipdtesis especifico n°2

Business Decisiones
Intelligence tacticas
Coeficiente
de 1,000 ,646
Business correlacion
Intelligence Sig.
(bilateral) 000
Rho de N 28 28
Spearman Coeficiente
de ,646 1,000
Decisiones correlacion
tacticas Sig.
(bilateral) 000
N 28 28

Nota: Software estadistico SPSS

Interpretacion

La hipotesis especifica N°2 planteada es: "El Business Intelligence influye en las
decisiones tacticas del Centro de Atencion Bitel". Para contrastar esta hipotesis, se utilizo
el coeficiente de correlacion de Spearman, el cual arroj6 un valor de 0.646. Este valor
indica una correlacion positiva moderada entre el uso de Business Intelligence y la
influencia en las decisiones tacticas en el Centro de Atencion Bitel. Es decir, sugiere que
existe una asociacion significativa entre el uso de Business Intelligence y la mejora en la
toma de decisiones tacticas en la organizacion. Los resultados respaldan la hipdtesis
especifica planteada, indicando que el Business Intelligence tiene un impacto positivo en
la capacidad de la organizacion para tomar decisiones tacticas. Esto implica que el uso
efectivo de herramientas de Business Intelligence proporciona informacion relevante y
analisis que contribuyen a la optimizacion de las operaciones y la eficacia en el nivel
tactico de la organizacion.

Hipotesis especifico N° 3

Hisz: El Business Intelligence influye en las decisiones operativas del Centro de

Atencion Bitel
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Hos: El Business Intelligence no influye en las decisiones operativas del Centro de
Atencion Bitel
Tabla 23

Contrastacion de la hipotesis especifico n°3

Business Decisiones
Intelligence operativas
Coeficiente
de 1,000 ,655
Business correlacion
Intelligence Sig.
(bilateral) 000
Rho de N 28 28
Spearman Coeficiente
de ,655 1,000
Decisiones correlacion
operativas Sig.
(bilateral) 000
N 28 28

Nota: Software estadistico SPSS

Interpretacion

La hipotesis especifica N°3 planteada es: "El Business Intelligence influye en las
decisiones operativas del Centro de Atencion Bitel". Para contrastar esta hipotesis, se
utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman, el cual arrojé un valor de 0.655. Este
valor indica una correlacion positiva moderada entre el uso de Business Intelligence y la
influencia en las decisiones operativas en el Centro de Atencion Bitel. Es decir, sugiere
que existe una asociacion significativa entre el uso de Business Intelligence y la mejora
en la toma de decisiones operativas en la organizacion. Los resultados respaldan la
hipotesis especifica planteada, indicando que el Business Intelligence tiene un impacto
positivo en la capacidad de la organizacion para tomar decisiones operativas. Esto implica
que el uso efectivo de herramientas de Business Intelligence proporciona informacion
relevante y analisis que contribuyen a la optimizacion de las actividades diarias y la
eficacia en el nivel operativo de la organizacion.

Hipotesis especifico N° 4

Hia: El Business Intelligence influye en el tiempo de recoleccion de datos del Centro
de Atencion Bitel
Hoa: El Business Intelligence no influye en el tiempo de recoleccion de datos del

Centro de Atencion Bitel



Tabla 24

Contrastacion de la hipdtesis especifico n°4

. Tiempo de
Business <2
Intelligence recoleccion
de datos
Coeficiente
de 1,000 ,695
Business correlacién
Intelligence Sig.
(bilateral) 000
Rho de N 28 28
Spearman Coeficiente
Tiempo de de 3 ,695 1,000
ol correlacion
recoleccion de Sig
datos (bilateral) 000
N 28 28

Nota: Software estadistico SPSS

Interpretacion

La hipotesis especifica N°4 planteada en tu estudio es: "El Business Intelligence influye
en el tiempo de recoleccion de datos del Centro de Atencion Bitel". Para contrastar esta
hipoétesis, se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman, el cual arroj6 un valor de
0.695. Este valor indica una correlacion positiva moderada entre el uso de Business
Intelligence y la influencia en el tiempo de recoleccion de datos en el Centro de Atencion
Bitel. Es decir, sugiere que existe una asociacion significativa entre el uso de Business
Intelligence y la reduccion del tiempo necesario para recolectar datos en la organizacion.
Los resultados respaldan la hipotesis especifica planteada, indicando que el Business
Intelligence tiene un impacto positivo en la eficiencia del tiempo de recoleccion de datos.
Esto implica que el uso efectivo de herramientas de Business Intelligence permite una
recoleccion de datos mas répida y efectiva, lo que puede mejorar la capacidad de la
organizacion para obtener informacion relevante en menor tiempo.

Hipotesis especifico N° 5

His: El Business Intelligence influye en el tiempo de procesamiento de datos del
Centro de Atencion Bitel
Hos: El Business Intelligence no influye en el tiempo de procesamiento de datos del

Centro de Atencion Bitel
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Tabla 25
Contrastacion de la hipdtesis especifico n°5
. Tiempo de
Business .
Intelligence procesamiento
de datos
Coeficiente
de 1,000 ,705
Business correlacion
Intelligence Sig.
(bilateral) 000
Rho de N 28 28
Spearman Coeficiente
Tiempo de de 3 ,705 1,000
. correlacion
procesamiento Sig.
de datos (bilateral) 000
N 28 28

Nota: Software estadistico SPSS

Interpretacion

La hipotesis especifica N°5 planteada en tu estudio es: "El Business Intelligence influye
en el tiempo de procesamiento de datos del Centro de Atencion Bitel". Para contrastar
esta hipotesis, se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman, el cual arrojé un valor
de 0.705. Este valor indica una correlacion positiva moderada entre el uso de Business
Intelligence y la influencia en el tiempo de procesamiento de datos en el Centro de
Atencion Bitel. Es decir, sugiere que existe una asociacion significativa entre el uso de
Business Intelligence y la reduccion del tiempo necesario para procesar datos en la
organizacion. Los resultados respaldan la hipotesis especifica planteada, indicando que el
Business Intelligence tiene un impacto positivo en la eficiencia del tiempo de
procesamiento de datos. Esto implica que el uso efectivo de herramientas de Business
Intelligence permite un procesamiento de datos mas répido y efectivo, lo que puede
mejorar la capacidad de la organizacion para analizar informacidn y tomar decisiones de
manera oportuna.

Hipotesis especifico N° 6

Hie: El Business Intelligence influye en el tiempo de anélisis de datos del Centro de
Atencion Bitel
Hos: El Business Intelligence no influye en el tiempo de andlisis de datos del Centro

de Atencion Bitel
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Tabla 26
Contrastacion de la hipdtesis especifico n°6
. Tiempo de
Business o
Intelligence analisis de
datos
Coeficiente
de 1,000 ,669
Business correlacion
Intelligence Sig.
(bilateral) 000
Rho de N 28 28
Spearman Coeficiente
de ,669 1,000
Tiempo de correlacion
analisis de datos Sig.
(bilateral) 000
N 28 28

Nota: Software estadistico SPSS
Interpretacion
La hipotesis especifica N°6 planteada en tu estudio es: "El Business Intelligence influye
en el tiempo de andlisis de datos del Centro de Atencion Bitel". Para contrastar esta
hipdtesis, se utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman, el cual arroj6 un valor de
0.669. Este valor indica una correlacion positiva moderada entre el uso de Business
Intelligence y la influencia en el tiempo de analisis de datos en el Centro de Atencion
Bitel. Es decir, sugiere que existe una asociacion significativa entre el uso de Business
Intelligence y la reduccion del tiempo necesario para analizar datos en la organizacion.
Los resultados respaldan la hipdtesis especifica planteada, indicando que el Business
Intelligence tiene un impacto positivo en la eficiencia del tiempo de analisis de datos.
Esto implica que el uso efectivo de herramientas de Business Intelligence permite un
analisis de datos mas rapido y efectivo, lo que puede mejorar la capacidad de la
organizacion para obtener insights valiosos y tomar decisiones informadas en un tiempo
mas corto.
5.3 Discusion de resultados
e De acuerdo con la hipotesis general, se revela una correlacion positiva moderada
entre el uso de Business Intelligence y la mejora tanto en la toma de decisiones
como en el tiempo de emision de reportes en el Centro de Atencion Bitel. El
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.686 indica que existe una asociacion
significativa entre estas variables, lo que respalda la hipotesis planteada. La

implementacion de Business Intelligence ha demostrado tener un impacto positivo
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en la eficiencia de la toma de decisiones, lo que sugiere que la disponibilidad de
informacion valiosa y oportuna proporcionados por el Business Intelligence
facilita a los responsables la toma de decisiones mas informadas y fundamentadas.
Ademas, la reduccion del tiempo necesario para generar reportes indica una
mejora en la capacidad de la organizacion para recopilar, procesar y presentar
informacion de manera mas rapida y efectiva. Estos resultados resaltan la
importancia del Business Intelligence como una herramienta estratégica para
mejorar la eficiencia operativa y la capacidad de respuesta del Centro de Atencion
Bitel. La capacidad de acceder a informacion relevante y oportuna permite a la
organizacion adaptarse mas rapidamente a los cambios del mercado y tomar
decisiones mas acertadas y oportunas.

De acuerdo con la hipotesis especifica N°1, se revela una relacion significativa
entre el uso de Business Intelligence y la mejora en la toma de decisiones
estratégicas en el Centro de Atencion Bitel. El coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.673 indica una correlacién positiva moderada entre estas dos
variables, lo que sugiere que el uso efectivo de herramientas de Business
Intelligence estd asociado con una influencia positiva en las decisiones
estratégicas de la organizacion. Estos resultados respaldan la importancia y el
impacto positivo del Business Intelligence en el proceso de toma de decisiones
estratégicas. La capacidad de acceder a informacion valiosa y oportuna
proporcionados por el Business Intelligence permite a la organizacion identificar
tendencias, patrones y oportunidades que pueden ser fundamentales para la
formulacion y ejecucion de estrategias efectivas. Ademads, la asociacion
significativa encontrada entre el uso de Business Intelligence y la mejora en las
decisiones estratégicas sugiere que la inversidn en tecnologia de Business
Intelligence puede ser una estrategia efectiva para mejorar la competitividad y el
éxito a largo plazo del Centro de Atencion Bitel. La capacidad de adaptarse
rapidamente a cambios en el entorno empresarial y aprovechar nuevas
oportunidades se ve fortalecida por el uso de Business Intelligence, lo que
posiciona a la organizaciéon en una mejor posicion para alcanzar sus objetivos
estratégicos.

De acuerdo con la hipotesis especifica N°2, se muestra una correlacion positiva
moderada entre el uso de Business Intelligence y la influencia en las decisiones

tacticas en el Centro de Atencion Bitel. El coeficiente de correlacion de Spearman
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de 0.646 indica una asociacion significativa entre estas variables, lo que sugiere
que el uso efectivo de Business Intelligence esté relacionado con una mejora en
la toma de decisiones tacticas en la organizacion. Estos hallazgos respaldan la idea
de que el Business Intelligence desempefia un papel importante en la optimizacion
de las operaciones y la eficacia en el nivel tactico de la organizacion. Al
proporcionar informacion relevante y analisis, las herramientas de Business
Intelligence ayudan a los responsables a tomar decisiones mas informadas y
acertadas en el ambito tactico, lo que puede conducir a una mejora en la eficiencia
operativa y el logro de los objetivos de la organizacion a corto plazo. En resumen,
la correlacion encontrada entre el uso de Business Intelligence y la mejora en las
decisiones tacticas respalda la idea de que esta tecnologia tiene un impacto
positivo en la capacidad del Centro de Atencion Bitel para optimizar sus
operaciones en el nivel tactico, lo que puede conducir a una mayor eficiencia y
efectividad en su funcionamiento diario.

De acuerdo con la hipotesis especifica N°3, revelan una correlacion positiva
moderada entre el uso de Business Intelligence y la influencia en las decisiones
operativas en el Centro de Atencion Bitel. Con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.655, se observa una asociacion significativa entre estas variables,
lo que respalda la hipotesis planteada. La influencia positiva del Business
Intelligence en las decisiones operativas implica que el uso efectivo de estas
herramientas proporciona a la organizacion informacion relevante y analisis que
contribuyen a la optimizacion de las actividades diarias y la eficacia en el nivel
operativo. Al acceder a datos precisos y oportunos, los responsables pueden tomar
decisiones informadas y oportunas que contribuyen a una mejor gestion de los
recursos, la identificacion de areas de mejora y la optimizacion de los procesos
operativos. Estos resultados destacan la importancia del Business Intelligence
como una herramienta estratégica para mejorar la eficiencia y la efectividad en el
nivel operativo de la organizacion. Al proporcionar informacion valiosa y analisis
detallados, el Business Intelligence permite una toma de decisiones mas
informada y fundamentada en las actividades diarias, lo que puede conducir a una
mayor productividad y eficiencia en el Centro de Atencion Bitel.

De acuerdo con la hipotesis especifica N°4, se revela una correlacién positiva
moderada entre el uso de Business Intelligence y la reduccion del tiempo

necesario para recolectar datos en el Centro de Atencion Bitel. El coeficiente de
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correlacion de Spearman de 0.695 indica una asociacion significativa entre estas
variables, lo que respalda la hipotesis planteada. La reduccion del tiempo de
recoleccion de datos es un indicador clave de eficiencia en la gestion de la
informacion. El Business Intelligence permite una recoleccion de datos mas
rapida y efectiva al proporcionar herramientas y tecnologias que automatizan y
agilizan este proceso. Al acceder a datos y utilizar técnicas de andlisis avanzadas,
el personal del Centro de Atencion Bitel puede recopilar informacion relevante de
manera mas rapida y precisa, lo que mejora la capacidad de la organizacion para
tomar decisiones informadas y oportunas. Estos resultados destacan Ila
importancia del Business Intelligence como una herramienta estratégica para
optimizar la gestion de datos en el Centro de Atencion Bitel. Al mejorar la
eficiencia en el tiempo de recoleccion de datos, el Business Intelligence facilita la
obtencion de informacion relevante en menor tiempo, lo que puede tener un
impacto significativo en la capacidad de la organizacion para adaptarse
rapidamente a los cambios del mercado y tomar decisiones informadas.

De acuerdo con la hipotesis especifica N°5, se revela una correlacion positiva
moderada entre el uso de Business Intelligence y la reduccién del tiempo
necesario para procesar datos en el Centro de Atencion Bitel. Con un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0.705, se observa una asociacion significativa
entre estas variables, lo que respalda la hipotesis planteada. La eficiencia en el
tiempo de procesamiento de datos es crucial para la capacidad de la organizacion
para analizar informacion y tomar decisiones de manera oportuna. El Business
Intelligence facilita un procesamiento de datos mas rapido y efectivo al
proporcionar herramientas y tecnologias que permiten automatizar y optimizar
este proceso. Al acceder a datos y utilizar técnicas de andlisis avanzadas, el
personal del Centro de Atencion Bitel puede procesar informacion de manera mas
rapida y precisa, lo que mejora la capacidad de la organizacion para analizar
informacion y tomar decisiones informadas y oportunas. Estos resultados
subrayan la importancia del Business Intelligence como una herramienta
estratégica para mejorar la eficiencia en el tiempo de procesamiento de datos en
el Centro de Atencion Bitel. Al mejorar la velocidad y precision con la que se
procesan los datos, el Business Intelligence facilita la capacidad de la
organizacion para obtener informacion relevante y tomar decisiones informadas

de manera mas rapida y efectiva.



73

e De acuerdo con la hipdtesis especifica N°6, muestra una correlaciéon positiva
moderada entre el uso de Business Intelligence y la reduccion del tiempo
necesario para analizar datos en el Centro de Atencion Bitel. Con un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0.669, se observa una asociacion significativa
entre estas variables, lo que respalda la hipotesis planteada. La eficiencia en el
tiempo de andlisis de datos es crucial para la capacidad de la organizacion para
obtener insights valiosos y tomar decisiones informadas en un tiempo mas corto.
El Business Intelligence facilita un analisis de datos mas rapido y efectivo al
proporcionar herramientas y tecnologias que permiten automatizar y optimizar
este proceso. Al acceder a datos y utilizar técnicas de andlisis avanzadas, el
personal del Centro de Atencion Bitel puede analizar informacion de manera mas
rapida y precisa, lo que mejora la capacidad de la organizacion para obtener
insights valiosos y tomar decisiones informadas en un tiempo mas corto. Estos
resultados subrayan la importancia del Business Intelligence como una
herramienta estratégica para mejorar la eficiencia en el tiempo de analisis de datos
en el Centro de Atencion Bitel. Al mejorar la velocidad y precision con la que se
analizan los datos, el Business Intelligence facilita la capacidad de la organizacion
para obtener insights valiosos y tomar decisiones informadas de manera mas
rapida y efectiva.

5.4 Aporte cientifico de la investigacion

El presente estudio sobre "Business Intelligence para toma de decisiones y tiempo
de emision de reportes en el Centro de Atencion Bitel — Hudnuco" contribuy6
significativamente al campo de la gestion empresarial y las telecomunicaciones al abordar
dos aspectos criticos para la eficiencia operativa y competitividad de las organizaciones.
A través de un enfoque riguroso y sistematico, esta investigaciéon analizd cémo la
implementacion de Business Intelligence impact6 tanto en la toma de decisiones como en
el tiempo requerido para la generacion de reportes en un entorno empresarial especifico,
como era el Centro de Atencion Bitel en Hudnuco.

El aporte cientifico de esta investigacion radicé en su capacidad para proporcionar
una comprension profunda y detallada de como el Business Intelligence pudo influir en
la mejora de la toma de decisiones en diferentes niveles organizativos, desde estratégico
hasta operativo, asi como en la eficiencia en la emision de reportes. Los hallazgos de este

estudio ofrecieron una vision valiosa sobre la importancia del Business Intelligence como
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una herramienta estratégica para optimizar los procesos de toma de decisiones y
operativos en el sector de las telecomunicaciones.

Ademads, esta investigacion contribuyd al cuerpo de conocimientos existentes al
identificar los factores clave que pudieron haber afectado la eficacia del Business
Intelligence en un contexto especifico, como el Centro de Atencion Bitel en Huanuco. Al
analizar estas variables y su impacto en la toma de decisiones y el tiempo de emision de
reportes, este estudio proporciono ideas practicas y recomendaciones utiles para mejorar
la implementacion y utilizacion del Business Intelligence en organizaciones similares del

sector.
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CONCLUSIONES

El analisis realizado en este estudio permite concluir que el Business Intelligence
tiene una influencia significativa en la toma de decisiones y en el tiempo de emisioén
de reportes en el Centro de Atencion Bitel. Los resultados revelan una correlacion
positiva moderada entre el uso de Business Intelligence y la mejora tanto en la toma
de decisiones como en la eficiencia del tiempo de emision de reportes. Esto sugiere
que la implementacion efectiva de herramientas de Business Intelligence proporciona
a la organizacion informacion valiosa respecto a los indicadores fundamentales para
el Centro de Atencion Bitel, los cuales permiten una toma de decisiones oportuna y
efectiva. En consecuencia, se puede afirmar que el Business Intelligence juega un
papel importante en la toma de decisiones y optimizacion de recurso humano.

El andlisis llevado a cabo en relacion al objetivo especifico N°1 demuestra que el
Business Intelligence tiene una influencia significativa en las decisiones estratégicas
del Centro de Atencion Bitel. Los resultados obtenidos revelan una correlacion
positiva moderada entre el uso de Business Intelligence y la mejora en la toma de
decisiones estratégicas. Esto indica que la implementacion efectiva de herramientas
de Business Intelligence proporciona a la organizacion informacion relevante y
oportuna, lo que facilita la formulacion y ejecucion de estrategias mas acertadas y
alineadas con los objetivos empresariales. Por lo tanto, se concluye que el Business
Intelligence desempefia un papel importante en el fortalecimiento de la capacidad del
Centro de Atencion Bitel para tomar decisiones estratégicas fundamentadas, lo que
puede traducirse en una ventaja competitiva en el mercado y en una mejora en el
logro de sus objetivos a largo plazo.

El analisis realizado en el marco del objetivo especifico N°2 indica que el Business
Intelligence ejerce una influencia significativa en las decisiones tacticas del Centro
de Atencion Bitel. Los resultados revelan una correlacion positiva moderada entre el
uso de Business Intelligence y la mejora en la toma de decisiones tacticas. Esto
sugiere que la implementacion efectiva de herramientas de Business Intelligence
proporciona a la organizacion informacion relevante y oportuna, lo que facilita la
optimizacion de las operaciones diarias y la capacidad de adaptacion a cambios en el
entorno operativo. Por lo tanto, se concluye que el Business Intelligence desempena

un papel fundamental en fortalecer la capacidad del Centro de Atencion Bitel para
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tomar decisiones tacticas informadas y eficientes, lo que puede contribuir a mejorar
su rendimiento operativo y su capacidad de respuesta ante las demandas del mercado.
El anélisis llevado a cabo en el marco del objetivo especifico N°3 revela que el
Business Intelligence tiene una influencia significativa en las decisiones operativas
del Centro de Atencion Bitel. Los resultados muestran una correlacion positiva
moderada entre el uso de Business Intelligence y la mejora en la toma de decisiones
operativas. Esto sugiere que la implementacion efectiva de herramientas de Business
Intelligence proporciona a la organizacion informacion relevante y oportuna lo que
facilita la optimizacion de las actividades diarias y la eficiencia en el nivel operativo.
Por lo tanto, se concluye que el Business Intelligence desempefia un papel importante
en fortalecer la capacidad del Centro de Atencion Bitel para tomar decisiones
operativas idoéneas que contribuyen a mejorar su rendimiento y capacidad de los
recursos para alcanzar sus objetivos operativos.

El anélisis realizado en el marco del objetivo especifico N°4 indica que el Business
Intelligence ejerce una influencia significativa en el tiempo de recoleccion de datos
del Centro de Atencion Bitel. Los resultados revelan una correlacion positiva
moderada entre el uso de Business Intelligence y la reduccion del tiempo necesario
para recolectar datos. Esto sugiere que la implementacion efectiva de herramientas
de Business Intelligence permite una recoleccion de datos mas rapida y
estandarizados. Por lo tanto, se concluye que el Business Intelligence desempefia un
papel importante en la optimizacion del proceso de recoleccion de datos en el Centro
de Atencion Bitel, lo que puede contribuir a una toma de decisiones mas agil y a una
mejor capacidad de respuesta ante las demandas del mercado.

El andlisis realizado en el contexto del objetivo especifico N°5 revela que el Business
Intelligence tiene una influencia significativa en el tiempo de procesamiento de datos
del Centro de Atencion Bitel. Los resultados muestran una correlacion positiva
moderada entre el uso de Business Intelligence y la reduccion del tiempo necesario
para procesar datos. Esto sugiere que la implementacion efectiva de herramientas de
Business Intelligence facilita un procesamiento de datos mas rapido y eficiente para
la elaboracion y visualizacion de los reportes respecto a los indicadores que permiten
la toma decisiones oportunamente. En consecuencia, se concluye que el Business
Intelligence desempefia un papel importante en la mejora del proceso de

procesamiento de datos en el Centro de Atencion Bitel, lo que puede contribuir a una
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toma de decisiones mas agil y a una mejor capacidad de adaptacion a las condiciones
del mercado.

El analisis realizado en el marco del objetivo especifico N°6 revela que el Business
Intelligence tiene una influencia significativa en el tiempo de analisis de datos del
Centro de Atencion Bitel. Los resultados muestran una correlacion positiva moderada
entre el uso de Business Intelligence y la reduccion del tiempo necesario para analizar
datos. Esto sugiere que la implementacion efectiva de herramientas de Business
Intelligence permite un analisis de datos mas répido y eficiente al proporcionar
informacion de manera oportuna y actualizada. Por lo tanto, se concluye que el
Business Intelligence desempefia un papel fundamental en la mejora del proceso de
analisis de datos en el Centro de Atencion Bitel, lo que puede contribuir a una toma
de decisiones mas agil y a una mejor capacidad de adaptacion a las condiciones del

mercado.
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SUGERENCIAS

Se sugiere al gerente del Centro de Atencion de Bitel, enfocarse en varios aspectos
clave. Primero, deberia invertir en la capacitacion del personal para garantizar un
entendimiento completo de las herramientas de Business Intelligence disponibles y
su aplicacion en la toma de decisiones. Ademas, seria beneficioso establecer procesos
claros y eficientes para la recopilacion, procesamiento y anélisis de datos, asegurando
la integracion de sistemas y la calidad de los datos. Asimismo, se sugiere mantenerse
actualizado sobre las ultimas tecnologias y tendencias en Business Intelligence para
aprovechar al méaximo las capacidades de estas herramientas. Finalmente, fomentar
una cultura organizacional que valore la utilizacion de datos para la toma de
decisiones y promueva la colaboracion entre los departamentos para garantizar una
implementacion efectiva del Business Intelligence en todas las areas de la empresa.
Se sugiere al gerente del Centro de Atencion de Bitel, alinear estrechamente las
iniciativas de Business Intelligence con los objetivos estratégicos de la empresa. Esto
implica desarrollar un plan estratégico claro que defina como se utilizardn las
herramientas de Business Intelligence para apoyar los objetivos a largo plazo de la
organizacion. Ademas, es fundamental asegurar una integracion efectiva de datos
provenientes de diversas fuentes para proporcionar una visiéon holistica de la
empresa. Se sugiere también implementar sistemas de analisis avanzados que puedan
identificar tendencias y oportunidades emergentes en el mercado. Por ultimo,
fomentar una cultura de toma de decisiones basada en datos, donde se valore y se
promueva activamente el uso de informacion derivada del Business Intelligence para
guiar las decisiones estratégicas a todos los niveles de la organizacion.

Se sugiere al gerente del Centro de Atencion de Bitel, para mejorar la influencia del
Business Intelligence en las decisiones tacticas del Centro de Atencion Bitel, se
sugieren varias estrategias clave. En primer lugar, es fundamental implementar un
sistema de Business Intelligence que sea facil de usar y que proporcione informacioén
relevante en tiempo real a los responsables tacticos. Ademas, se recomienda capacitar
al personal en el uso efectivo de las herramientas de Business Intelligence y en la
interpretacion de los datos para tomar decisiones tacticas fundamentadas. Asimismo,
es importante establecer métricas claras y KPIs que permitan evaluar el rendimiento
y la eficacia de las decisiones ticticas tomadas con base en la informacion

proporcionada por el Business Intelligence. Por ultimo, se sugiere fomentar una
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cultura de colaboracion y comunicacion entre los equipos operativos y tacticos,
facilitando la comparticion de informacion y el intercambio de ideas para una toma
de decisiones mas eficiente y coordinada.

Se sugiere al gerente del Centro de Atencion de Bitel, identificar las necesidades
especificas de informacion de los equipos operativos y asegurarse de que el sistema
de Business Intelligence esté configurado para proporcionar datos relevantes y
oportunos para sus funciones diarias. Ademas, se recomienda establecer procesos
claros y eficientes para la recopilacion, procesamiento y analisis de datos,
garantizando la integridad y la calidad de la informacion. También es importante
capacitar al personal en el uso efectivo de las herramientas de Business Intelligence
y en la interpretacion de los datos para la toma de decisiones operativas. Por tltimo,
se sugiere implementar un sistema de retroalimentacion continua para evaluar el
impacto de las decisiones tomadas con base en la informacion del Business
Intelligence y realizar ajustes segiin sea necesario para mejorar continuamente el
proceso de toma de decisiones operativas.

Se sugiere al gerente del Centro de Atencidén de Bitel, optimizar los procesos de
recoleccion de datos mediante la automatizacion de tareas repetitivas y la integracion
de sistemas para recopilar datos de manera mas eficiente. Ademas, se recomienda
utilizar herramientas de Business Intelligence que permitan la extraccion y
consolidacion de datos de multiples fuentes de manera rapida y precisa. Capacitar al
personal en el uso adecuado de estas herramientas también es fundamental para
asegurar una recoleccion de datos efectiva y eficiente. Ademads, se pueden establecer
protocolos y estandares de calidad de datos para garantizar la precision y consistencia
de la informacion recopilada. Por ultimo, es importante monitorear y evaluar
continuamente los procesos de recoleccion de datos para identificar areas de mejora
y realizar ajustes segun sea necesario para optimizar ain mas el tiempo de
recoleccion de datos.

Se sugiere al gerente del Centro de Atencion de Bitel, en primer lugar, es fundamental
contar con herramientas de Business Intelligence que permitan un analisis rapido y
eficiente de grandes volimenes de datos. Se deben seleccionar herramientas que
ofrezcan capacidades de procesamiento de datos en tiempo real y analisis predictivo
para obtener informacion relevante de manera oportuna. Ademads, es importante
capacitar al personal en el uso avanzado de estas herramientas para optimizar el

proceso de andlisis de datos. Otra estrategia es establecer un marco de trabajo claro
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y eficiente para el analisis de datos, incluyendo la estandarizacion de los métodos y
procedimientos utilizados. Esto ayudard a agilizar el proceso y a garantizar la
consistencia en los resultados obtenidos. También se recomienda automatizar tareas
repetitivas en el analisis de datos mediante la implementacion de algoritmos y scripts
personalizados, lo que permitird reducir considerablemente el tiempo necesario para
llevar a cabo ciertas actividades.

Se sugiere al gerente del Centro de Atencioén de Bitel, priorizar el analisis de datos
segun su relevancia y urgencia, centrandose en aquellos conjuntos de datos que son
criticos para la toma de decisiones en tiempo real. Esto ayudara a optimizar el uso
del tiempo y los recursos disponibles. Por ultimo, se debe fomentar una cultura
organizacional que valore y promueva la eficiencia en el andlisis de datos,
reconociendo la importancia de este proceso para la toma de decisiones informadas

y la mejora continua del rendimiento empresarial.
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BUSINESS INTELLIGENCE PARA TOMA DE DECISIONES Y TIEMPO DE EMISION DE REPORTES EN EL CENTRO DE

ATENCION BITEL - HUANUCO.

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variable

Metodologia

Problema general

¢En qué medida el Business

Intelligence influye en la toma

de decisiones y el tiempo de

emision de reportes del Centro

de Atencion Bitel?

Problemas especificos

= ;En qué medida el Business
Intelligence influye en las
decisiones estratégicas del
Centro de Atencion Bitel?

= ¢En qué medida el Business
Intelligence influye en las
decisiones  tacticas  del
Centro de Atencion Bitel?

= ;En qué medida el Business
Intelligence influye en las
decisiones operativas del
Centro de Atencion Bitel?

= ;En qué medida el Business
Intelligence influye en el
tiempo de recoleccion de
datos del Centro de Atencion
Bitel?

= ;En qué medida el Business
Intelligence influye en el
tiempo de procesamiento de
datos del Centro de Atencion
Bitel?

Objetivo general
Determinar en qué medida el
Business Intelligence influye
en la toma de decisiones y el
tiempo de emision de reportes
del Centro de Atencidn Bitel.

Objetivos especificos
= Determinar en qué medida el
Business Intelligence
influye en las decisiones
estratégicas del Centro de
Atencion Bitel.
= Determinar en qué medida el

Business Intelligence
influye en las decisiones
tacticas del Centro de

Atencion Bitel.

= Determinar en qué medida el
Business Intelligence
influye en las decisiones
operativas del Centro de
Atencion Bitel.

= Determinar en qué medida el
Business Intelligence
influye en el tiempo de
recoleccion de datos del
Centro de Atencion Bitel.

= Determinar en qué medida el
Business Intelligence
influye en el tiempo de

Hipétesis general
Hi: El Business Intelligence influye
en la toma de decisiones y el tiempo
de emision de reportes del Centro de
Atencién Bitel
Ho: El Business Intelligence no
influye en la toma de decisiones y el
tiempo de emision de reportes del
Centro de Atencion Bitel

Hipdtesis especificas
Hil: El Business Intelligence influye
en las decisiones estratégicas del
Centro de Atencion Bitel
HO1: El Business Intelligence no
influye en las decisiones estratégicas
del Centro de Atencidn Bitel
Hi2: El Business Intelligence influye
en las decisiones técticas del Centro
de Atencion Bitel
HO02: El Business Intelligence no
influye en las decisiones tacticas del
Centro de Atencion Bitel
Hi3: El Business Intelligence influye
en las decisiones operativas del
Centro de Atencidn Bitel
HO3: El Business Intelligence no
influye en las decisiones operativas
del Centro de Atencidn Bitel
Hi4: El Business Intelligence influye
en el tiempo de recoleccion de datos
del Centro de Atencidn Bitel

Variable independiente
Business Intelligence

Dimensiones

- Proceso de
Recopilacion

= Proceso de

almacenamiento

= Proceso de analisis

= Visualizacion de
reportes

Variable dependiente

Toma de decisiones

Dimensiones

= Decisiones
estratégicas

= Decision tactica

= Decision operativa

Tiempo de emision de

reportes

Dimensiones

- Tiempo de recoleccion
de datos

= Tiempo de
procesamiento de
datos

- Tiempo de andlisis de
datos

Tipo: Aplicada

Nivel: Explicativo

Poblacién: 28 Trabajadores de
las tres sedes de la empresa
Bitel

Muestra: No probabilistica se
tomoé a los 28 trabajadores de
las tres sedes.

Disefo: Cuasi experimental.
Técnica: Encuesta, entrevista y
observacion.
Instrumento
Cuestionario,
entrevista y
observacion.

Guia de
ficha de
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= ;En qué medida el Business
Intelligence influye en el
tiempo de andlisis de datos
del Centro de Atencion
Bitel?

procesamiento de datos del
Centro de Atencion Bitel.

= Determinar en qué medida el
Business Intelligence
influye en el tiempo de
andlisis de datos del Centro
de Atencion Bitel.

HO04: El Business Intelligence no
influye en el tiempo de recoleccion
de datos del Centro de Atencién Bitel
Hi5: El Business Intelligence influye
en el tiempo de procesamiento de
datos del Centro de Atencion Bitel
HO5: El Business Intelligence no
influye en el tiempo de
procesamiento de datos del Centro
de Atencion Bitel

Hi6: El Business Intelligence influye
en el tiempo de analisis de datos del
Centro de Atencion Bitel

HO06: El Business Intelligence no
influye en el tiempo de andlisis de
datos del Centro de Atencion Bitel




89

ANEXO 02. 9 ESCUELR DE POSGRADO
|55

Consentimiento informado
———

FECHA: / /

TITULO: BUSINESS INTELLIGENCE PARA TOMA DE DECISIONES Y TIEMPO
DE EMISION DE REPORTES EN EL CENTRO DE ATENCION BITEL — HUANUCO.

OBJETIVO:

Determinar en qué medida el Business Intelligence influye en la toma de decisiones y el
tiempo de emision de reportes del Centro de Atencion Bitel.
INVESTIGADOR: CARLA LIZBETH HUAMANI CALLUPE

Consentimiento / Participacion voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o me ha
sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me ha
respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en este
estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier momento de la

intervencion (tratamiento) sin que me afecte de ninguna manera.

Firmas del participante o responsable legal

Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:
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La presente es una entrevista que tiene por finalidad determinar en qué medida el Business

Intelligence influira en la toma de decisiones y el tiempo de emision de reportes del

Centro de Atencion Bitel, Huanuco. Por tal motivo agradecemos su colaboracion y tiempo

brindado para responder cada una de las siguientes preguntas.

Indicaciones:

Lea con atencion cada una de las preguntas, y responda de acuerdo con lo indicado.

NOM B RE S ... e
Ne ITEMS Escala
Sl NO
DIMENSION 1: PROCESO DE RECOPILACION
1 | Te encuentras satisfecho con la comunicacion y el intercambio de informacién
entre los diferentes departamentos del Centro de Atencién Bitel.
2 | La informacion que obtiene es actualizada acorde a sus necesidades (formatos)
requeridos
3 | Centro de Atencidn Bitel emite informacion de diferentes fuentes de informacion
para la elaboracion de sus reportes.
DIMENSION 2: PROCESO DE ALMACENAMIENTO
4 | Lainformacién que emite los Sistemas de Informacion le permite tomar
decisiones en el precisas y confiable
5 | Conoce el concepto de Business Intelligence y sus beneficios para la toma de
decisiones
6 | El Centro de Atencion Bitel contaba con los recursos tecnolégicos necesarios para
facilitar la toma de decisiones de manera efectiva.
7 | Considera que mejorar el proceso de extraccion, transformacién, carga de datos
contribuyen al proceso de almacenamiento
DIMENSION 3: PROCESO DE ANALISIS
8 | El Centro de Atencion Bitel tiene un enfoque proactivo en la identificacion y
resolucién de problemas operativos y estratégicos.
9 | El proceso de toma de decisiones en el Centro de Atencién Bitel esta alineado con

los objetivos y estrategias de la empresa.
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10 | El Centro de Atencién Bitel se aprovechaba plenamente las oportunidades de
mejora que podrian surgir a partir de un analisis mas profundo de los datos.

DIMENSION 4: VISUALIZACION DE REPORTES

11 | El Centro de Atencion Bitel utiliza eficazmente la informacion disponible para
tomar decisiones.

12 | La velocidad en la generacion de informes para la toma de decisiones es
satisfactoria en el Centro de Atencion Bitel.

13 | El proceso de toma de decisiones en el Centro de Atencidn Bitel es agil y eficiente
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Titulo: “Business Intelligence para toma de decisiones y tiempo de emision de

reportes en el centro de atencion Bitel — Huanuco”

El presente cuestionario tiene por finalidad determinar en qué medida el Business

Intelligence influira en la toma de decisiones y el tiempo de emision de reportes del

Centro de Atencion Bitel, Huanuco. Por tal motivo agradecemos su colaboraciony tiempo

brindado para responder cada una de las siguientes preguntas del cuestionario.

Indicaciones:

La presente encuesta es de caracter confidencial, agradecemos responder objetiva y

verazmente. Lea detenidamente cada pregunta y marque la opcién que considere

correspondiente segun la siguiente leyenda:

Ni de acuerdo,
Totalmente en ) Totalmente
En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo Acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
PRE TEST
DIMENSION 1: DECISIONES 1 2 3 4 5

ESTRATEGICAS

¢Consideras que la implementacidn de herramientas de Business
Intelligence mejoraria la calidad de la informacion utilizada para
la toma de decisiones estratégicas en el Centro de Atencién
Bitel?

¢Crees que el acceso oportuno a los datos facilitaria la
identificacion de tendencias y oportunidades clave para el éxito
del Centro de Atencién Bitel?

¢Estds de acuerdo en que una plataforma de Business
Intelligence ayudaria a analizar la competencia y el mercado,
brindando informacién relevante para la formulacion de
estrategias?

¢Piensas que el uso de Business Intelligence aumentaria la
velocidad y precision en la evaluacion del rendimiento del
Centro de Atencion Bitel frente a objetivos estratégicos
previamente establecidos?

¢Consideras que la capacidad de prever posibles escenarios
futuros mediante analisis predictivos a través de Business
Intelligence seria beneficiosa para la toma de decisiones
estratégicas en el Centro de Atencion Bitel?

DIMENSION 2: DECISIONES TACTICAS




¢Estas de acuerdo en que el uso de Business Intelligence para
analizar el rendimiento de campafias de marketing y
promociones ayudaria al Centro de Atencion Bitel a tomar
decisiones tacticas mas efectivas para impulsar las ventas y la
retencion de clientes?

¢Opinas que la implementacion de Business Intelligence en el
Centro de Atencion Bitel aumentaria la capacidad de la empresa
para tomar decisiones tacticas agiles y basadas en datos para
adaptarse a cambios operativos y del mercado de manera
oportuna?

¢ Crees que el acceso a informacion detallada sobre el desempefio
operativo y la eficiencia de los procesos a través de Business
Intelligence mejoraria la capacidad del Centro de Atencidn Bitel
para tomar decisiones tacticas?

¢Piensas que el uso de Business Intelligence para monitorear el
rendimiento individual de los empleados y los equipos
contribuiria a la toma de decisiones tacticas relacionadas con la
asignacion de recursos y la gestion del personal en el Centro de
Atencidn Bitel?

¢Opinas que la capacidad de realizar anélisis de segmentacion
de clientes y personalizacion de servicios mediante Business
Intelligence influiria positivamente en la capacidad del Centro
de Atencién Bitel para tomar decisiones tacticas orientadas a
satisfacer las necesidades especificas de diferentes grupos de
clientes?

DIMENSION 3: DECISIONES OPERATIVAS

¢Consideras que el acceso oportuno a datos detallados influiria
positivamente en las decisiones operativas diarias en Bitel,
permitiendo una gestién més eficiente del centro de atencién?

¢ Estés de acuerdo en que la capacidad de analizar la demanda de
servicios herramientas de Business Intelligence seria
fundamental para tomar decisiones operativas adecuadas,
optimizando los recursos y tiempos de respuesta?

¢Piensas que el monitoreo continuo del rendimiento individual
de los empleados y equipos a traves de Business Intelligence
seria esencial para tomar decisiones operativas respecto a la
asignacion de tareas y la mejora del desempefio?

¢Consideras que la capacidad de visualizar datos operativos
proporcionados por Business Intelligence seria beneficiosa para
identificar y abordar de manera proactiva problemas operativos
en el centro de atencién?

¢Opinas que el andlisis de la eficiencia en la atencion al cliente
y los tiempos de espera, facilitado por herramientas de Business
Intelligence, seria crucial para tomar decisiones operativas
orientadas a mejorar la calidad del servicio y la experiencia del
cliente?
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ANEXO 05. Instrumentos

CUESTIONARIO

Titulo: “Business Intelligence para toma de decisiones y tiempo de emision de

reportes en el centro de atencion Bitel — Huanuco”

94

El presente cuestionario tiene por finalidad determinar en qué medida el Business

Intelligence influira en la toma de decisiones y el tiempo de emision de reportes del

Centro de Atencion Bitel, Huanuco. Por tal motivo agradecemos su colaboraciony tiempo

brindado para responder cada una de las siguientes preguntas del cuestionario.

Indicaciones:

La presente encuesta es de caracter confidencial, agradecemos responder objetiva y

verazmente. Lea detenidamente cada pregunta y marque la opcién que considere

correspondiente segun la siguiente leyenda:

Ni de acuerdo,
Totalmente en ) Totalmente
En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo Acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
POST TEST
DIMENSION 1: DECISIONES 1 2 3 4 5

ESTRATEGICAS

Después de la implementacion de herramientas de Business
Intelligence, ¢en qué medida estas en desacuerdo o de acuerdo
con la mejora en la calidad de la informacion utilizada para la
toma de decisiones estratégicas en el Centro de Atencién Bitel?

La identificacion de tendencias y oportunidades clave para el
éxito del Centro de Atencion Bitel ha mejorado mediante
Business Intelligence.

Después de la implementacion de la plataforma de Business
Intelligence, ¢como evallas su impacto en el analisis de la
competencia y el mercado para la formulacién de estrategias en
el Centro de Atencion Bitel?

La plataforma de Business Intelligence estéas de acuerdo en que
ha sido instrumental para analizar la competencia y el mercado,
proporcionando informacion relevante para la formulacion de
estrategias en el Centro de Atencion Bitel.

Consideras que ha sido altamente beneficiosa para la toma de
decisiones estratégicas en el Centro de Atencién Bitel

DIMENSION 2: DECISIONES TACTICAS

El uso de Business Intelligence para analizar el rendimiento de
campafias de marketing y promociones ayudd al Centro de




Atencidn Bitel a tomar decisiones tacticas mas efectivas para
impulsar las ventas y la retencién de clientes.

La implementacion de Business Intelligence en el Centro de
Atencion Bitel aumenté la capacidad de la empresa para tomar
decisiones tacticas agiles y basadas en datos para adaptarse a
cambios operativos y del mercado de manera oportuna.

El acceso a informacion detallada sobre el desempefio operativo
y la eficiencia de los procesos a través de Business Intelligence
mejoro la capacidad del Centro de Atencion Bitel para tomar
decisiones tacticas.

El uso de Business Intelligence para monitorear el rendimiento
individual de los empleados y los equipos contribuy6 a la toma
de decisiones tacticas relacionadas con la asignacion de recursos
y la gestion del personal en el Centro de Atencion Bitel.

La capacidad de realizar analisis de segmentacion de clientes y
personalizacion de servicios mediante Business Intelligence
influy6 positivamente en la capacidad del Centro de Atencién
Bitel para tomar decisiones tacticas orientadas a satisfacer las
necesidades especificas de diferentes grupos de clientes.

DIMENSION 3: DECISIONES OPERATIVAS

El acceso oportuno a datos detallados influy6 positivamente en
las decisiones operativas diarias en Bitel, permitiendo una
gestion mas eficiente del centro de atencién.

Estas de acuerdo en que la capacidad de analizar la demanda de
servicios mediante herramientas de Business Intelligence fue
fundamental para tomar decisiones operativas adecuadas,
optimizando los recursos y tiempos de respuesta.

El monitoreo continuo del rendimiento individual de los
empleados y equipos a través de Business Intelligence fue
esencial para tomar decisiones operativas respecto a la
asignacion de tareas y la mejora del desempefio.

Consideras que la capacidad de visualizar datos operativos clave
a través de paneles interactivos proporcionados por Business
Intelligence fue beneficiosa para identificar y abordar de manera
proactiva problemas operativos en el centro de atencion.

Opinas que el analisis de la eficiencia en la atencion al cliente y
los tiempos de espera, facilitado por herramientas de Business
Intelligence, fue crucial para tomar decisiones operativas
orientadas a mejorar la calidad del servicio y la experiencia del
cliente.
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ANEXO 06. Instrumentos

FICHA DE OBSERVACION

Titulo: “Business Intelligence para toma de decisiones y tiempo de emision de

reportes en el centro de atencion Bitel — Huanuco”

La presente ficha de observacion tiene por finalidad determinar en qué medida el
Business Intelligence influird en la toma de decisiones y el tiempo de emision de
reportes del Centro de Atencién Bitel. Por tal motivo agradecemos su colaboracién y
tiempo brindado.

Dimension:

Fecha de la Prueba:

Nombre del reporte:

Instrucciones:

1. Ejecutar los casos de prueba a fin de consultar la efectividad del Business
Intelligence.

2. Calcular el valor de cada toma observada.
3. Anotar el valor respectivo.

Hora de inicio:

Hora final:

Tiempo transcurrido (seg.)
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II.

ANEXO 07. Validacién de los instrumentos por expertos

' UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TOMA DE DECISIONES

Datos del Experto Calificador

Nombre del experto: ﬂS' Gisetvi Hucoual Qo\os Especialidad:

Calificacién
"Calificar con 1, 2

Gesticdn

> MQ%OU;O$

3,y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENSION

iTEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Decisiones
estratégicas

(Consideras que la implementacion de herramientas de Business Intelligence mejoraria la
calidad de la informacion utilizada para la toma de decisiones estratégicas en el Centro de
Atencion Bitel?

4

L..\

Y

;Crees que el acceso oportuno a los datos facilitaria la identificacion de tendencias y
oportunidades clave para el éxito del Centro de Atencion Bitel?

(Estas de acuerdo en que una plataforma de Business Intelligence ayudaria a analizar la
competencia y el mercado, brindando informacién relevante para la formulacion de
estrategias?

¢(Piensas que el uso de Business Intelligence aumentaria la velocidad y precisién en la
evaluacion del rendimiento del Centro de Atencion Bitel frente a objetivos estratégicos
previ establecidos?

K
Yy
.

4
q
Y

(Consideras que la capacidad de prever posibles escenarios futuros mediante analisis
predictivos a través de Business Intelligence seria beneficiosa para la toma de decisiones
estratégicas en el Centro de Atencion Bitel?

i

Decisiones
tacticas.

¢(Estas de acuerdo en que el uso de Business Intelligence para analizar el rendimiento de
campafias de marketing y promociones ayudaria al Centro de Atencion Bitel a tomar
decisiones tacticas mas efectivas para impulsar las ventas y la retencion de clientes?

ey

¢Opinas que la implementacion de Business Intelligence en el Centro de Atencion Bitel
aumentaria la capacidad de la empresa para tomar decisiones tacticas agiles y basadas en
datos para adaptarse a cambios operativos y del mercado de manera oportuna?

clw | |e |[£ P

(Crees que el acceso a informacion detallada sobre el desempefio operativo y la eficiencia
de los procesos a través de Business Intelligence mejoraria la capacidad del Centro de
Atencion Bitel para tomar decisiones tacticas?

;Piensas que el uso de Business Intelligence para monitorear el rendimiento individual de
los empleados y los equipos contribuiria a la toma de decisiones tacticas relacionadas con
la asignacion de recursos y la gestion del personal en el Centro de Atencion Bitel?

B

(Opinas que la capacidad de realizar anélisis de segmentacion de clientes y
personalizacion de servicios mediante Business Intelligence influiria positivamente en la
capacidad del Centro de Atencion Bitel para tomar decisiones tacticas orientadas a
satisfacer las necesidades especificas de diferentes grupos de clientes?

Decisiones
Operativas

(Consideras que el acceso oportuno a datos detallados influiria positivamente en las
decisiones operativas diarias en Bitel, permitiendo una gestion mas eficiente del centro de
atencion?
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

VALIDACION DE INSTRUMENTO VARIABLE BUSINESS INTELLIGENCE

I. Datos del Experto Calificador

Nombre del experto: Ho. Gisadh Tliccval fLoacas Especialidad: Gesticha  Peqoacs
II.  Calificacién i
"Calificar con 1, 2, 3, y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"
DIMENSION iTEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
Te encuentras satisfecho con la comunicacién y el intercambio de informacién entre los O «Q [ (]
diferentes departamentos del Centro de Atencién Bitel.
Pmcfl’n %e La informacion que obtiene es actualizada acorde a sus necesidades (formatos) requeridos q “ Y o~
recoplincion Centro de Atencion Bitel emite informacion de diferentes fuentes de informacion para la Y
elaboracion de sus reportes. 1 Y 4
La informacién que emite los Sistemas de Informacion le permite tomar decisiones en el 4 o
precisas y confiable ) Lf
o d Conoce el concepto de Business Intelligence y sus beneficios para la toma de decisiones [ (=Y = (¥}
nlmar::::;i:n(o El Centrode A.te_ncién Bitel contaba con los recursos tecnologicos necesarios para facilitar 0 “ 3
la toma de decisiones de manera efectiva. H
Considera que mejorar el proceso de extraccion, transformacion, carga de datos Q
contribuyen al proceso de almacenamiento - = (" 4
El Centro de Atencion Bitel tiene un enfoque proactivo en la identificacion y resolucién (o
de problemas operativos y estratégicos. < “ “
Proceso de El proceso de toma de decisiones en el Centro de Atencién Bitel esta alineado con los u [
alisi objetivos y estrategias de la empresa. Y “
El Centro de Atencion Bitel se aprovechaba plenamente las oportunidades de mejora que G Y
podrian surgir a partir de un analisis mas profundo de los datos. “ Lf
El Centro de Atencion Bitel utiliza eficazmente la informacion disponible para tomar G (i 4
. — decisiones. Y
Visualizacién de 77" elocidad en la generacion de informes para la toma de decisiones es satisfactoria en g
reportes el Centro de Atencién Bitel. 9 4 o
El proceso de toma de decisiones en el Centro de Atencion Bitel es agil y eficiente u 4 Ly 4
(Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(><).
En caso de SI ;Qué dimensién o item falta?
DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI (X) NO ( ) FIRMA)
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(Estas de acuerdo en que la capacidad de analizar la demanda de servicios herramientas
de Business Intelligence seria fundamental para tomar decisiones operativas adecuadas, 9 u Y
optimizando los recursos y tiempos de respuesta?
¢Piensas que el monitoreo continuo del rendimiento individual de los empleados y equipos
a través de Business Intelligence seria esencial para tomar decisiones operativas respecto Q O Y
a la asignacion de tareas y la mejora del desempefio?
(Consideras que la capacidad de visualizar datos operativos proporcionados por Business
Intelligence seria beneficiosa para identificar y abordar de manera proactiva problemas «Q Y
operativos en el centro de atencién? H
¢ Opinas que el analisis de la eficiencia en la atencion al cliente y los tiempos de espera,
facilitado por herramientas de Business Intelligence, seria crucial para tomar decisiones o Y u
operativas orientadas a mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente?

(Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(X).
En caso de SI ;Qué dimensioén o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI (%) NO ( )

FIRMA \
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Iv.

Datos del Experto Calificador

HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TOMA DE DECISIONES

Nombre del experto:__ te,
Calificacién ¢
"Calificar con 1, 2, 3, y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

Biscth  Fluoval Povos

Especialidad:

Geskicn o, Regccios

DIMENSION

iTEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Decisiones
estratégicas

Después de la impl ion de herrami de B Intelligence, ;en qué
medida estas en desacuerdo o de acuerdo con la mejora en la calidad de la informacién
utilizada para la toma de dmlsnones estratégicas en el Centro de Atencion Bitel?

9

La identificacion de tend idades clave para el éxito del Centro de
| Atencion Bitel ha mejorado Business Intelligence.

y opor

L.‘

D pués de la impl ion de la plataforma de Busmess Intelligence, ccomo
evaluas su impacto en el anélisis de la iay el do para la formul

de estrategias en el Centro de Atencié Bitel?

La plataforma de Business lntelhgence estas de acuerdo en que ha sido mstrumem‘al
para analizar la P iay el , proporci do infor i6n rel para
la formulacion de estrategias en el Centro de Atencién Bitel,

Consideras que ha sido altamente beneficiosa para la toma de decisiones estratégicas
en el Centro de Atencién Bitel

Decisiones
ticticas.

El uso de Business Intelligence para analizar el rendimiento de de marketing
y promociones ayudé al Centro de Atencion Bitel a tomar decisiones tacticas mas

efectivas para lmgulsar las ventas y la retencion de clientes.

La impl tacion de B Intelligence en el Centro de Atencion Bitel aumentd
la capacudad de la empresa para tomar decisiones tacticas agiles y basadas en datos
para adaptarse a cambios operativos y del mercado de manera oportuna.

El acceso a informacion detallada sobre el d > operativo y la eficiencia de los
procesos a través de Business Intelligence mejoro la capacidad del Centro de Atencion

Bitel para tomar decisiones tacticas.

=

El uso de Business Intelligence para ear el r individual de los
empleados y los equipos contribuy6 a la toma de decisiones tacticas relacionadas con

la asignacion de recursos y la gestlén del personal en el Centro de Atencion Bitel.

La P idad de reali is de 10 de li y personalizacion de

servicios mediante Business lntelllgenoe influyé positi en la idad del

Centro de Atencion Bitel para tomar decisiones tacti ori das a satisf: las
dades especificas de diferentes grupos de clientes.

Decisi,

El acceso oportuno a datos detallados influyé positivamente en las decisiones
operativas diarias en Bitel, permitiendo una gestion mas eficiente del centro de
atencion.

Operativas

Estas de do en que la idad de analizar la demanda de servicios mediante
her i de Busi Intelligence fue fundamental para tomar decisiones

operativas adecuadas, optimizando los recursos y tiempos de respuesta.
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El monitoreo continuo del rendimiento individual de los empleados y equipos a través
de Business Intelligence fue esencial para tomar decisiones operativas respecto a la

4

de tareas y la mejora del desempeiio.

Consideras que la capacidad de visualizar datos operativos clave a través de paneles

ivos proporcionados por Busi Intelligence fue beneficiosa para identificar
y abordar de manera proactiva probl operativos en el centro de atencion.
Opinas que el analisis de la eficiencia en la ion al cliente y los tiempos de espera,

facilitado por herramientas de Business Intelligence, fue crucial para tomar decisiones
operativas orientadas a mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente.

(Hay alguna dimensién o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(¥).
En caso de SI ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI (3 NO( )

FIRMA
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VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TIEMPO DE EMISION DE REPORTES

III. Datos del Experto Calificador

IV. Calificacién

Nombre del experto: L)

"Calificarcon 1,2, 3

Especialidad: W en Gw/\"-“l“ | ‘J%D

v 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia. suficiencia y claridad"”

DIMENSION iTEM

RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD

Fecha de la prueba

Nombre del reporte
Tiempo de

Hora de inicio
r

Hora final

Tiempo transcurrido (min.)

Fecha de Iarpl:l.!eba

Nombre del reporte
Tiempo de

Hora de inicio
pr

Hora final

Tiempo transcurrido (min.)

Fecha de la prueba

Nombre del reporte
Tiempo de

Hora de inicio
Hora final

anilisis

Tiempo transcurrido (min.)

LC|clel el chelcle|u|<]| L)€ L]
[I£££££££££;££‘C
IIIIIIIIIILIILL

Lleie| af|ele| ol ole || o 2 £]

(Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(X).
En caso de SI ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI () NO ( )

:

FIRMA
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Iv.

Datos del Experto Calificador =
Nombre del experto: H‘f‘,’ César . Zosas  Cthevosria Especialidad:

Calificacién

‘e UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

% (5CULLA B FOSEAADG
L)

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TOMA DE DECISIONES

—_—_—— e e A e s R VA UL UECUIDIUINELDY

Geyl»tor\ =) p{G\fC(J‘O&

"Calificar con 1, 2, 3, y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENSION

iTEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Decisiones
estratégicas

Después de la implementacion de herramientas de Business Intelligence, jen qué
medida estéas en desacuerdo o de acuerdo con la mejora en la calidad de la informacién
utilizada para la toma de decisiones estratégicas en el Centro de Atencion Bitel?

Q4

La identificacion de tendencias y oportunidades clave para el éxito del Centro de
Atencion Bitel ha mejorado mediante Business Intelligence.

Después de la implementacion de la plataforma de Business Intelligence, ;jcoémo
evaluas su impacto en el analisis de la competencia y el mercado para la formulacién
de estrategias en el Centro de Atencion Bitel?

La plataforma de Business Intelligence estas de acuerdo en que ha sido instrumental
para analizar la competencia y el mercado, proporcionando informacion relevante para
la formulacion de estrategias en el Centro de Atencién Bitel.

Consideras que ha sido altamente beneficiosa para la toma de decisiones estratégicas
en el Centro de Atencion Bitel

Decisiones
ticticas.

L

El uso de Business Intelligence para analizar el rendimiento de c p de marketing
y promociones ayudo6 al Centro de Atencion Bitel a tomar decisiones tacticas mas
efectivas para impulsar las ventas y la retencién de clientes.

£

La implementacion de Business Intelligence en el Centro de Atencién Bitel aumento
la capacidad de la empresa para tomar decisiones tacticas agiles y basadas en datos
para adaptarse a cambios operativos y del mercado de manera oportuna.

El acceso a informacion detallada sobre el desempeiio operativo y la eficiencia de los
procesos a través de Business Intelligence mejord la capacidad del Centro de Atencion
Bitel para tomar decisiones tacticas.

Q
Q
Q
|
Ty
q
Yy

El uso de Business Intelligence para monitorear el rendimiento individual de los
empleados y 1os equipos contribuyé a la toma de decisiones tacticas relacionadas con
la asignacion de recursos y la gestion del personal en el Centro de Atencion Bitel.

“

L
,C_E_‘C,C,C,CI,E

—EI.-C_CJ:_E,L'_L‘.E

g & |2

La capacidad de realizar analisis de segmentacion de clientes y personalizacion de
servicios mediante Business Intelligence influyé positi en la capacidad del
Centro de Atencién Bitel para tomar decisiones tacticas orientadas a satisfacer las
necesidades especificas de diferentes grupos de cli

X5

L

r

Decisi

El acceso oportuno a datos detallados influyé positivamente en las decisiones

operativas diarias en Bitel, permitiendo una gestion mas eficiente del centro de
t: 1iOn.

Operativas

E

g

Estas de acuerdo en que la capacidad de analizar la demanda de servicios mediante

herramientas de Business Intelligence fue fundamental para tomar decisiones
operativas ad das, optimizando los recursos y tiempos de r a

~
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¢Estas de acuerdo en que la capacidad de analizar la demanda de servicios herramientas

de Busi Intellig seria fundamental para tomar decisiones operativas adecuadas,
optimizando los recursos y tiempos de respuesta?

O

;Piensas que el monitoreo continuo del rendimiento individual de los empleados y equipos
a través de Busi Intelligence seria ial para tomar decisiones operativas respecto
fo?

a la asignacion de tareas y la mejora del d p

G

Consideras que la capacidad de visualizar datos operativos proporcionados por Business
Intelligence seria beneficiosa para identificar y abordar de manera proactiva problemas
operativos en el centro de atencion?

,Opinas que el analisis de la eficiencia en la ion al cliente y los tiempos de espera,
facilitado por herrami de Busi Intellig seria crucial para tomar decisiones
operativas orientadas a mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente?

o
[y
q
Q

(Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI{ ) NO(X).
En caso de SI ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI (¢) NO ( )

FIRMA
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Iv.

Datos del Experto Calificador

HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

Nombre del experto:
Calificacién

"Calificar con 1, 2, 3, y 4 cada itemn respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

W. Rosas Cthevosria

Heg. Cesar
J

Especialidad:

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TOMA DE DECISIONES

—_——— e e e A e A AIVIA UL DELUIDIUVINGLD

Geslwn o P c.qed-ob

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Decisiones
estratégicas

Después de la impl ion de her ientas de B Intellig; ien qué
medida estas en desacuerdo o de acuerdo con la mejora en la calidad de la informacién
utilizada para la toma de decisiones estratégicas en el Centro de Atencién Bitel?

Q4

Yy

La identificacion de tend y oportunidades clave para el éxito del Centro de
Atencion Bitel ha mejorado mediante Business Intelligence.

Después de la implementacion de la plataforma de Business Intelligence, iLcomo
evaluas su impacto en el analisis de la competencia y el mercado para la formulacién
de estrategias en el Centro de Atencion Bitel?

La plataforma de Business Intelligence estas de acuerdo en que ha sido instrumental
para analizar la competencia y el mercado, proporcionando informacion relevante para
la formulacion de estrategias en el Centro de Atencion Bitel.

Consideras que ha sido altamente beneficiosa para la toma de decisiones estratégicas
en el Centro de Atencién Bitel

Decisiones
ticticas.

El uso de Business Intelligence para analizar el rendi to de p de marketing
y promociones ayudé al Centro de Atencion Bitel a tomar decisiones ticticas mas
efectivas para impulsar las ventas y la retencién de clientes.

&£

La implementacion de Business Intelligence en el Centro de Atencion Bitel aumento
la capacidad de la empresa para tomar decisiones tacticas agiles y basadas en datos
para adaptarse a cambios operativos y del mercado de manera oportuna.

El acceso a informacion detallada sobre el desempeiio operativo y la eficiencia de los
procesos a través de Business Intelligence mejoro la capacidad del Centro de Atencién
Bitel para tomar decisiones tacticas.

El uso de Business Intelligence para monitorear el rendimiento individual de los
empleados y los equipos contribuy6 a la toma de decisiones tacticas relacionadas con
la asignacion de recursos y la gestion del personal en el Centro de Atencion Bitel.

O
Q
Q
o
q
y
Y
Y

L
Ll | |£ gL |£ |2

(%)
Y
9
(8}
Y
Y
“
Y

PR

La capacidad de realizar anélisis de seg ion de cli y personalizacion de
servicios mediante Business Intelligence influyé positi en la idad del
Centro de Atencién Bitel para tomar decisiones tacticas orientadas a satisfacer las

necesidades especificas de diferentes grupos de cli

Y

X

L

£

Decisi

El acceso oportuno a datos detallados influyé positivamente en las decisiones
operativas diarias en Bitel, permitiendo una gestién mas eficiente del centro de

Operativas

tencion.

£

£

I

Estas de acuerdo en que la capacidad de analizar la demanda de servicios mediante
herramientas de Business Intelligence fue fundamental para tomar decisiones
operativas adecuadas, optimizando los recursos y tiempos de respuesta,
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—

El monitoreo conti del r individual de los empleados y equipos a través
de Business Intelligence fue esencial para tomar decisiones operativas respecto a la

asignacion de tareas y la mejora del desempeiio.

Consideras que la capacidad de visualizar datos operativos clave a través de paneles
interactivos proporcionados por Business Intelligence fue beneficiosa para identificar
abordar de manera proactiva problemas operativos en el centro de atencion.

Opinas que el analisis de la eficiencia en la i6n al cliente y los tiempos de espera,
facilitado por herrami de Busi Intelligence, fue crucial para tomar decisiones
rativas orientadas a mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente.

(Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(X).
En caso de SI ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI (39 NO( )

¥ < FRMA
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

VALIDACION DE INSTRUMENTO VARIABLE BUSINESS INTELLIGENCE

Datos del Experto Calificador

Nombre del experto: Ha Césov W. {losos Cchevariia Especialidad: Geshon de Provedos
Calificacién v
"Calificar con 1, 2, 3. y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia. coherencia, suficiencia y claridad"”

DIMENSION iTEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
Te encuentras satisfecho con la c« ion y el inter bio de infor i6n entre los [y iy g oy
diferentes departamentos del Centro de Atencion Bitel.

Pm:l.o f‘: La informacion que obtiene es actualizada acorde a sus necesidades (formatos) requeridos " (=Y Q o
FERORGATION Centro de Atencion Bitel emite infor de dife fi de infor para la
elaboracion de sus reportes. Y = ) Y
La informacién que emite los Sistemas de Informacién le permite tomar decisiones en el () (] Y
_precisas y confiable <
3 d Conoce el concepto de Business Intelligence y sus beneficios para la toma de decisiones =] =] Y Y
dm:;e::omi:nm El Centrode A_tgncién Bitel contaba con los recursos tecnologicos necesarios para facilitar Y y Y
la toma de decisiones de manera efectiva. “
Considera que mejorar el proceso de extraccion, transformacion, carga de datos Y [
contribuyen al proceso de almacenamiento 4 H
El Centro de Atencién Bitel tiene un enfoque proactivo en la identificacion y resolucién Yy Y
de problemas operativos y estratégicos. = H
Proceso de EI proceso de toma de decisiones en el Centro de Atencion Bitel esta alineado con los 4 u o
anilisis objetivos y estrategias de la empresa. “
El Centro de Atencion Bitel se aprovechaba pl as oportunidades de mejora que u 94 (o]
podrian surgir a partir de un analisis mas gmfundo de los datos. M
El Centro de Atencion Bitel utiliza eficazmente la informacion disponible para tomar (¥}
oo decisiones. H L" o
Visualizacién de 77, Jelocidad en 1a 2 i6n de informes para la toma de decisiones es satisfactoria en [ Y
reportes el Centro de Atencién Bitel. “ o
El proceso de toma de decisiones en el Centro de Atencion Bitel es agil y eficiente b | (5] = “

¢(Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(X).
En caso de SI ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI (3) NO( )

FIRMA
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III. Datos del Experto Calificador
Nombre del experto: e Alvas

IV. Calificaciéon

"Calificar con 1. 2. 3

DIMENSION

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TIEMPO DE EMISION DE REPORTES

g/e} el 'S

iTEM

Especialidad:

y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

o

{22

Fecha de la prueba

RELEVANCIA

COHERENCIA | SUFICIENCIA

Tiempo de

Nombre del reporte
Hora de inicio

P~

.0

L\

CLARIDAD

Hora final

Tiempo transcurrido (min.)

ol L

Fecha de la prueba

Tiempo de

pr iento

Nombre del reporte
Hora de inicio

Hora final

Tiempo transcurrido (min.)
Fecha de la prueba

Nombre del reporte

Tiempo de
analisis

Hora de inicio
Hora final

Tiempo transcurrido (min.)

o lclelelelelelelsle Ll ElF T

e lelele lelele e le |l [<1F |5
.CJ:.c,c_ciJ-“DJ?i‘PJ-‘—D‘D

;;:_t:r:_o,cﬁﬁ‘

;Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(X).

En caso de SI ;/Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI() NO( )
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Datos del Experto Calificador
Nombre del experto:___ e Roscy Jo= d({uﬁmﬂ

HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

VALIDACION DE INSTRUMENTO VARIABLE BUSINESS INTELLIGENCE

(eivepes

Especialidad:

Maesreia v Toe pe Sstemas

Calificacién
"Calificar con 1, 2, 3, y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”
DIMENSION iTEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
Te encuentras satisfecho con la comunicacion y el intercambio de informacion entre los
diferentes departamentos del Centro de Atencion Bitel. i 4 H =
Proc?.so f’: La informacion que obtiene es actualizada acorde a sus necesidades (formatos) requeridos y y Y 4
recopraciom Centro de Atencién Bitel emite informacion de diferentes fuentes de informacién para la y Y
elaboracion de sus reportes. 4 b4
La informacion que emite los Sistemas de Informacion le permite tomar decisiones en el
precisas y confiable Lf 4 i 4
P 3 Conoce el concepto de Business Intelligence y sus beneficios para la toma de decisiones y 4 4 4
almacen-?ni:nto El Centro de Atencion Bitel contaba con los recursos tecnologicos necesarios para facilitar y
la toma de decisiones de manera efectiva. il bid 24
Considera que mejorar el proceso de extraccion, transformacion, carga de datos
contribuyen al proceso de al ami L’ q Y Y
El Centro de Atenci6n Bitel tiene un enfoque proactivo en la identificacion y resolucién y y Y
de problemas operativos y estratégicos. o
Proceso de El proceso de toma de decisiones en el Centro de Atencion Bitel esta alineado con los Yy
andlisis objetivos y estrategias de la empresa. H i 4
El Centro de Atencién Bitel se aprovechaba pl las oportunidades de mejora que Y Yy
podrian surgir a partir de un analisis mas profundo de los datos. Y L’
El Centro de Atencion Bitel utiliza eficazmente la informacion disponible para tomar y y
—— decisiones. o 4
Visualizacion de [} .~ ciocidad en 1a generacion de informes para la toma de decisiones es satisfactoria en y Y
reportes el Centro de Atencién Bitel. Y 4
El proceso de toma de decisiones en el Centro de Atencion Bitel es agil y eficiente 4 Yy 4 4

¢Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO( x).
En caso de SI ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO

El instrumento debe ser aplicado: SI () NO( )

FIRMA
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Datos del Experto Callficador
Nombredel experto: Mg, 4ossy Az Monmer  (Zsproes

Calificaciéon
"Calificar con | 1,2

%ii" UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TOMA DE DECISIONES

Especialidad:

Massioin s Tnes pe Sisqettac

3. y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENSION

iTEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Decic,

&C ideras que la impl i6n de herr de Business Intelligence mejoraria la
cahdad de la informacion utilizada para la toma de decisiones estratégicas en el Centro de
Atencion Bitel?

y

=l

Y

;Crees que el acceso oportuno a los datos facilitaria la identificacion de tendencias y
opor idades clave para el éxito del Centro de Atencion Bitel?

y

¢Estds de acuerdo en que una plataforma de Business Intelligence ayudaria a analizar la

estratégicas

comp ia y el mercado, brindando informacién relevante para la formulaciéon de
estrategias?

L’

l,Plensas que el uso de Busi Intelli, ia la velocidad y precisién en la
i6n del rendimi del Centro de Atencion Bitel frente a objetivos estratégicos
previamente establecidos?

Y

(Consideras que la capacidad de prever posibles escenarios futuros mediante analisis
predictivos a través de Business Intelligence seria beneficiosa para la toma de decisiones
estratégicas en el Centro de Atencion Bitel?

S ol < i =

Decisiones
tacticas.

(Estas de acuerdo en que el uso de Business Intelligence para analizar el rendimiento de
campaifias de markenng y promociones ayudaria al Centro de Atencién Bitel a tomar
decisiones tacticas mas efecuvns g impulsar las ventas y la r ion de clientes?

L

LOplnas que la ir ,' de Busi Intelligence en el Centro de Atencién Bitel
ia la capacidad de la empresa para tomar decisiones tacticas agiles y basadas en
datos para adaptarse a cambios operativos y del mercado de manera oportuna?

;Crees que el > a infor i6n detallada sobre el d pefi erativo y la eficiencia
& q op

de los procesos a través de Business Intelligence mejoraria la capacidad del Centro de
Atencion Bitel para tomar decisiones tacticas?

¢ Piensas que el uso de Business Intelligence para momtorear el rendimiento mdlv:dua] de
los empleados y los equipos contribuiria a la toma de d tacticas relaci con
la asignacion de recursos y la gestion del personal en el Centro de Atencion Bitel?

£ |L|€|L|£ |L |L|EL

Xl N o P

Bl R vl . S 5 T T O P o

¢Opinas que la capacidad de realizar analisis de ion de client y
personalizacion de servicios mediante Business Intelligence influiria positivamente en la
capacidad del Centro de Atencion Bitel para tomar decisiones tacticas orientadas a
satisfacer las necesidades especificas de diferentes grupos de clientes?

Decisiones
Operativas

<

e

NS

.Consideras que el acceso oportuno a datos detallados influiria positivamente en las

decisiones operativas diarias en Bitel, permitiendo una gestion mas eficiente del centro de
atencion?
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¢Estas de acuerdo en que la capacidad de 1i lad da de servicios herramientas
de Business Intelligence seria fundamental para tomar decisiones operativas adecuadas,

£

optimizando los recursos y tiempos de respuesta?
¢Piensas que el monitoreo continuo del rendimiento individual de los empleados y equipos

a la asignacion de tareas y la mejora del desempefio?

operativos en el centro de atenciéon?

facilitado por herramientas de Business Intelligence, seria crucial para tomar decisiones
operativas orientadas a mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente?

y 4
a través de Business Intelligence seria esencial para tomar decisiones operativas respecto L’ (_/ L/ 44
.Consideras que la capacidad de visualizar datos operativos proporcionados por Business
Intelligence seria beneficiosa para identificar y abordar de manera proactiva problemas L' L’ L/
(Opinas que el analisis de la eficiencia en la ion al cli y los tiempos de espera, Lf 11
y Y

¢Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(X).

En caso de SI ;,Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI(X) NO ( ) FIRMA
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ITI. Datos del Experto Calificador
Nombre del experto: 56. lqu-g_‘z _jﬂ Hogater CGpeoes

IV. Calificacién

; UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

TP LSCULLA DL FOSGAADS

-

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TOMA DE DECISIONES

"Calificar con 1, 2, 3. y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

Especialidad: _ Ma=72ip o1 Jue e Sisrekipr

DIMENSION

iTEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Decisiones
estratégicas

Después de la impl ion de herramientas de Busi Intellig sen qué
medida estas en desacuerdo o de acuerdo con la mejora en la calidad de la informacion

utilizada para la toma de decisiones estratégicas en el Centro de Atencion Bitel?

-

s

La identificacién de tendencias y oportunidades clave para el éxito del Centro de
Atencion Bitel ha mejorado mediante Business Intelligence.

Después de la implementacion de la plataforma de Business Intelligence, jcomo
evaliias su impacto en el analisis de la competencia y el mercado para la formulacion
de estrategias en el Centro de Atencidn Bitel?

La plataforma de Business Intelligence estas de acuerdo en que ha sido instrumental
para analizar la comp iay el do, proporci do informacion relevante para
la formulacién de estrategias en el Centro de Atencién Bitel.

Consideras que ha sido altamente beneficiosa para la toma de decisiones estratégicas
en el Centro de Atencién Bitel

Decisiones
tacticas.

El uso de Business Intelligence para analizar el rendimiento de P de marketing
y promociones ayudé al Centro de Atencién Bitel a tomar decisiones tacticas mas

efectivas para impulsar las ventas y la retencion de clientes.

Bl

L& | ] s

La impl i6n de Busi Intelligence en el Centro de Atencion Bitel aumentd
la capacidad de la empresa para tomar decisiones ticticas agiles y basadas en datos
para adaptarse a cambios operativos y del mercado de manera oportuna.

~C

<

El acceso a informacion detallada sobre el desempefio operativo y la eficiencia de los
procesos a través de Business Intelligence mejord la capacidad del Centro de Atencién
Bitel para tomar decisiones tacticas.

L

El uso de Business Intelligence para monitorear el rendimiento individual de los
empleados y los equipos contribuy6 a la toma de decisiones tacticas relacionadas con

la asignacion de recursos y la gestion del personal en el Centro de Atencién Bitel.

il | e | Bl | |

La capacidad de realizar analisis de seg ion de cli y personalizacion de

servicios mediante Business Intelligence influyd positi en la capacidad del

Centro de Atencion Bitel para tomar decisiones tacticas orientadas a satisfacer las
idades especificas de diferentes grupos de clientes.

&Ll | =&

Decisi

El acceso oportuno a datos detallados influyé positivamente en las decisiones
operativas diarias en Bitel, permitiendo una gestion mas eficiente del centro de
atencion.

<

Operativas

Estas de acuerdo en que la capacidad de analizar la demanda de servicios mediante
herramientas de Business Intelligence fue fundamental para tomar decisiones

operativas adecuadas, optimizando los recursos y tiempos de respuesta.

Ll | & |8 [ o | =6 R 8 | & e
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El monitoreo continuo del rendimiento individual de los empleados y equipos a través
de Busi Intelli fue ial para tomar decisiones operativas respecto a la Y Lf Y l/
asignacion de tareas y la mejora del desempeiio.
Consideras que la capacidad de visualizar datos operativos clave a través de pancles

-
' Q‘?’ UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

interactivos proporcionados por Business Intelligence fue beneficiosa para identificar 14 L’ L, L/
y abordar de manera proactiva problemas operativos en el centro de

Opinas que el analisis de la eficiencia en la ion al cli y los tiempos de espera,

facilitado por herrami de Busi Intelligs fue crucial para tomar decisiones Y 4/ 4 L/

operativas orientadas a mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente.

¢(Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(X).
En caso de SI ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO @%';ﬂ

El instrumento debe ser aplicado: SI (X)) NO ( ) FIRMA
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VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TIEMPO DE EMISION DE REPORTES

ITl. Datos del Experto Calificador
Nombre del experto:_1I16 ;/7o'w ,Zu't d%ﬂn/ﬂ Cc{mfoex

Especialidad: =5 T01F Twe. i
IV. Calificacién
"Calificar con 1, 2. 3. y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION iTEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD

Fecha de la prueba ¥ ] o o

Nombre del reporte y Y Y Y

Tlempo de Hora de inicio y 7] Yy 7]

’ Hora final y 4 y y

Tiempo transcurrido (min.) Yy Y Y 7]

Fecha de la prueba 2] Yy Y 4

Nombre del reporte y Yy Y Y

Tiem po.de‘ Hora de inicio Y Yy Yy Y

L Hora final Yy ] Yy Y

Tiempo transcurrido (min.) 2] Yy Yy 7]

Fecha de la prueba Yy Y Y Y

Nombre del reporte Y Yy ] Yy

Tiemipo de Hora de inicio y Y 7] y

Hora final 7] Y Yy Y

Tiempo transcurrido (min.) Yy 4 Y Ll

¢Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(X).

En caso de SI ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI () NO ( )

S

FIRMA
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

VALIDACION DE INSTRUMENTO VARIABLE BUSINESS INTELLIGENCE

Datos del Experto Calificador =
Nombre del experto: tlg. Carlos A. Yovoigna [iowesco Especialidad: Gerend e CSblica
Calificacién 2 = 5
"Calificar con 1, 2, 3, y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"
DIMENSION iTEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
Te encuentras satisfecho con la comunicacién y el intercambio de informacion entre los o W)
diferentes departamentos del Centro de Atencién Bitel. A “Q
Proceso de La informacion que obtiene es actualizada acorde a sus necesidades (formatos) requeridos [ur) [
a v Centro de Atencion Bitel emite informacion de diferentes fuentes de informacion para la
elaboracion de sus reportes. X = A Y
La informacién que emite los Sistemas de Informacién le permite tomar decisiones en el Yy
_precisas y confiable 4 “ 5
P d Conoce el concepto de Business Intelligence y sus beneficios para la toma de decisiones =] (&} (=) “
alng :::::?n i:nto El Centro de A_te_ncién Bitel contaba con los recursos tecnologicos necesarios para facilitar u
la toma de decisiones de manera efectiva. = = Y
Considera que mejorar el proceso de extraccion, transformacion, carga de datos o) o “1
contribuyen al proceso de almacenamiento Y
El Centro de Atencion Bitel tiene un enfoque proactivo en la identificacion y resolucién
de problemas operativos y estratégicos. ka) 4 “‘ =
Proceso de El proceso de toma de decisiones en el Centro de Atencion Bitel esta alineado con los U
andlisis objetivos y estrategias de la empresa. H ! !
El Centro de Atencion Bitel se aprovechaba pl las oportunidades de mejora que oy
podrian surgir a partir de un analisis mas profundo de los datos. A “ X
El Centro de Atencion Bitel utiliza eficazmente la informacion disponible para tomar
o decisiones. Y A H H
Visualizacién de 7, elocidad en 1a generacion de informes para la toma de decisiones es satisfactoria en
reportes el Centro de Atencién Bitel. & 5 4 g
El proceso de toma de decisiones en el Centro de Atencion Bitel es agil y eficiente (=] (=] = =1

(Hay alguna dimensién o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO( ).
En caso de SI ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI( ) NO( )
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VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TOMA DE DECISIONES

Datos del Experto Calificador
Nombre del experto: Hg - Corxles A. Toreiona Figuerea Esp

Calificacién
"Calificarcon 1, 2

ialidad: Gevenda

Poblica

3. v 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"”

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Decisi

¢, Consideras que la impl ion de herrami de Busi Intellig: mejoraria la
calidad de la informacion utilizada para la toma de decisiones estratégicas en el Centro de
Atencion Bitel?

iCrees que el acceso oportuno a los datos facilitaria la identificacion de tendencias y
oportunidades clave para el éxito del Centro de Atencién Bitel?

¢ Estas de acuerdo en que una plataforma de Business Intelligence ayudaria a analizar la

estratégicas

cc icia y el mercado, brindando informacion relevante para la formulacion de
estratgg as?

Piensas que el uso de Business Intelligence aumentaria la velocidad y precision en la
evaluacion del rendimiento del Centro de Atencion Bitel frente a objetivos estratégicos
previamente establecidos?

E |5 |&]L

E |5 |L

(Consideras que la capacidad de p ibl ios futuros mediante analisis
predictivos a través de Business Lmelhgence seria beneficiosa para la toma de decisiones
estratégicas en el Centro de Atencion Bitel?

Decisiones
ticticas.

E

(Estas de acuerdo en que el uso de Business Intelligence para analizar el rendimiento de
campafias de marketing y promociones ayudaria al Centro de Atencion Bitel a tomar
decisiones tacticas mas efectivas para impulsar las ventas y la retencion de clientes?

L (L |L£|£ £

,Opinas que la implementacion de Business Intelligence en el Centro de Atencion Bitel
ia la capacidad de la empresa para tomar decisiones tacticas agiles y basadas en
datos para adaptarse a cambios operativos y del mercado de manera oportuna?

£

.Crees que el acceso a informacion detallada sobre el desempefio operativo y la eficiencia
de los procesos a través de Business Intelligence mejoraria la capacidad del Centro de
Atencion Bitel para tomar decisiones tacticas?

L

i Piensas que el uso de Business Intelligence para momtorear el rendimiento individual de
los empleados y los equipos contribuiria a la toma de d acti relacionadas con
la asignacion de recursos y la gestion del gersonal en el Centro de Atencnén Bitel?

o
(&Y
5]
«
o
Q
X
“
(O

gz & |& |2

&Opinas que la capacidad de realizar de ion de chi y
personalizacion de servicios mediante Business Intelligence influiria positivamente en la
capacidad del Centro de Atencion Bitel para tomar decisiones tacticas orientadas a
satisfacer las necesidades especificas de diferentes grupos de clientes?

Decisiones
Operativas

e

. Consideras que el acceso oportuno a datos detallados influiria positivamente en las
decisiones operativas diarias en Bitel, permi do una gestion mas efici del centro de
atencion?
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(Estas de acuerdo en que la capacidad de analizar la demanda de servicios herramientas
de Business Intelligence seria fundamental para tomar decisiones operativas adecuadas, Qq
optimizando los recursos y tiempos de respuesta?
i Piensas que el monitoreo connnuo del rendlmlento individual de los empleados y equipos
a través de Busi 1 113 ial para tomar decisiones operativas respecto Q
“
(oY

' 3’ UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

a la asignacion de tareas y la mejora del desempeiio?
Consideras que la capacidad de visualizar datos operativos proporcionados por Business
Intelligence seria beneficiosa para identificar y abordar de manera proactiva problemas
operativos en el centro de
4Opinas que el a.nahs:s de la efici ia en la ion al y los tiempos de espera,
facilitado por herr de Busi Intellig seria crucial para tomar decisiones
rativas orientadas a mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente?

L& |2 [£
£ |8
II;I

¢{Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO( X).
En caso de SI ;Qué dimensién o item falta?

R

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI (;9 NO( )
Fi 4%18574
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Iv.

Datos del Experto Calificador
Nombre del experto: x| -

Calificacién

ANUCO - PERU

' ™ ’ UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HU

ESCUELA DE POSGRADO

WS LECTLA DI FOSGAARS

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TOMA DE DECISIONES

Corlos A . Tocczena Liguevoo

Especialidad:

Gerencia

e¢ blién

"Calificar con 1, 2, 3, y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENSION

iTEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Decisiones
estratégicas

D és de la impl ion de her ientas de B Intelligence, jen qué
medida estas en desacuerdo o de acuerdo con la mejora en la calidad de la informacion
utilizada para la toma de decisiones estratégicas en el Centro de Atencion Bitel?

()

La identificacion de dencias y oportunidades clave para el éxito del Centro de
Atencion Bitel ha mejorado medi Business Intelligence.

O

Después de la impl ion de la plataforma de Business Intelligence, ;cémo
evalias su impacto en el analisis de la competencia y el mercado para la formulacién
de estrategias en el Centro de Atencion Bitel?

La plataforma de Business Intelligence estas de acuerdo en que ha sido instrumental
para analizar la competencia y el mercado, proporcionando informacion relevante para
la formulacion de estrategias en el Centro de Atencién Bitel.

Consideras que ha sido altamente beneficiosa para la toma de decisiones estratégicas
en el Centro de Atencién Bitel

Decisiones
ticticas.

El uso de Business Intelligence para analizar el rendimiento de de marketing
y promociones ayudd al Centro de Atencién Bitel a tomar decisiones tacticas mas
efectivas para impulsar las ventas y la retencién de clientes.

La implementacién de Business Intelligence en el Centro de Atencién Bitel aumentd
la capacidad de la empresa para tomar decisiones tacticas agiles y basadas en datos
para adaptarse a cambios operativos y del mercado de manera oportuna.

E & ||| E

El acceso a informacion detallada sobre el desempefio operativo y la eficiencia de los
procesos a través de Business Intelligence mejoré la capacidad del Centro de Atencién
Bitel para tomar decisiones ticticas.

oy

El uso de Business Intelligence para monitorear el rendimiento individual de los
empleados y los equipos contribuyé a la toma de decisiones tacticas relacionadas con
la asignacion de recursos y la gestion del personal en el Centro de Atencion Bitel.

EVE | |£ | ELE | &

;;IIL;;IL

gl.p | &£ |g|.L* |£|£

f

La capacidad de realizar analisis de segr i6n de clientes y personalizacion de
servicios mediante Business Intelligence influyd positi en la idad del
Centro de Atencion Bitel para tomar decisiones tacticas orientadas a satisfacer las
necesidades especificas de diferentes grupos de cl

2

£

L

£

Decisiones
Operativas

El acceso oportuno a datos detallados influyé positivamente en las decisiones
operativas diarias en Bitel, permitiendo una gestion mas eficiente del centro de
atencion.

£

&L

B

Estas de acuerdo en que la capacidad de analizar la demanda de servicios mediante
herramientas de Business Intellig fue fund; | para tomar decisiones

operativas adecuadas, optimizando los recursos y tiempos de respuesta.
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El monitoreo continuo del rendimiento individual de los empleados y equipos a través

d.

interactivos proporci por Busi fue beneficiosa para identificar «Q
v abordar de manera proactiva problemas operativos en el centro de atencion.

de Busi Intellig: fue ial para tomar decisiones operativas respecto a la \,\ o
asignacion de tareas y la mejora del d pefio.
Consideras que la capacidad de v-sualnzar datos operativos clave a través de paneles

Opinas que el analisis de la eficiencia en la atencion al cliente y los tiempos de espera,
facilitado por herrami de Busi Intelli fue crucial para tomar decisiones Y
operativas orientadas a mejorar la calidad del servicio v la experiencia del cliente.

(Hay alguna dimensién o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(y9.
En caso de SI ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI (4 NO( )

/Fm
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IV. Calificacién

(:3)

HUANUCO - PERU
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TIEMPO DE EMISION DE REPORTES

Datos del Experto Calificador
Nombre del experto: ﬁ/a Carlos A 7a/41‘5m Flgeerco

Especialidad:

é?grpt/\a'&t. /DA.@,L. A

"Calificar con 1. 2, 3, v 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENSION

iTEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

'é

Tiempo de

Fecha de la prueba

l’_‘

Nombre del reporte

Hora de inicio

Hora final

Tiempo transcurrido (min.)

Tiempo de
pr i

Fecha de 1a prucba

Nombre del reporte

Hora de inicio
Hora final

Tiempo transcurrido (min.)

Tiempo de
andlisis

Fecha de la prucba

Nombre del reporte

Hora de inicio

Hora final

clcicic|oirie ol || L F e

Liole [ clele|clzlclele o]l S|

Tiempo transcurrido (min.)

rlele olelele (el |c|eleiic| L
Liclel sle e (e lekelclelelLle]L

(Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO&().
En caso de SI ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI (><) NO ( )

.4

r—rﬁM/A DN F231855Y
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Datos del Experto Calificador

HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

VALIDACION DE INSTRUMENTO VARIABLE BUSINESS INTELLIGENCE

Nombre del experto:____Tla.  Cevles lacpolds  Boe  Conder Especialidad: Gesltica
Calificacién ¢
"Calificar con 1, 2, 3. y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENSION iTEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
Te ras satisfecho con la c« ion y el intercambio de informacion entre los ._1 q q (=]
diferentes departamentos del Centro de Atencion Bitel.

P rocels: f": La informacion que obtiene es actualizada acorde a sus necesidades (formatos) requeridos “ “ o A |
REChpTscias Centro de Atencién Bitel emite informacion de diferentes fuentes de informacion para la o “q oy o
elaboracion de sus reportes.
La informacién que emite los Sistemas de Informacion le permite tomar decisiones en el
precisas y confiable 4 = H o
Proceso de Conoce el c« pto de Busi Intelli y sus beneficios para la toma de decisiones L-| Y Y “
i El Centro de Atencién Bitel contaba con los recursos tecnologicos necesarios para facilitar
almatexamionts la toma de decisiones de manera efectiva. o ’ S o “ 4
Considera que mejorar el proceso de extraccion, transformacién, carga de datos 4 Uy o Y
contribuyen al proceso de almacenamiento
El Centro de Atencion Bitel tiene un enfoque proactivo en la identificacion y resolucién «Q g [
de problemas operativos y estratégicos. “
Proceso de El proceso de toma de decisiones en el Centro de Atencion Bitel esta alineado con los o @) )
andilisis objetivos y estrategias de la empresa. A
El Centro de Atencion Bitel se aprovechaba plenamente las oportunidades de mejora que o O Y (&
podrian surgir a partir de un analisis mas profundo de los datos.
El Centro de Atencion Bitel utiliza eficazmente la informacion disponible para tomar (o) =]
o decisiones. = “
Visualizacién de |77, elocidad en 1a generacion de informes para la toma de decisiones es satisfactoria en Yy
reportes el Centro de Atencion Bitel. g = 4
El proceso de toma de decisiones en el Centro de Atencion Bitel es agil y eficiente “— (@] ) =

{Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(X).
En caso de SI ;Qué dimensién o item falta?

DECISION DEL EXPERTO

El instrumento debe ser aplicado: SI (¥ NO( )

T

7

FIRMA

X asss
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1.

Datos del Experto Calificador
Nombre del experto:__t{g .

Calificacién
"Calificarcon 1, 2

U HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TOMA DE DECISIONES

Cavles (oecpolde Bac Condec E

ialidad:

Bestida

|

3. v 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENSION

iTEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Decisi

. Consideras que la imp i6n de herramientas de Business Intelligence mejoraria la
calidad de la informacion utilizada para la toma de decisiones estratégicas en el Centro de
Atencién Bitel?

k..\

y

iCrees que el acceso oportuno a los datos facilitaria la identificacion de tendencias y
oportunidades clave para el éxito del Centro de Atencién Bitel?

o

gy

. Estas de acuerdo en que una plataforma de Business Intelligence ayudaria a analizar la

estratégicas

P ia y el mercado, brindando informacion relevante para la formulacion de
| estrategias?

(Piensas que el uso de Business Intelligence aumentaria la velocidad y precisioén en la
evaluacion del rendimiento del Centro de Atencion Bitel frente a objetivos estratégicos
previamente establecidos?

.Consideras que la idad de prever posibles escenarios futuros mediante analisis
predictivos a través de Business Intelligence seria beneficiosa para la toma de decisiones
estratégicas en el Centro de Atencion Bitel?

Decisiones
ticticas.

g | £ &£ il I

¢Estas de acuerdo en que el uso de Business Intelligence para analizar el rendimiento de
de marketi y promociones ayudaria al Centro de Atenc:on Bitel a tomar
dec:smnes tacticas mas efectivas para impulsar las ventas y la r ion de clientes?

£, Opinas que la implementacion de Business Intelligence en el Centro de Atencion Bitel
au ia la idad de la empresa para tomar decisiones tacticas agiles y basadas en
datos para adaptarse a cambios operativos y del mercado de manera oportuna?

¢ Crees que el acceso a informacion detallada sobre el desempefio operativo y la eficiencia
de los procesos a través de Business Intelllgence mejoraria la capacidad del Centro de
Atencion Bitel para tomar deci

Wl 19 ol [P v

Piensas que el uso de Business Intelligence para monitorear el rendimiento mdlvldual de
los empleados v los equipos contribuiria a la toma de d tacticas rel
la asignacion de recursos y la gestion del personal en el Centro de Atencién Bitel?

con

Fle | |8 |l |*

£ iE ( s b L e £ L

Bl £ |le |8

i

4Opinas que la capacidad de realizar analisis de segmentacion de clientes y
personalizacion de servicios mediante Business Intelligence influiria positivamente en la
capacidad del Centro de Atencion Bitel para tomar decisiones ticticas orientadas a
satisfacer las necesidades especificas de diferentes grupos de clientes?

Decisi

£

(,Consadems que el acceso oportuno a datos detallados influiria positivamente en las

Operativas

d operativas diarias en Bitel, permitiendo una gestion mas eficiente del centro de

atencion?

L
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(Estas de acuerdo en que la capacidad de 1i lad da de servicios herramientas
de Business Intelligence seria fundamental para tomar decisiones operativas adecuadas,
optimizando los recursos y tiempos de r 7

£

¢ Piensas que el monitoreo continuo del rendimiento individual de los empleados y equipos
a través de Business Intelligence seria esencial para tomar decisiones operativas respecto
a la asignacion de tareas y la mejora del desempefio?

H 5

(Consideras que la capacidad de visualizar datos operativos proporcionados por Business
Intelligence seria beneficiosa para identificar y abordar de manera proactiva problemas
operativos en el centro de atenciéon?

¢Opinas que el analisis de la eficiencia en la atencion al cliente y los tiempos de espera,
facilitado por herrami de Busi Intellige seria crucial para tomar decisiones
rativas orientadas a mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente?

S/l

¢{Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(x).
En caso de SI ;Qué dimensién o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI (X) NO( )

7 FIRMA
Yo HABsSS
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

U ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TOMA DE DECISIONES
III. Datos del Experto Calificador

Nombre del experto: Heg . Cavles (ecpoldc Bac Condoc Qeslion
IV. Calificacién ¥

# IECULIA BE FOSCRADS
aa

Especialidad:

"Calificar con 1, 2, 3, y 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Decisiones
estratégicas

Después de la impl ion de her de Business Intelligence, jen qué
medida estas en desacuerdo o de acuerdo con la mejora en la calidad de la informacion
utilizada para la toma de decisiones estratégicas en el Centro de Atencion Bitel?

Y

gy

La identificacion de dencias y oportunidades clave para el éxito del Centro de
Atencién Bitel ha mejorado mediante Business Intelligence.

Después de la impl ion de la plataforma de Busi Intelligence, jcomo
evaltas su imy » en el anilisis de la cc ia y el mercado para la formulacion
de estrategias en el Centro de Atencion Bitel?

£

La plataforma de Business Intelligence estas de acuerdo en que ha sido instrumental
para analizar la competencia y el mercado, proporcionando informacion relevante para
la formulacion de estrategias en el Centro de Atencién Bitel.

£l |£

Consideras que ha sido altamente beneficiosa para la toma de decisiones estratégicas
en el Centro de Atencion Bitel

Decisiones
tdcticas.

rlc | £

El uso de Business Intelligence para analizar el rendimi > de fias de marketing

P

y promociones ayud6 al Centro de Atencion Bitel a tomar decisiones tacticas mas
efectivas para impulsar las ventas y la retencion de clientes.

Flgl® | (2]

0

La impl tacion de B Intelligence en el Centro de Atencién Bitel aumento
la capacidad de la empresa para tomar decisiones tacticas agiles y basadas en datos
para adaptarse a cambios operativos y del mercado de manera oportuna.

£

El acceso a informacion detallada sobre el desempefio operativo y la eficiencia de los
procesos a través de Business Intelligence mejoro la capacidad del Centro de Atencion
Bitel para tomar decisiones tacticas.

b

El uso de Business Intelligence para monitorear el rendimiento individual de los
empleados y los equipos contribuy6 a la toma de decisiones tacticas relacionadas con
la asignacion de recursos y la gestion del personal en el Centro de Atencién Bitel.

S

F 4 B & |E

£ | £ L|£ = gl

La capacidad de realizar analisis de seg i6n de clientes y personalizacion de
servicios mediante Business Intelligence influyé positi en la capacidad del
Centro de Atencion Bitel para tomar decisiones tacticas orientadas a satisfacer las
necesidades especificas de diferentes grupos de clientes.

Decisi

El acceso oportuno a datos detallados influyé positivamente en las decisiones

operativas diarias en Bitel, permitiendo una gestion mas eficiente del centro de
atencion.

Y

Operativas

Estas de acuerdo en que la capacidad de analizar la demanda de servicios mediante

herrami de B Intelligence fue fundamental para tomar decisiones
operativas adecuadas, optimizando los recursos y tiempos de r :
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El monitoreo continuo del rendimiento individual de los empleados y equipos a través Y
de Busi Intelli fue ial para tomar decisiones operativas respecto a la
asignacion de tareas y la mejora del d 7i

Consideras que la capacidad de visualizar datos operativos clave a través de paneles

y abordar de manera proactiva problemas operativos en el centro de atencién.

interactivos proporcionados por Business Intelligence fue beneficiosa para identificar L’\

Opinas que el analisis de la eficiencia en la atencion al cliente y los tiempos de espera,
facilitado por herramientas de Business Intelligence, fue crucial para tomar decisiones Y
operativas orientadas a mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente.

(Hay alguna dimensién o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO( x).
En caso de SI ;Qué dimensién o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI (3 NO( )

— £

/7 FRMA

Tews - 35550
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VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE TIEMPO DE EMISION DE REPORTES
III. Datos del Experto Calificador

Nombre del experto:

IV. Calificacién

PG . CAR(os LEOF22D2

30 Corwdoil Especialidad:

Grsrr oz

"Calificar con 1, 2, 3, v 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENSION

iTEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

é

Tiempo de

Fecha de la prucba

Nombre del reporte

Hora de inicio

Hora final

Tiempo transcurrido (min.)

Tiempo de
pr i

Fecha de la prucba

Nombre del reporte

Hora de inicio

Hora final

Tiempo transcurrido (min.)

Tiempo de
andilisis

Fecha de la prueba

Nombre del reporte

Hora de inicio

Hora final

Tiempo transcurrido (min.)

Clelelele el LIEL|L|Llele)e

Ll lClelC|LiEL el |Lle|ols

lelelplelelele el (£l 5

ol o<l clet Lelelolelelgle

(Hay alguna dimension o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(X).
En caso de SI ;,Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: SI(X) NO ( )

:_7/

e
/ﬁRMA
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NOTA BIOGRAFICA

Nacida en el distrito de Huanuco, provincia de Huénuco y
departamento de Huanuco. Cursé estudios de educacion
primaria en la LE N°32223 Mariano Damaso Beraun
(Huanuco) y en el Colegio Leoanard Euler (Lima — San Juan

de Lurigancho). Los estudios superiores los desarroll6 en la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan, logrando el grado de

bachiller en ingenieria de sistemas y titulo profesional de Ingeniero de Sistemas.

Culminé los estudios en la Escuela de Posgrado en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan, maestria en maestria en Ingenieria de Sistemas, mencion en Tecnologia de
Informacioén y Comunicacion. En cuanto a la experiencia laboral inicié como Asesor de
Servicios para la Oficina de Normalizacion Previsional en la empresa Atento (Lima), y
posteriormente en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan como Asistente de

Proyectos y Sistemas.
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UNHEVAL VICERRECTORADO ACADEMICO
UNVES $0AD NATIONAL HERMLIO VALDZAN

"Decenio de fa Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
"Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de las heroicas batallas de
lunin y Ayacucho"

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL GRADO DE MAESTRO

A través de la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado de la UNHEVAL, siendo las
14:00 horas del dia miércoles 12 de junio de 2024, se reunieron, los miembros integrantes del Jurado
Evaluador;

Dr. Jorge Ruben HILARIO CARDENAS PRESIDENTE
Dra. Ines Eusebia JESUS TOLENTINO SECRETARIA
Dr. Abimael Adam FRANCISCO PAREDES VOCAL

Acreditados mediante Resolucion N° 01759-2024-UNHEVAL-EPG/D de fecha 11 de junio del 2024,
de la tesis titulada “BUSINESS INTELLIGENCE PARA TOMA DE DECISIONES Y TIEMPO DE EMISION
DE REPORTES EN EL CENTRO DE ATENCION BITEL - HUANUCO’, presentada por la maestrando,
Carla Lizbeth HUAMANI CALLUPE, con el asesoramiento del Dr. Fernando SOTO PALOMINO, se
procedi6 a dar inicio el acto de sustentacion para optar el Grado de Maestro en ingenieria de
Sistemas, mencién en Tecnologia de Informacién y Comunicacién.

Concluido el acto de sustentacion, cada miembro del Jurado Evaluador procedié a la evaluacién de
la maestrando, teniendo presente los siguientes criterios:

1. Presentacion personal.
Exposicion: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes,
contribucion a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

3. Grado de conviccion y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las interrogantes
del Jurado.

4. Diccion y dominio de escenario.

Nombres y Apellidos de la Jurado Evaluador Promedio
Maestrando Presidente | Secretaria | Vocal Final
Carla Lizbeth HUAMANI CALLUPE /8 = 78, | 78 /8

Obteniendo en consecuencia la maestrando Carla Lizbeth HUAMANI CALLUPE la nota de
(& () (/€ ), equivalente a sy buenp por lo que se declara

Calificacion que se realiza de acuerdo con el Art. 171° del Reglamento de Grados y Titulos 2024 de
la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.

Se da por finalizado el presente acto, siendo las _/J. €0 horas del dia miércoles 12 de junio de
2024, firmando en sefial de conformidad.

yDNI g LQREZSIZDE;TOE 26 l | 2

Segundo Piso - (062)591060 Anexo 1202 - Pdg. Web: www.posgrado.unheval.edu.pe
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

'l}cllllﬂl FUSERADY

ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE SIMILITUD N° 221-2024-SOFTWARE
ANTIPLAGIO TURNITIN-UNHEVAL-EPG

La Directora de la Escuela de Posgrado, emite la presente
CONSTANCIA DE SIMILITUD, aplicando el-software TURNITIN,
a la tesis titulado BUSINESS INTELLIGENCE PARA TOMA
DE DECISIONES Y TIEMPO DE EMISION DE REPORTES EN
EL CENTRO DE ATENCION BITEL - HUANUCO, reportando
un 6% de 'similitud, correspondiente a la Maestrista CARLA
LIZBETH HUAMANf CALLUPE, considerando como asesor al
Dr. Fernando SOTO PALOMINO. “

1
1
1

- e
(b

DECLARANDO (APTO)
Se expide la presente, para los trdmites pertinentes.

Pillco Marca, 11 de junio de 2024.

34

Dra. Digna Amabilia Manrique de Lara Suarez
DIRECTORA DE 1A ESCUEIA DE POSGRADO
UNHEVAL

Av. Universitaria 601-607- Ciudad Universitaria - Cayhuayna - Pilico Marca - Pabelién V - Block “A” Segundo Piso
(062)591060 Anexo 1202 - Pag. Web: www.posgrado.unheval.edu.pe
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Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

BUSINESS INTELLIGENCE PARA TOMA D CARLA LIZBETH HUAMANI CALLUPE
E DECISIONES Y TIEMPO DE EMISION DE

REPORTES EN EL CENTRO DE ATENCIO

N BITEL - HUANUCO

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
18025 Words 97187 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

70 Pages 1005.5KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Jun 11, 2024 4:13 PM GMT-5 Jun 11, 2024 4:15 PM GMT-5

® 6% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

« 5% Base de datos de Internet 0% Base de datos de publicaciones

- Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de
Crossref

« 3% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

» Material bibliografico » Material citado

« Material citado + Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Resumen



® 6% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
« 5% Base de datos de Internet

« Base de datos de Crossref

Crossref

« 3% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES
Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

repositorio.ucv.edu.pe
Internet

repositorio.unheval.edu.pe

Internet

core.ac.uk

Internet

tesis.pucp.edu.pe

Internet

repositorio.undac.edu.pe

Internet

repositorio.ulasamericas.edu.pe

Internet

Universidad San Ignacio de Loyola on 2023-08-22

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2022-07-20

Submitted works
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Reporte de similitud

» 0% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de contenido publicado de

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes



© 6 ©¢ 6 6 6 6 6 6 6 O

Universidad Carlos Il de Madrid on 2013-01-15

Submitted works

prezi.com
Internet

Universidad Cesar Vallejo on 2024-06-01

Submitted works

Universidad TecMilenio on 2024-01-20

Submitted works

repositorio.udh.edu.pe

Internet

Universidad TecMilenio on 2024-02-06

Submitted works

Universidad Abierta para Adultos on 2021-08-21

Submitted works

slideshare.net

internet

Universidad Continental on 2017-02-13

Submitted works

Universidad EAN on 2024-05-27

Submitted works

repositorio.autonoma.edu.pe

Internet

Reporte de similitud

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes
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@

UNHEVAL |BYd=zerelrNe DIRECCION DE /[ST\

A AL DE INVESTIGACION ~ INVESTIGACION (?
HERMILIO VALDIZAN ﬂi.—w.!,-“..i e

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO
DE INVESTIGACION, TESIS, TRABAJO DE SUFIENCIA PROFESIONAL O TRABAJO
ACADEMICO PARA OPTAR UN GRADO O TiTULO PROFESIONAL

1. A i6n de Publicacién: (Marque con una “X” segtin correspondo)
Bachiller .';iwl 4 % g' nfia Maestro X Doctor
Pr Especialidad
Ingrese los datos segun corresponda.

Escuela/Carrera

Programa INGENIERIA DE SISTEMAS, MENCION EN TECNOLOGIA DE INFORMACION Y
COMUNICACION

Grado que otorga MAESTRO EN INGENIERIA DE SISTEMAS, MENCION EN TECNOLOGIA DE INFORMACION
Y COMUNICACION

Titulo que otorga

2. Datos del (los) Autor(es): (ingrese los datos segun corresponda)

Apellidos y Nombres: HUAMANI CALLUPE CARLA LIZBETH

Tipo de Documento: DNI I X [ Pasaporte | | CE: ] ] N° de Documento: I 47036878
Correo Electrénico: Carlitacallupe@gmail.com

Apellidos y Nombres:

TipodeDocumento: | DNI | [Pasapote [ [ CE. [ | N°dedocumento: |
Correo Electrénico:

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento: DNIJ I Pasaporte l ] C.E. l [ N° de Documento: I
Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (Ingrese los datos segiin corresponda)
Apellidos y Nombres: | SOTO PALOMINO FERNANDO

Tipode Documento: | DNI [ x [Pasaporte | [ CE. | [ N°deDocumento: [ 46513914
ORCID ID: 0000-0003-2776-5209

4. Datos de los Jurados: (Ingrese los datos seguin correspondo, primero apellidos luego nombres)

Presid: HILARIO CARDENAS JORGE RUBEN

Secretario JESUS TOLENTINO INES EUSEBIA

Vocal FRANCISCO PAREDES ABIMAEL ADAM

Vocal

Vocal

Accesitario

5. Datos del Documento Digital a Publicar: (Ingrese los datos y marque con una “X” segtin corresponda)

Ingrese solo el afio en el que sustentd su Trabajo de Investigacion: (Verifique ta informacion 2024

en el Acta de 6n)

Modalidad de

obtencién del Grado Trabajo de

Trabajo d Traba]

Académico o Titulo b .]o 'a Tesis X At , ‘l? Suficiencia
Investigacién Académico i

Profesional: (Marque Profesional

con X seguin corresponda)

Palabras claves INTELLIGENCE DECISIONES REPORTES

Tipo de acceso' (Marque Ablesto X | Cerrado* Restringido* Periodo de

con X seguin corresponda) Embargo

(*) razén:
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6. Declaracién Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (Ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de

BUSINESS INTELLIGENCE PARA TOMA DE DECISIONES Y TIEMPO DE EMISION DE REPORTES EN EL CENTRO DE
ATENCION BITEL — HUANUCO.

Mediante la presente asumo frente a la Universidad ional Hermilio Valdizan (en adel LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pueda derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del trabajo de investigacion, asi como
por los derechos de la obra y/o i ion p da. En c ia, me hago ble frente a LA UNIVERSIDAD y frente a
terceros de cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el il imi de lo declarado o que
pudiera encontrar causas en los trabajos de investigacién presentado, asumiendo toda la carga pecuniaria que pudiera derivarse
de ello. Asimismo, por la presente me comp a asumir ad todas las cargas pecuniarias que pudiera derivar para LA
UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivos de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo
declarado o las que encontraren causa en el contenido del Trabajo de Investigacién. De identificarse fraude, pirateria, plagio,
falsificacién o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las consecuencias y sanciones que de mis acciones se
deriven, iénd a las acciones legales y administrativas vigentes.

7. Autorizacién de Publicacién Digital:

A través de la presente autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la versién digital de este
trabajo dei igacion en su bibli a virtual, repositorio institucional y base de datos, por plazo indefinido, consintiendo que con
dicha autorizacién cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla o grabarla
siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente.

Apellidos y . S

Nombras HUAMANI CALLUPE, CARLA LIZBETH Firma (s
Apellidos y

Nombres Fema,

Apellidos y Firma

Nombres

FECHA: Huénuco, 19 de junio del 2024

Nota:

Y

No i los textos p! i conservar la estructura del documento.

7 Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que
observa en el modelo, sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v lainformacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacion registrada en los demds archivos y/o formatos

que presente, tales como: DNI, Acta de ion, Trabajo de igacion (PDF), C ia de Similitud, Reporte de

Similitud.

Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio segin corresponda.

v Se debe de imprimir, firmar y luego escanear el documento (legible).

<



