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Resumen
La empresa Telefonica Celular S.A. (CELTEL), la cual no cuenta con una
herramienta de inteligencia de negocios movil que permita a sus empleados
realizar consultas de indicadores de rendimiento, métricas y demas informacion
corporativa desde cualquier ubicacién y sin restricciones de horarios. Debido a la
naturaleza del negocio y al dinamismo de sus operaciones, es importante que los
empleados del é&rea comercial requieran monitorear constantemente esta
informacion para dar respuesta oportuna a las necesidades de los clientes internos
y externos, asi como poder tomar decisiones inmediatas que contribuyan al
cumplimiento de las metas estratégicas de la organizacién. En este sentido, los
canales de entrega de informacién utilizados actualmente presentan limitantes en
cuanto al acceso Yy distribucién de la informacion, afectando directamente los
tiempos de respuesta. Mediante un disefio de investigacion descriptivo, analizando
datos existentes y obtenidos mediante la aplicacion de encuestas, se rechaza la
hipétesis nula planteada, dado que las soluciones de inteligencia de negocios
movil reducen los tiempos de respuesta de los usuarios, por lo que se recomienda

a la empresa el desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios movil.

Palabras Claves: Inteligencia de negocios, indicadores de rendimiento
(KPIs), canales de entrega de informacion, desarrollo de aplicaciones

moviles,
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MOBILE BUSINESS INTELLIGENCE APPLICATION FOR CELTEL S.A.
BY:
Angel Andres Argueta Maradiaga Y Emilio José Cruz Casco
Abstract

Telefénica Celular S.A. (Celtel), is a telecommunications company which lacks
from a tool for mobile business intelligence that could allow its employees query
performance indicators, metrics and other corporate information from any location
without time restrictions. Due to the nature of business and the dynamism of its
operations, it is important that employees constantly monitor commercial area
requiring this information to provide timely response to the needs of internal and
external customer response and to take immediate decisions that contribute to
compliance of the strategic goals of the organization. In this sense, information
delivery channels currently used present limitations in access and distribution of
information, directly affecting response times. Through a descriptive research
design, analyzing existing data and obtained by applying surveys, the null
hypothesis is rejected; concluding that mobile Bl solutions reduce response time

from users, so developing a mobile Bl solution is a recommended.

Keywords: Business intelligence, performance indicators (KPIs), information

delivery channels, mobile application development
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
1.1 INTRODUCCION

La inteligencia de negocios movil permite a los empleados de una organizacion
acceder a la informacion corporativa en el momento que la requieran y sin importar
donde se encuentren ubicados fisicamente. Esto representa una ventaja
competitiva, ya que mediante el uso de dispositivos moviles se pueden tomar
decisiones relevantes que aumenten la productividad y la capacidad de respuesta

a los clientes.

Con la proliferacion de los teléfonos inteligentes y tabletas se esta revolucionando
la manera de trabajar y hacer negocios, es por ello que muchos proveedores de
software se han interesado en el desarrollo de aplicaciones inteligencia de
negocios moviles que permitan aprovechar al maximo las capacidades de estos
dispositivos, facilitando el analisis de informacion a través de interfaces gréficas e

intuitivas que mejoran la visualizacion de los datos.

La presente investigacion es una propuesta para optimizar los tiempos de
repuesta de los empleados a través del uso de una aplicacion de inteligencia de
negocios mévil en la empresa Telefénica Celular S.A. (CELTEL), como un aporte
para mejorar los canales de entrega de informacion existente y apoyo al proceso
de toma de decisiones. Ademas, se busca identificar la necesidad y el interés de

los empleados en adoptar una aplicacion de inteligencia de negocios movil.
1.2 ANTECEDENTES

1.2.1 HISTORIA DE CELTEL

En Honduras, los servicios de telefonia maovil celular surgen a raiz de la concesion
otorgada el 6 de Enero 1994 a las empresas Motorola Inc, Millicom International
Cellular, S.A. (MIC) y Proempres, S.A., representadas por la sociedad Telefénica
Celular S.A. (CELTEL). Esta concesion otorgd a CELTEL el derecho a la
explotacion de los servicios de telefonia movil celular a partir del mes de Junio de

1996, utilizando la banda de frecuencia “A”. La empresa comenz0 a ofrecer sus
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servicios el 15 de Septiembre de 1996, con cobertura en las ciudades de
Tegucigalpa y San Pedro Sula, asi como el corredor entre ambas ciudades

mediante red analdgica (tigo.com.hn).

Con el creciente aumento de suscriptores y con el objetivo de ofrecer nuevos
servicios de valor agregado, en el afio 2000 se implement6é una nueva red con
moderna tecnologia digital CDMA. En el afio 2004 la empresa incorporo la nueva
red GSM (Global System for Mobile Comunications), permitiendo ofrecer nuevos
servicios de valor agregado, como ser el roaming con una amplia cobertura a nivel
mundial, envio de mensajes multimedia y navegar por internet. Con el lanzamiento
de la red GSM, Millicom International Cellular, S.A. (MIC) lanza al mercado su
marca “TIGO”, posicionando el nombre en la mente de cada persona en el

territorio hondurefio con el compromiso de brindar la mejor sefial (tigo.com.hn).

En agosto de 2008, Tigo lanz6 comercialmente la red celular de tercera
generacion (3G), ofreciendo la posibilidad de transferir voz y datos con una mejor
calidad en el servicio. En Enero de 2012 Tigo lanz6é su red 4G, iniciando su
cobertura en el Distrito Central, para luego extenderse a las ciudades de San
Pedro Sula y La Ceiba. Esta nueva red tiene la principal caracteristica de
aumentar la tasa de transmision de datos para mejorar la experiencia y calidad de
navegacion de sus usuarios. En Diciembre de 2014, se lanza la nueva tecnologia
4G LTE, es la cuarta generacion de tecnologia de datos moviles mas avanzada

que existe en el mundo (tigo.com.hn).

Millicom International Cellular S.A es un operador de telefonia mévil fundada 1990
y opera comercialmente bajo la marca TIGO, tiene presencia en América, Europa,
Africa y Asia. Con oficinas centrales en Luxemburgo, la compafiia provee de
servicios moviles, television y de internet en mas de 16 paises. Tigo, En Honduras
esta conformada por 4 unidades de negocios de Millicom: Unidad Movil, Tigo Star,
Tigo Business y la Unidad de Servicios Financieros Moviles (MFS). La Unidad
Mévil es la empresa lider en el rubro de la telefonia celular en Honduras,

ofreciendo una gama amplia de servicios y productos para la telefonia mavil
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prepago y pospago, variedad en servicios de valor agregado, mayor cobertura a
nivel nacional y con la mejor tecnologia de punta (CELTEL S.A.).

En el afo 2008, Milicom compré la empresa Amnet (American Network),
dedicada a los servicios de television analégica y digital por fibra optica y cable,
internet de banda ancha y telefonia fija en Centro América y el Caribe, la cual pas6
a operar bajo la marca Tigo y con ello se crea la unidad de negocios de Tigo
Home, luego paso a llamarse Tigo Star, enfocada en brindar servicios de television
por cable e internet residencial (CELTEL S.A.).

En el afio 2009, Millicom adquiere la empresa de telecomunicaciones Navega,
dedicada a brindar servicios de transporte de datos en Guatemala, El Salvador,
Honduras y Nicaragua, luego paso a llamarse Tigo Business, dedica a la atencion
del segmento empresarial, con una oferta amplia de servicios transporte de datos,
enlaces internet, telefonia fija corporativa, soluciones en la nube, planes de voz de
telefonia movil y fija, internet movil, soluciones avanzadas como ser la video
seguridad entre otros (CELTEL S.A)).

En Enero de 2011, Tigo pasa a ser una opcion en el ambito financiero con la
incorporacion del servicio de Tigo Money, permitiendo enviar y recibir dinero en el
teléfono moévil de forma répida y segura en todo el pais. Con el tiempo se
incluyeron nuevas funcionalidades, como ser el pago de recibos de servicios
publicos, pagos a comercios y recoleccién de pagos de otras empresas. Con el
surgimiento de este servicio se crea una nueva unidad de negocios conocida

como Servicios Financieros Moviles (CELTEL S.A.).

1.2.2 HISTORIA DE LA INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

El auge y evolucion de las tecnologias de informacién se han venido desarrollando
sistemas de informacién que apoyan el procesos de toma de decisiones a nivel
gerencial dentro de las empresas, los cuales fueron creados con el propésito de
darle una mejor visibilidad a los ejecutivos y agilizar la toma de decisiones
mediante el uso de reportes personalizados y la utilizacién de diferentes medios
digitales para presentar la informacién. La inteligencia de negocios se considera el

conjunto de servicios y productos que permite a todos los usuarios acceder y
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realizar andlisis de la informacion de forma rapida y eficiente mediante el uso de

herramientas especializadas.

Los sistemas de soporte de decisiones se desarrollaron durante la década de
1980, sumando a esto, la evolucion de las bases de datos han contribuido en la
evolucion de los sistemas de inteligencia de negocios. En los sistemas de soporte
de decisiones se originé en los modelos asistidos por computadoras, creados para
tomar decisiones y planificar. En el afio 1989, Howard Dresner propuso el término
"inteligencia de negocios" para describir "los conceptos y métodos para mejorar la
toma de decisiones de negocio mediante el uso de sistemas de apoyo basados en
la realidad." Pero fue hasta finales de 1990 que este uso fue generalizado (Pérez,
2007).

El acceso a la informacidon podia ser analizado en tiempo real y al mismo tiempo
realizar modificaciones sin necesidad de esperar tiempo para que los cambios se

realicen.

Los reportes ya eran personalizados y facilité la toma de decisiones, debido a que
los datos eran en tiempo real y estaban disponibles cuando eran requeridos. El
término Inteligencia de negocios se introdujo en el afio 1989 cuando la empresa
Gartner Group dedicada a la investigacion tecnoldgica, consultoria y analisis de

negocios) utilizo el término en uno de sus reportes presentados (Gamarra, 2011) .

La historia de la Inteligencia de negocios también se encuentra relacionada con
los sistemas empresariales entre ellos: ERP (Enterprise Resource Planning), CRM
(Customer Relationship Management) y SCM (Supply Chain Management), cuya
funcién es facilitar y estandarizar los procesos operativos de las organizaciones. A
medida la tecnologia evoluciona, en el mercado aparecen nuevas soluciones de
inteligencia de negocios de software propietario, asi como de software libre y de
codigo abierto con funcionalidades y caracteristicas adaptables a las necesidades
de la empresa (Gamarra, 2011) .

En un Data Warehouse los registros contenidos en las bases de datos no se
encuentran normalizados, esto con el objetivo de facilitar las blusquedas de datos

en donde se requiere mas esfuerzo, contrario a los sistemas operacionales que los
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datos estan normalizados para mejorar el rendimiento del sistema, asi como el de
la base de datos que esta interactuando constantemente. Los procesos de
extraccion, transformacion y carga (ETL), que alimentan a los sistemas BI, tienen
gue procesar de uno o varios sistemas operacionales a un Unico sistema, cuyos
datos estén completamente integrados en el sentido que la informacién de dichos
sistema se pueda cruzar una tabla con otra, lo cual permitira obtener informacién
desde otra perspectiva que los sistemas operaciones no permite consultar
(Credidio, 2013).

La inteligencia de negocios puede ser aplicada en muchos campos dentro de las
empresas, como ser. Monitoreo y seguimiento de métricas e indicadores de
rendimiento. Andlisis de la informacion a través de la mineria de datos, lo cual
permite identificar o descubrir patrones o comportamiento de los datos que no
pueden ser descubiertos en simples analisis. Reportes a tiempo de una fuente
confiable y efectiva.

Antes de implementar una solucion de Inteligencia de negocios, es necesario
considerar diferentes aspectos, como ser las tres areas criticas dentro de la
empresa que son necesarias evaluar, entre estas podemos mencionar: Nivel de
compromiso de la alta gerencia en el proyecto, adecuacién al uso pretendido de
acuerdo al rubro de la empresa., cantidad y datos disponibles en la base de datos
de la empresa, asi como los recursos con que dispone la empresa para poder

ejecutar un proyecto de Inteligencia de Negocios (Cortés, 2012).

1.2.3 ANTECEDENTES DE APLICACIONES MOVILES

Las aplicaciones mdviles aparecieron a finales de los 90 donde los teléfonos ahora
conocidos como smartphones o teléfonos inteligentes, llevaban integradas sus
aplicaciones como ser: agendas, administrador de contactos, timbres, calculadora,
y algunos juegos. Era un mercado emergente donde el centro de atencion eran los
dispositivos mismos, debido a que las aplicaciones moviles y el contenido digital
era limitado y no se contaba con la plataformas tecnoldgicas para el desarrollo
(Allen, 2003).
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Una de las limitantes principales eran los fabricantes los cuales no permitian que
desarrolladores externos tuvieran acceso a su sistema operativo y se estanco el
mercado por un par de afios mas. Este estancamiento empez6 a reducirse con el
surgimiento de la tecnologia EDGE donde la conexién a internet con mayor
velocidad permiti6 el desarrollo de una gama mas grande de productos y dio paso
a mejores ideas de negocio donde la industria grande comenz6 a desarrollar

nuevas soluciones.

En el 2007 la compafia Apple marca el inicio de una nueva era con el lanzamiento
del IPhone y plantea una nueva estrategia de mercado donde su sistema operativo
ahora conocido como 10S servia como plataforma para aplicaciones desarrolladas
no solo por ellos sino por desarrolladores externos y estas aplicaciones eran
ofrecidas en el App Store que servia como tienda de aplicaciones tanto gratuitas
como pagadas abriendo con esto un mercado nuevo global donde quienes
desarrollaban para esta plataforma podian hacer negocio con la venta de

aplicaciones moviles. (UPSABOolivia, 2013)

Para finales del 2008 la compafia digital Google se introduce en este mercado
haciendo el lanzamiento de la competencia directa de Apple, Google Play, la
tienda virtual de aplicaciones para su sistema operativo Android. Esta compafiia se
posiciona como el competidor nimero uno de Apple y estas dos empresas
comienzan una competencia para ganar mercado cada uno con sus estrategias y
precios pero con una caracteristica en comun que era una plataforma abierta a

terceros para desarrollo de aplicaciones moviles. (UPSABolivia, 2013)

Google y Apple tenian una plataforma destinada para soportar aplicaciones de
terceros Google tomo una delantera desde un inicio ya que su sistema operativo
ofrecia mayores facilidades y libertades para el desarrollo de aplicaciones por lo
que existian un mayor namero de aplicaciones disponibles para la plataforma de
Google con un aproximado de 500 aplicaciones versus su competidor Apple que

inicio con solo 50 aplicaciones.

Este factor diferenciador de Google marco el inicio de una tendencia donde un

mayor numero de teléfonos inteligentes de menor costo empezaron a estar
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disponibles para la plataforma de Google permitiendo que un mercado mas grande
pudiera optar por estas aplicaciones moviles donde todos los teléfonos con este
sistema operativo podian acceder a todas las aplicaciones desarrolladas y con
esto el mundo de las aplicaciones moviles comenz6 a crecer en todas las areas

como entretenimiento, salud, educacion entre otras. (UPSABolivia, 2013)

En el 2010 aparece Microsoft con su sistema operativo para teléfonos inteligentes
llamado Windows Mobile, similar a Apple y Google este también se ofrece como
plataforma para nuevas aplicaciones moviles. Para finales del 2012 ya contaba
con mas de 120,000 aplicaciones disponibles y en mayo del 2013 anuncio que
contaban con mas de 145,000 aplicaciones, posicionandose en el tercer lugar con
un mercado creciente gracias a su sistema operativo y facilidades que brinda a los

nuevos desarrolladores.

Para finales del 2012 la plataforma Google contaba con 800,000 aplicaciones y su
competidor Apple con 775,000 aproximadamente. Las descargas realizadas
también marcan un factor importante ya que la disponibilidad de aplicaciones no
garantiza su uso. Para inicios del 2013 se descargaron 56 billones de aplicaciones
donde la plataforma de Google Android tiene el 89% de las descargas, Apple un
34%, Microsoft un 4% y por ultimo BlackBerry con un 3%.(UPSABolivia, 2013)

Con el surgimiento de las tabletas el mercado de aplicaciones méviles incremento
aun mas, siendo Apple nuevamente el protagonista en estos nuevos dispositivos
con su IPad que para el 2013 a diferencia de los teléfonos inteligentes poseian un
mercado mas grande con un 75% versus su competidor mas directo Google con
solo 21%. Las tabletas comenzaron a surgir volviendo alin mas amplio las
posibilidades para los desarrolladores de aplicaciones moviles y un mercado aun

mas grande que proveer. (UPSABOolivia, 2013)

Otras compafiias como BlackBerry los cuales en materia de teléfonos inteligentes
fueron uno de los primeros no formaron parte de este auge en las aplicaciones
moviles debido a su sistema operativo no obstante tienen una variedad de
productos digitales mdviles disponibles al publico. Otras compariias también han

hecho aportes a esta nueva tendencia como Amazon con su plataforma de
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distribucién de productos Android. Esto deja a Google y Apple como los principales
competidores en este campo y su similar Microsoft que en los Ultimos afios han
dado inicio a una nueva era donde estadisticamente se ha demostrado que las
paginas mas visitadas como facebook para finales del 2013 fue visitada mas

veces por medio de una aplicacién movil. (UPSABolivia, 2013)
1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

La empresa CELTEL S.A. en la actualidad no cuenta con una herramienta de
inteligencia de negocios movil que permita a los usuarios internos de la empresa
acceder a los indicadores y métricas de rendimiento, sin importar la ubicacion
fisica o la hora en necesite acceder a realizar consultas para tomar decisiones en
el momento oportuno. Debido al dinamismo del negocio, es importante que los
usuarios estén constantemente monitoreando esta informacion para dar una
repuesta a las necesidades del negocio y asi cumplir con las metas comerciales y
estratégicas. Otra de las opciones a tomar en cuenta, es la implementacién de
aplicaciones de virtualizacion maovil, como ser citrix, que brindan a los empleados
flexibilidad para trabajar desde cualquier lugar y acceso a sus computadoras de
escritorio desde su dispositivo movil mediante el uso de redes privadas virtuales

(VPN), siempre y cuando tenga conexion a internet.
1.3.2 FORMULACION DE PROBLEMA

Los canales de entrega de informacion utilizados actualmente carecen de una
certeza para determinar si la informacion entregada fue recibida y revisada por los
usuarios, por tanto la retroalimentacion de parte de ellos es tardia o en muchos
casos no se toman acciones a tiempo para atender las necesidades del negocio.
Ademas, se carece de canales de entrega de informacién alternos que permitan a
los usuarios que realizan labores de campo, sobre todo en zonas donde el acceso
a internet es limitado o no cuenta con los recursos informativos requeridos para

consultar la informaciéon. Dada las limitantes mencionadas, es necesario formular
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la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Como optimizar los tiempos de respuesta

a través de una solucion de inteligencia de negocios movil?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Para el siguiente estudio de investigacibn es necesario plantar las siguientes
preguntas:

e ¢ Cudles son los factores que retrasan los tiempos de respuesta por parte

de los usuarios de la informacién?

e ¢ Cuales son los canales utilizados para entregar informacién a los usuarios

actualmente?

e ¢ Qué soluciones de inteligencia de negocio maovil existen actualmente en el

mercado?
e ¢ Cuales son los beneficios de implementar una solucién de inteligencia de
negocios movil?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL:

Describir una solucién de inteligencia de negocios mévil que permita optimizar los
tiempos de respuesta de los usuarios al proveer una herramienta que se ajuste a
las necesidades y circunstancias de los usuarios internos que hacen uso de la

informacion estratégica en la empresa Telefénica Celular (CELTEL S.A)).
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Identificar los factores que afectan los tiempos de respuesta de los usuarios

al recibir informacion estratégica.

e Determinar los canales de entrega de informacién utilizados actualmente en

la empresa.
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e Describir las soluciones de inteligencia de negocios movil existentes en el

mercado.

e Enumerar los beneficios de implementar una solucion de inteligencia de

negocios para dispositivos moviles.
1.5 JUSTIFICACION

Dada la relevancia que tienen los indicadores y métricas de rendimiento en la
empresa CELTEL S.A. para el seguimiento y cumplimiento de las metas
estratégicas, es importante mencionar que en base a los datos procesados los
directivos y gerentes toman decisiones de diversa indole para la empresa, las
cuales pueden causar un impacto positivo 0 negativo en el negocio. Por tanto, es
necesario contar con las herramientas y soluciones de inteligencia de negocios

gue se adapten a las necesidades y circunstancias de los usuarios.

Se han podido identificar desventajas en las soluciones actuales que podrian estar
afectando la eficiencia de la informacion utilizada para la toma de decisiones la
cual estd basada en su totalidad en los KPIs recibidos en tiempo y forma por
medio de los canales existentes, debido a su naturaleza no han podido superar
sus limitantes que tienen un impacto en el tiempo requerido para su revision y
demas analisis que se les realiza para poder transformarse en decisiones. En la
actualidad, la inteligencia de negocios puede convertirse en un herramienta de
valor agregado y generar una ventaja competitiva para las empresas que la
adoptan, ademas de la creciente auge de los teléfonos inteligentes y sus
diferentes usos en el ambito laboral, se convierte en una potente y moderna

alternativa para agilizar y tomar decisiones en el momento oportuno.

Considerando la necesidad y dependencia existente de informacion, los beneficios
gue se podrian obtener al mejorar el canal informativo mediante una investigacion
gue permita describir un medio alternativo para optimizacién de resultados en los
tiempos de respuesta a través de los dispositivos méviles y la moderna inteligencia
de negocios, con el fin de agregar valor a la empresa CELTEL S.A. creando una

ventaja competitiva.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se procede a sustentar tedricamente el estudio mediante la
exposicion de las diferentes teorias, analisis y conceptos relacionados con el tema

de investigacion.
2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1 ANALISIS DEL MACRO-ENTORNO

Considerando el crecimiento en el uso de los dispositivos méviles a nivel mundial,
particularmente teléfonos inteligentes y tabletas, las empresas desarrolladoras de
soluciones de inteligencia de negocios han visto en esta tendencia como una
oportunidad para enfocarse en desarrollos orientados a la movilidad, permitiendo a
los usuarios tener acceso a la informacién de su empresa desde sus dispositivos
moviles. “En la actualidad la movilidad esta impulsando al mercado de Business
Intelligence. La introduccion y uso de dispositivos méviles es cada vez mas
elevada y todo apunta a que esta tendencia se mantendra a lo largo de los

préoximos afnos” (gravitar.biz, 2014).

Las tendencias actuales de la inteligencia de negocios son las siguientes, segun
articulo publicado en la revista IT Now (2013):

1. Bl Movil: El acceso a Bl desde teléfonos inteligentes y tabletas. La diferencia
es que antes la informacion sélo se podia consultar desde las computadoras vy
estaciones de trabajo, y en la mayoria de los casos era necesario estar conectado
a la red de la empresa. Hoy el usuario recibe alertas del Bl en cualquier momento
y lugar, por lo que es posible mejorar la oportunidad con la que se toman
decisiones de negocio.

2. Big Data: Se refiere a la problematica de negocios que surge cuando el
crecimiento en volumen, velocidad y variedad de los datos excede a la capacidad
de los sistemas de informacién actuales para capturarlos, almacenarlos,
procesarlos y analizarlos. En muchos casos, este crecimiento se debe a que ahora
no es suficiente tomar decisiones a partir de la informacién registrada en los
sistemas tradicionales como la contabilidad y el sistema de facturacion.

3. Andlisis en memoria: Se estima que procesar informacién en memoria puede
ser hasta 50,000 veces mas rapido que procesarla en disco; el precio de la
memoria hoy es 25 veces mas barato que hace diez afos; la capacidad de la
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memoria ha aumentado 64 veces en este mismo periodo. Por estas razones, hoy
en dia es posible crear soluciones para analisis y gestion de informacién en
memoria que en el pasado no eran justificables por sus costos. (ITNow, 2013).

Considerando los constantes avances en tecnologia a nivel mundial existe un
mercado creciente en el ambito de la tecnologia sumando a los avances que
permiten a las distintas empresas brindar mejores servicios. Los avances en
Inteligencia de Negocios formaran parte en este crecimiento asi como también los
negocios moviles. Segun IDC (2014), las predicciones para el 2104 incluyen las
herramientas moviles como impulsadoras de la estrategia de los negocios al

siguiente nivel.

2.1.2 ANALISIS DEL MICRO-ENTORNO

En Honduras se han logrado avances en la rama de las tecnologias de la
informacion desde nuevas empresas creadas por hondurefios hasta algunas
empresas extranjeras. Las universidades graduan cada vez méas estudiantes en
esta rama y su desenvolvimiento es constante. A pesar de esto todavia Honduras
tiene un largo camino por recorrer en busca de inversion extranjera y una mayor
educacion de su poblacién en materia de tecnologias de la informacion y esto se

ve limitado debido a la situacién socioeconémica que se vive actualmente.

La informacion se ha convertido en un activo valioso para las compafias a nivel
mundial incluyendo Honduras. Es por esto que la necesidad de tener herramientas
gue faciliten la visibilidad de la misma a los tomadores de decisiones es algo
crucial para poder hacer frente a un mercado que se vuelve mas competitivo dia a
dia. Las herramientas de inteligencia de negocios estan disefiadas para proveer
informacion valiosa a los tomadores de decisiones en tiempo y forma, las
empresas que utilizan estas herramientas adquieren un valor agregado en el bien

mas valioso que es su informacion.

Estas herramientas incluyendo el soporte y quienes las manejan no es algo
econdémico para las empresas pequefias, pero si para el gobierno el cual se

encuentra actualmente con un desfase en este ambito tecnoldgico y con una
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relativa capacidad de pago. El sector comercial es también un mercado muy
prometedor ya que por la naturaleza de sus actividades cuentan con un buen

presupuesto y una vision estratégica para adoptar estas herramientas.

Nicaragua es un pais en circunstancias muy similares a Honduras, ya que poseen
grandes volumenes de informacién pero con un dificil acceso, la informacién que
se obtiene no es de mayor relevancia. Se ha encontrado que existe una
persistencia en muchos empleados en realizar ellos mismos la actualizacion de
graficos y tablas con informacion almacenada localmente en sus PCs y sus

procesos son de dificil consolidacion (Soto, 2011).

Estos hallazgos muestran una similitud con lo que se puede encontrar hoy en dia
en las empresas hondurefias, no obstante se puede identificar un caso de éxito en
la implementaciéon de Inteligencia de Negocios en el Banco Central de Nicaragua
con la herramienta de SAP Business Objects. Esto brinda un claro indicativo de lo
que se podria esperar de una implementacion de Inteligencia de Negocios en
Honduras en sus distintas areas y empresas, convirtiendo la Inteligencia de
Negocios en un importante paso a seguir en la desarrollo de las TICs en nuestro

pais.

En el aspecto legal Honduras no cuenta con una ley informética que respalde de
manera directa diversos aspectos de esta rama, esto incrementa los riesgos en
gue las empresas pueden incurrir cuando se hacen inversiones en tecnologias de
diversos tipos incluyendo también la inteligencia de negocios disminuyendo a su
vez la inversion extranjera en este rubro. No obstante, Ortiz (2014) afirma:
“‘Honduras no cuenta con una ley marco pero posee la adaptacion de ciertos

delitos clasicos a las nuevas modalidades informéticas” (pag. 20).
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2.1.2.1 IMPLEMENTACION Y SOPORTE

En Honduras residen empresas dedicadas a la implementacién y soporte de

soluciones de inteligencia de negocios entre algunas se pueden mencionar:

Intelisis: Con més de 20 afios de experiencia, implementando exitosamente
soluciones de negocio basadas en tecnologias de Informacion, Intelisis es

lider en numero de clientes en la region. (intelisis.com)

BACG: Empresa dedicada a la tecnologia, fundada el 9 de febrero de 2007,
empresa hermana de HANSAWorld Centroamérica, distribuidor de
MicroStrategy, la herramienta lider en inteligencia de Negocios.

(bacgroup.net).

Sistemas C&C: Sistemas C&C es una empresa legalmente constituida en
Honduras hace 5 afios y con 14 afios de presencia en el mercado de El
Salvador. ; es una compafiia que cuenta con varias unidades de negocio
para proveer productos y servicios con el compromiso total hacia la
satisfaccion de sus clientes. (sistemascyc.com).

Activa: Es una empresa hondurefia fundada en 1999 con el objetivo de
proveer soluciones basadas en tecnologia para las empresas del pais. A la
fecha por medio de alianzas estratégicas y convenios de distribucién
lograron cobertura a nivel regional en todo Centroamérica y partes del norte
y sur América. Sus productos y servicios se caracterizan por estar
enfocados en proveer soluciones utilizando como plataforma la tecnologia
pero que en el fondo lo que se toma son metodologias profesionales de la
mejor calidad para el desarrollo de los sistemas y programas.

(activacorp.net)

2.1.3 ANALISIS INTERNO

En CELTEL S.A., la informacion es uno de los principales recursos con que cuenta

la empresa, a través de ella se toman las decisiones mas importantes. Todas las

areas de la empresa estan regidas por métricas de desempefio las cuales son

revisadas constantemente para asegurar que se cumplan los objetivos
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estratégicos y cumplir con las metas establecidas dentro de un periodo. Esto hace
de la informacion algo crucial para toda la empresa y actualmente es valorada por
la alta gerencia (CELTEL S.A.).

Existe un area especializada en informacion que es Data Warehouse, esta maneja
la informaciéon de toda la empresa en general. Existen otras similares mas
especializadas enfocadas en servicio al cliente, analisis de fraude, ventas entre
otras. El area de Business Operation Center se enfoca en la informacién de ventas
y canales de distribucion de Tigo. Esta es la principal fuente de informacion
condensada para los distintos canales existentes. Actualmente la informacion se
entrega por medio de cubos y se encuentra disponible a través de la web via un
portal de informacion (CELTEL S.A.).

La informacién se encuentra disponible para los distintos usuarios la naturaleza
dinamica del negocio dificulta el procesamiento de esta informacion por parte de
los distintos responsables, esto ocasiona un impacto en los resultados del negocio
debido a que aunque la informacion esté disponible para la toma de decisiones
estas no se pueden llevar a cabo hasta que los usuarios analicen la informacion.
Esto a su vez desencadena problemas en toda la cadena de mando y operacion
del negocio (CELTEL S.A))

Se han tomado todas las medidas por garantizar la informacién en los cubos y
portal pero estas se vuelven inutiles para el usuario que estad realizando
actividades campo, anda de viaje o se encuentra en una reunién, entre otras
distintas circunstancias. Esta probleméatica esta afectando a toda la empresa en
sus distintas areas de forma directa o indirecta, la falta de atencién y andlisis de
informacion por parte de los usuarios esta ocasionando un problema generalizado
gue se vuelve cada vez mas visible al volverse mas complejo y grande el negocio

dificultando su buen desempefio esperado (CELTEL S.A.).
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2.1.3.1 ANALISIS FODA
Fortalezas:

e Empresa lider en variedad de productos y servicios.
e Empresa con mayor nimero de suscriptores en Honduras.
e Empresa reconocida como socialmente responsable y una diversidad de

actividades en pro de la sociedad.
Oportunidades:

e Empresa con mayor cobertura de sefial a nivel nacional abriendo la
posibilidad para expandir nuevos y mejores productos y servicios.

e Rapido crecimiento de la tecnologia a nivel mundial permitiendo mayor
diversidad de servicios para la empresa a mejor precio.

e Reciente adquisicion de nuevas unidades de negocios asi como la

creacion de una nueva incrementara la variedad de productos.
Debilidades:

e Sijtuacion econdmica del pais disminuye el promedio de ingreso por
usuario.

e Campaia publicitaria menor a la de la competencia.
Amenazas:

e Campana publicitaria fuerte por parte de la competencia.

e Portabilidad numérica permite la salida de clientes e ingresos para la
compaifiia.

e Amenazas del gobierno de permitir el ingreso de mas compafias de

telecomunicaciones al pais. (CELTEL S.A.)
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2.2 TEORIAS DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

Desde el punto de vista tecnoldgico, la inteligencia de negocios (Business
Intelligence, Bl por sus siglas en inglés) permite a las empresas procesar y
analizar los datos para convertirlos en informacion util, de manera que los
gerentes puedan tomar decisiones en el momento oportuno, logrando obtener
mejores resultados corporativos y ventaja sobre sus competidores. Por tanto, debe
formar parte de la estrategia empresarial ya que contribuye a optimizar la
utilizacién de recursos, dar seguimiento al cumplimiento de los objetivos y mejora

la capacidad para tomar buenas decisiones (TDWI, 2014).

Otra definicion es la que propone Diaz (2010): “Se entiende por Business
Intelligence al conjunto de metodologias, aplicaciones, practicas y capacidades
enfocadas a la creacion y administracion de informacion” (pag. 18). En este
sentido, “Permite gestionar una empresa a partir de la propia informacion
generada, buscando atender las necesidades de informacion de ejecutivos y
analistas, para ampliar el entendimiento de sus operaciones y poder definir

estrategias de negocios acertadas” (Plata, 2012, pag. 11).

Segun Morales (2012) el interés por adoptar herramientas de Inteligencia de
Negocios tiene las siguientes caracteristicas:

e Buscar hechos (datos) que se puedan medir cuantitativamente acerca del
negocio.

e Usar métodos organizados y tecnologias para analizar los hechos.

e Inventar o compartir modelos que expliquen las relaciones de causa y efecto
entre las decisiones operativas y los efectos que éstas tienen en alcanzar los
objetivos de negocio.

e Experimentar con métodos alternos y supervisar con retroalimentacion sobre
los resultados.
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e Gestion de la empresa (decisiones e iniciativas) basadas en todas estas
caracteristicas. (pag. 87)

2.2.1 BENEFICIOS

Uno de los principales beneficios que se persiguen al implementar una solucion de
inteligencia de negocios, ademas de generar una ventaja competitiva, es permitir a
las empresas incrementar los indices de rentabilidad y mejorar la productividad de
la fuerza de trabajo. A través del acceso a la informacion en tiempo real, se
aceleraran los procesos de toma de decisiones y estas a su vez se transforman en

acciones gue repercuten directamente en el giro del negocio.

Esto resulta de gran utilidad para los empleados que realizan actividades de
campo 0 que estan en constante movimiento, ya que sin importar el lugar en
donde se encuentren, pueden ser alertados en caso de ocurrir algin cambio en el
negocio que requieran atencion inmediata sin irrumpir de manera significativa las
actividades que el empleado pudiera estar realizando en ese momento en que la

alarma o la notificacion le llega a su dispositivo movil.

Entre los beneficios que ofrece un sistema de Inteligencia de Negocios, Howson

(2009) menciona los siguientes:

e Crear un circulo virtuoso de la informacion (los datos se transforman en
informacién que genera un conocimiento que permite tomar mejores decisiones
que se traducen en mejores resultados y que generan nuevos datos).

e Permitir una visién Unica, conformada, histdrica, persistente y de calidad de toda la
informacion.

e Crear, manejar y mantener métricas, indicadores claves de rendimiento (KPI, Key
Perfomance Indicador) e indicadores claves de metas (KGI, Key Goal Indicator)
fundamentales para la empresa.

e Aportar informacion actualizada tanto a nivel agregado como en detalle.

e Reducir el diferencial de orientacién de negocio entre el departamento Tl y la
organizacion.

e Mejorar comprension y documentacion de los sistemas de informacion en el
contexto de una organizacion.

e Mejorar de la competitividad de la organizacién como resultado de ser capaces de:
a. Diferenciar lo relevante sobre lo superfluo.

b. Acceder més rapido a informacion.
c. Tener mayor agilidad en la toma de las decisiones. (pag. 34)
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2.2.2 TECNOLOGIAS DE LA INTELIGENCIA DE NEGOCIOS
2.2.2.1 DATA MINING

También conocido como mineria de datos, es una tecnologia que permite explorar
las bases de datos con el objetivo de encontrar tendencias o relaciones entre los

mismos datos, como lo describe Aranda (2013):

Es una técnica que nos permite obtener patrones o modelos a partir de los datos
recopilados. Esta técnica se aplica en todo tipo de entornos como, por ejemplo, en
la rama biologica, aplicaciones educacionales y financieras, procesos industriales,
policiales y politicos. Dentro de la mineria de datos existen diversas técnicas, entre
las cuales se encuentran la de induccién de reglas y arboles de decision, que
segun diversos estudios realizados, se encuentran entre las mas utilizadas. (pag.
23)

La tecnologia del Data Mining contribuye a predecir futuras tendencias y
comportamientos, asi como responder preguntas del negocio que tomaria mucho
tiempo en ser resueltas debido al tiempo de procesamiento. Es decir, “Estas
herramientas exploran las bases de datos en busca de patrones ocultos,
encontrando informacién predecible que un experto no puede llegar a encontrar
porque se encuentra fuera de sus expectativas” (Presser, 2009, pag. 4). La
mineria de datos tiene un alto impacto en muchas industrias especialmente en
donde la cantidad de datos demanda una solucion mas especializada que permita

extraer informacion de valor para las empresas.

Uno de los rasgos que caracterizan al sector de las telecomunicaciones es la
cantidad de informacion que generan y almacenan sus empresas. Esta enorme
fuente de datos puede resultar imposible de abordar desde un punto de vista
manual, por lo que es necesaria la utilizacion de algun tipo de analisis
automatizado para mejorar el procesamiento de los datos. Dadas las
caracteristicas de esta informacion y especialmente el gran tamafio de las bases

de datos, la mineria de datos resulta una técnica muy adecuada para alcanzar
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conocimientos que mejoren el negocio desde diversos puntos de vista. Por ello, su
entrada en la industria ha sido muy exitosa y su uso se ha extendido a casi todas

las firmas involucradas en el negocio. (Menendez, 2008).
2.2.2.2 DATA WAREHOUSE

La tecnologia del Data Warehouse responde a la necesidad de obtener
informacion util de los diferentes sistemas existentes en una empresa por medio
de la extraccién, carga y transformacion de los datos (ETL), Parracia (2009) define
el término como: “Proceso que recopila datos de varias aplicaciones, en los
sistemas operacionales de una organizacion, integra la informacién en un modelo
l6gico de éareas de tdpicos comerciales, la almacena de modo que resulte

accesible a los tomadores de decisiones” (pag. 9).

El flujo del sistema de almacenamiento de datos se inicia mediante la extraccion
de datos de los sistemas de informacién de la empresa, y de fuentes externas. Los
datos son entonces escudrifiados, transformados y finalmente transformados en
un formato mas util para los tomadores de decisiones. Los datos en el Data
Warehouse son organizados por tema y mantiene un historial importante de
informacién para el analisis en profundidad. Una vez en el almacén se accede a
los datos por una variedad de usuarios utilizando una variedad de herramientas.
Estas herramientas varian en la sofisticacion de consultas y las herramientas de
cliente. (Loeffen,1995).

Las funciones mas complejas y criticas del Data Warehouse, son la integracion de
los datos operacionales y su transformacion en informacién analitica. La
integracion y transformacion implica, obtener los datos transaccionales de los
diferentes sistemas de la empresa y convertirlos informacién util y adecuada para
el almacenamiento, asi como ponerla a disposicién para la carga directamente en

una hoja de calculo u otro software analitico. (Loeffen,1995).
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2.2.2.3 OLAP

La tecnologia OLAP (por sus siglas en inglés Online Analytical Processing) es
utilizada para optimizar y agilizar las consultas a la base de datos cuando estas
almacenan grandes volumenes de datos. Esto se logra mediante el uso de
estructuras multidimensionales, también conocidos como Cubos OLAP, los cuales
contienen datos resumidos obtenidos de las bases de datos. En este sentido,
“‘OLAP forma parte de lo que se conoce como sistemas analiticos, que permiten
responder preguntas como: ¢por qué paso? Estos sistemas pueden encontrarse
tanto integrados en suites de Business Intelligence o ser simplemente una

aplicacion independiente” (Diaz, 2010, pag. 96).

Cada dia miles de contadores y analistas son incapaces de responder
adecuadamente a las solicitudes de informacion, debido a las limitaciones de
analisis de hojas de célculo de dos dimensiones. On-line analytical processing
(OLAP) aborda la mayoria de las deficiencias analiticas de hojas de calculo
independientes mediante la carga automatica de datos de multiples fuentes y
organizadas dentro de una base de datos analitica compartida. (Lester, 1997).

2.2.2.4 DASHBOARDS

Los dashboards o tableros de control muestran la informacion consolidada mas
relevante y necesaria para que las empresas puedan alcanzar sus obijetivos,
facilitando a los usuarios la interpretacion y monitoreo de los datos de forma
intuitiva. Plata (2012) afirma: “La evolucién de las soluciones de inteligencia de
negocios tiene hoy en los dashboards una poderosa y emergente alternativa de
explotacion de informacion, construyéndose en una de las iniciativas mas

importantes para los distintos usuarios de negocios” (pag. 73).
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Figural. Arquitectura de Inteligencia de Negocios

(Fuente: Mosley, 2008)

2.2.3 SOLUCIONES DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

En el mercado existe una variedad de soluciones de inteligencia de negocios que
responden a distintas necesidades en las empresas. Cada una cuenta con
funcionalidades diferentes, como ser mineria de datos, procesamientos analiticos
en linea, opciones para funcionar en dispositivos méviles, tableros de mando, etc.,
las cuales contribuyen a realizar una mejor gestion de los datos, en la siguiente

tabla se comparan las principales herramientas de Inteligencia de negocios.
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Tabla 1. Cuadro comparativo de las principales soluciones inteligencia de

negocios.

Oracle Bl | SAS Enterprise | SAP Business Microsoft SQL

Funciones / Plataformas | IBM Cognos Foundation | Intelligence = Objects Bl | MicroStrategy  QlikView WebFocus | Server + MS Share

Suite Platform Platform Point Server

Infraestructura de Bl

4|4

Desarrollo
Metadata
OLAP

Data Mining

Andlisis Estadistico
Modelo Predictivo

Seis Sigma

Balance Scorecard

KPIs

Reportes

Dashboards

Integracion con MS Office
Visualizacion en maviles

Analisis en moviles
Alertas
Modo sin conexion a Internet

Q%4 (4[4 (4[4 (4[4 (2[4 [%|4 |4 |4 |4

Aalalalaalala (4[4[ /4141414

x%&[4[44448444l0/4/4 /414
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qa (4[4[ [4 )4 &[4 (4 %[x% |4 %|4 4
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x|[%|4 /441414144 [%4[4[&[4 444

Q4[4 144 4[4 % (2[4 /4[4 [4 |4

(Fuente: Rusaneanu, 2013 )

Entre mas funcionalidades tenga una soluciéon de inteligencias de negocios, mas
elevado es su precio, lo que representa una inversién importante para la empresa,
sin embargo los proveedores se ajustan a las necesidades requeridas por el
cliente. También es importante mencionar que los precios son establecidos de
acuerdo al tamafio de la empresa y el numero de licencias que se desean adquirir.
Dentro de los costos de implementacion también se debe considerar el soporte por
parte del proveedor. En la siguiente tabla se muestra un estimado de los precios
de algunas soluciones populares en el mercado.
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Tabla 2. Costos de Licencias y Soporte por tamafio de empresa.

Proveedor Tamano de Empresa Costo Licencias Costo Soporte
Pequefia s 58,184 | S 43,618 | S 101,802
Cognos Mediana S 182,356 | S 136,707 | & 319,003
Grande S 543,584 | S 407,608 | & 951,192
Pequefia s 10,100 | & 21,666 | & 31,766
MicroStrategy |Mediana S 174,500 | & 115,170 | & 289,670
Grande S 845,800 | 558,228 | & 1404,028
Pequefia s 36,000 | & 23,760 | & 59,760
SAP Mediana s 131,750 | & 86,955 | S 218,705
Grande S 1595,670 | & 1053,142 | & 2648,812
Pequefia S 17,600 | 29,040 | 73,040
Oracle Mediana s 254,800 | & 168,168 | 5 423,968
Grande S 1124,200 | & 741,972 | & 1866,172
Pequeria 5 5 30,000 | & 30,000
Pentaho Mediana s s 87,000 | & 87,000
Grande 5 5 87,000 | S 87,000

(Fuente: ThirdNature, 2010)

2.2.3.1 SOLUCIONES DE OPEN SOURCE

Las soluciones open source, representan una alternativa cuando se requiere

implementar funcionalidades de inteligencia de negocios y no se tienen los

suficientes recursos financieros para adquirir una solucién de codigo propietario.

La inversibn en muchos casos es minima y se pueden obtener las mismas

funcionalidades incluidas en una herramienta pagada. Entre las principales

soluciones de inteligencia de negocios open source estan:

e SpagoBI

e Pentahoo

e Pentahoo Enterprise Edition

e Jasper

e Jasper Enterprise Edition

En la siguiente tabla se encuentras las funciones incluidas en cada una de estas

soluciones:
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Tabla 3. Funcionalidades disponibles de en soluciones Open Source

Pentaho lasper

Funcionalidades Spago Bl Pentaho ) Jasper
Enterprise

]
&
]
X
]
V]
]
]
]
@
]
&
]

Enterprise

Programacion de actividades
Informes Ad-hoc

Auditoria

Inteligencia de negocios colaborativa
Mineria de Datos

Tableros de Mando

Exportar documentos

Extraccidn, Transformacidn y Carga de
datos (ETL)

Analisis georeferenciado

Proceso analitico en linea (OLAP)
Consulta mediante script

Reporte de validacidn de flujo de trabajo
Reportes

Perfiles de Usuario

CO000000 0000000
C00O000 0000000

OO000000 000000
0000000 0000000

(Fuente: Golfarelli, 2009)

Es conveniente mencionar que al momento de adquirir de una solucién de cédigo
abierto se incurren en costos por implementacién o configuracion, capacitaciones,
migraciones de datos en caso que se requieran, asi como el soporte técnico en
caso de no contar con un especialista. Otro punto aspecto a considerar, es la
ausencia de garantias, en caso de existir fallas, las empresas son las
responsables de asumir los dafios ocasionados, ya sea por mal uso o defectos del

software.

2.2.4 INTELIGENCIA DE NEGOCIOS MOVIL

Las herramientas de inteligencia de negocios orientadas a la movilidad permiten a
las empresas agilizar las actividades realizadas por sus empleados, gracias a la
inmediatez para acceder a los datos, ahorro en el tiempo de analisis e
interpretacion de la informacion, ademas de simplificar la presentacion de la

informacion mediante el uso un dispositivo maovil, el cual permite acceder a datos
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actualizados desde cualquier lugar y en el momento que se requieran. Distintos
factores estan obligando a las empresas a considerar la movilidad dentro de un
entorno de inteligencia de negocios, entre ellos podemos mencionar: la
globalizacion y transformacion de los mercados, el creciente volumen de

informacion y las fuentes que alimentan a los sistemas de informacion.

2.2.4.1 VENTAJAS

La combinacion entre la inteligencia de negocios y movilidad, permite distribuir
datos relevantes en cualquier momento y lugar. Contar con una solucién orientada

a la movilidad brinda las siguientes ventajas a los miembros de una empresa:

e Obtener informacién grafica y de reportes en el formato y modo deseado, en
todo momento y en cualquier lugar.

o Crear alertas y eventos que avisen de desviaciones y enlacen de forma
automatica con objetivos.

e Configuracion de Dashboards (KPI Monitoring), buscando la personalizacion
maxima de la experiencia usuaria.

e Solucion Multi-idioma, para no frenar la tendencia globalizadora y simplificar
procesos de integracion.

e Capacidad de selectores y filtros de datos, que agilicen la navegaciéon y
optimicen su funcionalidad.

e Opciones Drill-Down, imprescindible para poder centrarse en los detalles mas
importantes.

e Mapas: incorporando la funcion GPS a la estrategia individual.

e Posibilidad de explotacion de informacion on-line y off-line, que hacen posible
gue todo el tiempo sea tiempo efectivo, ganado en productividad, comunicacion

y actualizacion. (lantares.com, 2014)
2.2.4.2 SOLUCIONES DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS MOVIL

En el mercado existe una variedad de soluciones para inteligencia de negocios

para moviles, entre ellas sobresalen:

v' SAP Business Objects Mobile
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v' Cognos Mobile
v" Cognos 8 Go! Mobile
v" MicroStrategy Mobile
v PushBI Mobile

v" Roambi Mobile (gravitar.biz, 2014)

2.2.4.3 IMPLEMENTACION DE UNA SOLUCION MOVIL

Entre las principales consideraciones para la implementacion de soluciones de
Inteligencia de negocios movil se encuentran: la creacion de valor, las
capacidades de acceso, refiriéndose a la capacidad de los empleados para
conectarse en cualquier momento y en cualquier lugar a los sistemas de back-end
de las empresas. Otro beneficio es el ahorro de costes, esto se puede lograr
mediante la implementacion de dispositivos moviles en lugar de estaciones de
trabajo costosas. Incremento de la productividad, ya que permite un mejor acceso
a los usuarios finales para responder mas rapidamente y proporcionar de forma

mas precisa y actualizada la informacién (Spruit, 2013).

Otro de las consideraciones es el despliegue de aplicacion, la puesta en practica
es la manera en que las aplicaciones maviles de Inteligencia de Negocios se
pueden implementar. Los proveedores han desarrollado diversos tipos de
metodologias 0 marcos de implementacion para ofrecer soluciones de inteligencia
de negocios movil debido a la incompatibilidad entre los distintos sistemas

operativos moviles y sistemas operativos de escritorio. (Spruit, 2013).

La movilizacion de fuerza de trabajo es otra de las consideraciones, esto no solo
implica el desplazamiento de los empleados dentro de las instalaciones de las
empresas sino que también se debe considerar cuando se realicen actividades
fuera de la misma y horarios fuera de la jornada laboral. Actualmente, la mayoria
de las soluciones de Inteligencia de Negocios no consideran la movilidad de la
fuerza de trabajo, sin embargo en los ultimos afios se han desarrollado mas

aplicaciones orientadas a satisfacer estas necesidades. (Spruit, 2013).
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Otra de las consideraciones es la entrega de informacion, dado que las
aplicaciones de Inteligencia de Negocios moviles y las tradicionales tienen acceso
a la misma informacion, pero difieren mucho en cémo y qué informacién deben
presentar. Los dispositivos maoviles tienen dos limitaciones importantes que juegan
un papel en la entrega de informacién. La primera restriccion es que el espacio de
la pantalla de los dispositivos mdviles no permite la misma cantidad de informacion
gue se mostrara de manera efectiva. En segundo lugar, un mouse esta ausente,
este inhibe el usuario final del desplazamiento preciso y rapido a través de

grandes cantidades de informacion (Spruit, 2013).

Cuando las organizaciones adoptan aplicaciones empresariales moviles,
aumentan su confianza en los dispositivos maoviles, sin embargo, la seguridad de
la informacion en los dispositivos moviles de hoy presenta amenazas de seguridad
en las tres dimensiones de seguridad de informacion: confidencialidad, integridad
y disponibilidad (Spruit, 2013). Las amenazas de seguridad de informacion en
dispositivos méviles mas frecuentes ocurren cuando un dispositivo movil es
robado o se pierde, cuando los datos confidenciales se transfieren a través de un
hub inalambrico comprometido, las aplicaciones méviles se ven comprometidas o
cuando los servidores de Inteligencia de Negocios Mévil son expuestos a Internet

estan sujetos a las actuales amenazas web.
2.3 TEORIAS DE INDICADORES DE RENDIMIENTO

Los indicadores de rendimiento o por sus siglas en ingles KPl son mediciones
puntuales de un determinado aspecto en un negocio u organizacién. Nos ayudan a
resumir el resultado de distintas métricas definidas con anterioridad para la
evaluacion de procesos o trabajos realizados. Estos indicadores forman una parte
clave en los andlisis gerenciales al proveer informacion util para la toma

decisiones en los distintos niveles dentro de una organizacion.
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Segun Stubbs (2004):

Los indicadores de desempefio son importantes herramientas de gestion que
proveen un valor de referencia a partir del cual se puede establecer una
comparacion entre las metas planeadas y el desempefio logrado. Son
imprescindibles en cualquier evaluacion del desempefio que se quieran llevar a
cabo. (...) Es una herramienta importante en la que se apoyan los procesos de

evaluacién y su construccion (pag. 4).

A medida que la globalizacién se vuelve méas evidente las empresas luchan por
mantenerse en el mercado a través de la innovacion y buen desempefio siempre
en busca de la calidad en sus productos y servicios buscando siempre una ventaja
competitiva que mejore su posicionamiento en el mercado. La calidad es uno de
los principales objetivos al evaluar los indicadores de desempefio y es por esto su
gran importancia en los negocios e instituciones a nivel mundial. “Los indicadores
de desempefio han adquirido trascendencia a partir del establecimiento de la
filosofia de gestion de calidad total. Constituyen importantes herramientas de
gestion que proveen un valor de referencia a partir del cual se pueden realizar
mediciones”. (Stubbs, 2004, p.149).

2.3.1 CARACTERISTICAS

Los indicadores de desempeiio pueden ser de diferente naturaleza y complejidad
por lo que se vuelve necesario el andlisis de los requerimientos y objetivos del
negocio con anterioridad considerando los siguientes aspectos: proceso de
negocio, objetivos y rendimiento, medida cuantitativa o cualitativa, ajustar
procesos para su medicion

Iveta (2012) menciona cinco caracteristicas de los indicadores de desempefio
también abreviados como SMART por sus siglas en inglés:

e Especificos (Specific): Deben ser dirigidos a un area en especifico para su
medicion y mejora.

o Medibles (Measurable): Los indicadores deben poderse medir ya sea de
manera cuantitativa o cualitativa, esto es importante para su evaluacion.
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e Alcanzables (Achievable): Las metas de los indicadores también deben ser
alcanzables o posibles para que estén de acorde a la realidad.

o Relevantes (Relevant): Ser importantes y sujetos a resultados.

e A Tiempo (Time): Estar sujetos a tiempo de ejecucion o completitud.

2.3.2 INDICADORES DE DESEMPENO EN CELTEL

Los indicadores claves de desempefio representan una herramienta Gtil para la
gestion de los directivos y gerentes. En la empresa existen distintos indicadores
gue miden el desempefio de los productos y servicios ofrecidos al cliente final, las
ventas, facturacidn, suscriptores, penetracion de productos, desconexiones de
lineas, por mencionar algunos, todos han sido creados con el objetivo de dar
seguimiento y visibilidad del comportamiento del negocios. Estos actualmente son
presentados por medio de portales web en la intranet de la empresa y asi como

reportes enviados por correo electrénico.

Una de las desventajas principales en €l envié de los KPIs es la dependencia que
existe entre los usuarios de la informacion y una conexidon segura hacia la
empresa para poder acceder a la informacion, esto limita al usuario a un espacio
establecido ya sea dentro de la misma empresa o por medio una conexién segura
realizada con la ayuda de una red privada virtual que a su vez obliga al usuario a
estar con su computadora. A continuacién se presenta un ejemplo de un reporte

enviado por correo electronico, los datos mostrados a continuacién no son reales:
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Tabla 4. Ejemplos de indicadores de KPIs

KPIS SUB-KPI

SMARTPHONES CVE

UNIDADES
ASOCIADAS A
TIGO MUSIC

123

EJECUTADO

546

VENTAS PREPAGO

COMISION
ADELANTADA

123

456

CANTIDAD

123

456

INGRESO VAS

CATEGORIA
INFORMACION

123

456

TENDENCIA

87.50%

EJECUCION
PENDIENTE

789

ACTUALIZADO

8-Nov-14

789

9-Nov-14

789

9-Nov-14

789

9-Nov-14

CATEGORIA
COMUNICACION
SMS 123 456

789 1-Nov-14

ASOCIACION A

TIGO MUSIC 123 456 789 9-Nov-14

REVENUE

INGRESO POSTPAGO

POSTPAGO MOVIL 123 456 789

(Fuente: CELTEL S.A))

2.4 LA TELEFONIA CELULAR

Las telecomunicaciones juegan un papel importante en el desarrollo de la industria
y la sociedad en general, contribuyendo a que las empresas sean mas eficaces y
eficientes en sus procesos. Segun Jiménez (2009), “Desde sus inicios a finales de
los 70 han revolucionado enormemente las actividades que realizamos
diariamente. Los teléfonos celulares se han convertido en una herramienta
primordial para la gente comun y de negocios”. La telefonia celular fue creada
para la comunicacibn de voz, sin embargo con el desarrollo de las
telecomunicaciones se han incorporado una gama de productos y servicios de
valor agregado, entre ellos podemos mencionar: los mensajes de texto,

transmision de datos, audio y videos, etc.
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2.4.1 GENERACIONES DE LA TELEFONIA CELULAR

2.4.1.1 PRIMERA GENERACION (1G)

Segun Jiménez (2009), “la telefonia movil hizo su aparicion en 1979 y se
caracterizo por ser analdgica y estrictamente para voz”. La calidad de los enlaces
era muy baja, tenian baja velocidad. Poole (2006) Sefiala que otra principal
desventaja con la tecnologia anéloga o 1G es la seguridad en la comunicacién ya
que las llamadas podian ser interferidas facilmente y ademés los teléfonos
también podian ser clonados también con poca dificultad. Esto obligo a las
compafias a buscar mejorar la calidad en sus servicios para cumplir con las

expectativas de los clientes, dando lugar al desarrollo de la segunda generacion.

2.4.1.2 SEGUNDA GENERACION (2G)

Para 1990 aparece la 2G y la cual se caracterizd por ser digital, la cual utilizaba
protocolos de codificacion mas sofisticados, todavia se siguen utilizando en los
celulares actuales. Los protocolos empleados en los sistemas 2G soportan
velocidades de informacién més altas por voz, pero limitados en comunicacion de
datos y para los cuales se pueden ofrecer servicios auxiliares, tales como, fax y
SMS (Short Message Service) (Jiménez J. J., 2009).

Como nos comenta Poole (2006), parte del éxito de la tecnologia 2G es que esta
generacion redefinié todo el sistema, este estandar fue generado y controlado por
ETSI por lo que de esta forma un estandar internacional fue creado. Todos los
productores y proveedores de servicios tenian que adherirse a este; también
implico que no solamente el roaming global fue una realidad sino que los
productores podian enfocarse a un mercado global y beneficiarse

econdmicamente de este avance.

2.4.1.3 TERCERA GENERACION (3G)

Esta generacion se caracteriza por contener a la convergencia de voz y datos con
acceso inalambrico a Internet; es decir, esta puede ser aplicada en sistemas

multimedia y de alta trasmisién de datos; asi mismo los protocolos que son
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utilizados en los sistemas 3G soportan altas velocidades de informacién. Mario
Figueroa (2009) afirma: “Con acceso a cualquier servicio de Internet Movil desde
un dispositivo movil, en cualquier momento, en cualquier lugar, desapareceran los
limites entre comunicacion, informacién, medios y entretenimiento. Se producira

una verdadera convergencia de servicios.”

Como nos describe Dahlman (2007), las fuerzas que impulsaron esta nueva
generacion de telecomunicaciones desde un punto de vista economico fue la
industria de las telecomunicaciones las cuales estdn en una constante
competencia por brindar mejores servicios. El rapido crecimiento de suscriptores y
la presencia global de las tecnologias atrajo nuevos compafiias que para poder
hacer frente en el mercado tenian que mejorar los productos y servicios de la

competencia.

2.4.1.4 CUARTA GENERACION (4G)

La principal caracteristica de esta generacion es la transmisiéon de datos a una
velocidad superior a la 3G, lo que permite explotar los servicios multimedia, “Estos
servicios multimedia de alta velocidad son el nicho que pretende atacar la
tecnologia de 4G” (Cruz M. F., 2009). En la actualidad las red 4G ha evolucionada
a LTE (Long-Term Evolution) permitiendo a los usuarios sacar el maximo provecho

a la navegacion y transmision de datos movil.

Sesia (2011) menciona que uno de los factores del desarrollo de la tecnologia 4G
es el incremento en la demanda de los consumidores por una mejor experiencia
de usuario con los servicios actualmente disponibles los cuales exigen una mayor
velocidad para su correcto funcionamiento dada la naturaleza de los mismos como
ser calidad de video y audio los requieren la transferencia de mayor informacion

en tiempo real.

2.5 DESARROLLO DE APLICACIONES MOVILES

El uso de aplicaciones moviles se ha popularizado en los ultimos afos siendo un
rubro preferido por muchos desarrolladores y emprendedores. Las aplicaciones
han evolucionado de ser aplicaciones desarrolladas solamente por los fabricantes
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de los teléfonos a aplicaciones de cédigo abierto para teléfonos inteligentes donde
se da la posibilidad a que desarrolladores de distintas disciplinas puedan
programar para sus teléfonos. Con el desarrollo de las nuevas tecnologias las
soluciones para dispositivos moviles inteligentes varian en naturaleza y se

subdividen en aplicaciones nativas, web e hibridas.

Tabla 5. Cuota de mercado para los sistemas operativos de teléfonos

inteligentes a nivel mundial.

Period Android i0s Windows Phone BlackBerry 0S8 Others
Q3 2014 B4.4% 11.7% 2.0% 0.5% 0.6%
Q3 2013 812% 12.8% 36% 1.7% 0.6%
Q3 2012 74.9% 14.4% 20% 4.1% 4.5%
Q3 2011 57.4% 13.8% 1.2% 96% 18.0%

(Fuente: IDC, International Data Corporation, 2014)

2.5.1 APLICACIONES NATIVAS

Son aplicaciones desarrolladas en lenguaje nativo como Objective-C o Java. Estas
aplicaciones tienen la caracteristica que pueden utilizar todas las opciones de los
dispositivos moviles y son ejecutadas directamente por el sistema operativo del
movil por tanto volviéndolas aplicaciones mas rapidas. Pueden estar disponibles
en las tiendas virtuales como AppStore o GooglePlay. Estas aplicaciones
requieren el dominio de los lenguajes de programacion y su tiempo de desarrollo
es mas extenso. Las herramientas utilizadas varian segun su plataforma objetivo

algunas de estas son: Android Studio y Microsoft Visual Studio.
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Estas aplicaciones estan desarrolladas con el objetivo de explotar al maximo las

caracteristicas y funcionalidad de los dispositivos maoviles, es decir:
Las aplicaciones nativas ofrecen la posibilidad de acceder a todas las capacidades
del dispositivo (camara, GPS, acelerébmetro y agenda, entre otras), su rendimiento
es alto, el acceso a Internet no es estrictamente necesario y pueden ejecutarse en
segundo plano notificando al usuario cuando se requiera su atencion. Estas
aplicaciones pueden distribuirse/comercializarse a través de las tiendas en linea
correspondientes. Sin embargo, el precio de todas estas bondades es alto: no es
posible reusar el codigo fuente entre plataformas diferentes, el esfuerzo se

multiplica y se elevan los costos de desarrollo, actualizacion y distribucién de
nuevas versiones. (Lisandro Delia, 2014, pag. 2)

2.5.2 APLICACIONES WEB

Son aplicaciones moviles desarrolladas utilizando HTML 5 y Javascript, estas
aplicaciones son ejecutadas por el navegador del dispositivo mévil y tiene una
apariencia de aplicacion nativa, pero no puede utilizar todos los recursos del movil.
Debido a su naturaleza tampoco pueden estar disponibles en sus sitios de
distribucion como AppStore. Algunas de las herramientas mas utilizadas son:

Titanium y Sencha Architect.

Entre algunas bondades y desventajas del desarrollo de aplicaciones moviles en

un entorno web se encuentran:

Estas aplicaciones, cuentan con una serie de caracteristicas favorables: no
necesitan adecuarse a ningln entorno operativo, son independientes de la
plataforma y su puesta en marcha es rapida y sencilla. Por contrapartida, sus
tiempos de respuesta decaen afectados por la interaccion cliente-servidor, al
mismo tiempo que resultan ser menos atractivas que las aplicaciones nativas ya
gue no se encuentran instaladas en el dispositivo. Ademas, las restricciones de
seguridad impuestas a la ejecucion de cédigo por medio de un navegador, limitan
a estas aplicaciones que no pueden acceder a todas las capacidades del
dispositivo. (Lisandro Delia, 2014, pag. 2)

2.5.3 APLICACIONES HIBRIDAS

Son aplicaciones Web con algunas opciones de aplicaciones nativas, estas son
desarrolladas con ayuda de herramientas (frameworks) como PhoneGap. Estas

aplicaciones pueden estar disponibles en los sitios como AppStore o PlayStore,
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tienen parte de (Lisandro Delia, 2014) los beneficios de cada tipo de aplicaciones
pero no en su totalidad. Estas se han vuelto populares en los ultimos afios pero no
son utilizadas cuando la necesidad demanda toda la capacidad de
procesamiento.Entre las herramientas mas utilizadas podemos mencionar:

PhoneGap y Apache Cordova.

La combinacién de una App Web con una App nativa da como resultado una App

Hibrida, lo cual permite combinar los mejor de cada una de ellas, entre las cuales

se menciona:
Las aplicaciones hibridas utilizan tecnologias web (HTML, Javascript y CSS) pero
no son ejecutadas por un navegador. En su lugar, corren en un contenedor web del
dispositivo con mayor acceso a sus capacidades especificas a través de una API.
Las aplicaciones hibridas ofrecen grandes ventajas permitiendo la reutilizacion de
cbdigo en las distintas plataformas, el acceso al hardware del dispositivo, y la
distribucion a través de las tiendas de aplicaciones. Se observan dos desventajas
de las aplicaciones hibridas respecto del caso nativo: la experiencia de usuario se

ve perjudicada al no utilizar componentes nativos en la interfaz, y la ejecucion se
ve ralentizada por la carga asociada al contenedor web. (Lisandro Delia, 2014)

2.5.4 METODOLOGIA DE DESARROLLO AGIL PARA MOVILES

Blanco, P., Camarero, J., Fumero, A., Werterski, A., & Rodriguez, P. (2009). Nos
seflalan que muchas metodologias se han revisado en la Gltima década y ninguna
se ha centrado en el desarrollo para aplicaciones moviles como lo ha hecho la
metodologia Agil la cual se ha considerado la mejor solucion para el desarrollo de
este tipo de aplicaciones. Nos explica a través de un cuadro comparativo, las
caracteristicas de esta metodologia y la motivacién légica para su implementacién

en el desarrollo de aplicaciones moviles:
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Caracteristicas

Motivacion légica

En el caso del desarrollo para plataformas

inicial y mayor necesidad de desarrollos
incrementales e iterativos.

agiles moviles
Debido a la alta frecuencia en el cambio
- ue sufren los requermmientos, tendremos . . L
Alta volatilidad dell! . quer R . ., JAlta mcertidumbre, entornos dinamicos,|
menos necesidad de disefio y planificacion| . . .
entorno cientos de nuevos terminales cada afio

Equipos de

Capacidad de reaccién mas rapida, trabajo

La mayor parte de los proyectos de desarrollg

desarrollo basado en la comparticion de lasoftware para plataformas moviles se lleva a
pequeiios informacion, menos documentacion. cabo en microempresas y PyME.
. Potencialmente, hay un ntmero ilimitado def
Cliente . . . -
. . Desaparecen los malentendidos. usuarios finales, pero los clientes son facileg
identificable

de 1dentificar.

Entornos de

Mayoria de las herramientas de desarrollo)

Por ejemplo, Java y C++ se usan, algunos

asegurado

la pérdida de wvidas. Se puede buscar
mayor agilidad en el desarrollo.

desarrollo .. . . . .
orientados a agil existen bajo plataformas orientadas ajproblemas en herramientas como|
. objetos. refactorizaciones o primeros tests.
objetos
. Los fallos no causan gran impacto, como) .
Software critico no & p La mayoria del software es para

entretenimiento. Los terminales no son fiables.

Software a nivel de
aplicaciéon

Sistemas embebidos grandes requieren
comunicacion exhaustiva y mecanismos
de verificaci6n.

Mientras los sistemas moviles son complejos ¥
altamente dependientes, las aplicaciones sor
muy autonomas

Sistemas pequenos

Menos necesidad de diserio micial.

Las aplicaciones, aunque variables en tamaro,
no suelen superar las 10.000 lineas de codigo.

Ciclos de
desarrollo cortos

Proposito de realimentacion rapida.

IPeriodos de desarrollo de 1 a 6 meses.

Tabla 6. Comparativa entre las caracteristicas basicas agiles y los rasgos

observados en el desarrollo de software Agil.

Fuente: (Blanco, P., Camarero, J., Fumero, A., Werterski, A., & Rodriguez, P., 2009).

2.6 CONCEPTUALIZACION

Bl: Las siglas en inglés para la inteligencia de negocios son BI, y como las
personas de tecnologias de informacién (IT por sus siglas en inglés) gustan el uso

de plétora de siglas. (Howson, 2009)

Mobile Bl: Es una rama de la inteligencia de negocios orientada especificamente
a la visualizacién, consumo e interaccion de la informacién relevante de una

organizacién, mediante el uso de dispositivos méviles. (gravitar.biz, 2014)

52



OLAP: Procesamiento analitico en linea (Online Analytical Processing) es utilizada
para optimizar y agilizar las consultas a la base de datos cuando estas almacenan

grandes volumenes de datos. (Diaz, 2010, pag. 96).

Open Source: El software de codigo abierto (open source software, OSS) se
refiere a los programas que se distribuyen con el cédigo fuente abierto. La licencia
del codigo abierto confiere a los usuarios la libertad de usar el programa para
cualquier propdsito, estudiar y modificar el programa, y redistribuir libremente las

copias del original o del programa modificado. (Coppola, 2010)
2.7 MARCO REFERENCIAL

2.7.1 GESTION INTELIGENTE CON SAP BUSINESSOBJECTS

GIRE S.A. es una empresa argentina que ofrece soluciones de recaudacion y
pago, canales extrabancarios de cobranza, servicios de atencion telefénica y
sistemas integrales de factura electronica. En sus mas de 20 afios de experiencia,
ha estado a la vanguardia mediante la innovacion, la ampliacion de sus servicios y
la excelente respuesta a sus clientes. La compafiia decidié implementar SAP
BusinessObjects Business Intelligence con el propoésito de obtener mejoras
significativas en la calidad y oportunidad de la informacion para la toma de

decisiones clave (GIRE).

Para la gestion de su negocio, GIRE contaba con una serie de sistemas
orientados a resolver los problemas de la operacion y servicios cotidianos con
informacion alojada en diversos repositorios. Manejaban una gran cantidad de
documentos en MS Access y MS Excel, generados por cada una de las areas de
la compafia, con lo cual los datos estaban descentralizados y se volvian
redundantes. La confeccion de informes era manual y requeria de mucho tiempo y
esfuerzo, dando por resultado informaciébn poco amigable, demorada, poco
confiable, poco oportuna, sin focalizar y sin cobertura completa de indicadores de
desvios. (GIRE)

La implementacion de SAP BusinessObjects Business Intelligence fue un

proyecto ambicioso que incluyd las cuatro unidades de negocio de la compafia.
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Alicia Saporiti, Gerente de Desarrollo Sistemas de Gire S.A, explica: “Era muy
trabajoso sostener el sistema anterior, porque las distintas areas nos pedian
informacion que no teniamos de donde obtener. Hoy el usuario genera sus
reportes, aprovechando las capacidades de explotacion de los datos. SAP

BusinessObjects Business Intelligence nos llevo de la incertidumbre a la certeza”
(GIRE).
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

Una vez revisada la informacion tedrica relacionada con las soluciones de
inteligencia de negocios moéviles, es importante definir la metodologia de
investigacion utilizada en el presente estudio. Este capitulo contiene la definicion
la matriz metodologica, definicion de variable e hipdtesis, enfoque y disefio de la
investigacion, instrumentos utilizados, asi como las fuentes primarias y

secundarias empleadas.
3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

En el presente estudio de investigacion se han definido las variables de

investigacion:
Variables Independientes
v' Factores que retrasan los tiempos de respuesta
v Canales de entrega de informacion
v Soluciones de Inteligencia de negocios movil
v Beneficios de la inteligencia de negocios movil
Variable Dependiente

v" Inteligencia de Negocios

Canales de Soluciones de
entregade inteligencia de
informacidon negocio mavil

Beneficios de
la inteligencia

Factores
retrasan los

tiempos de
respuesta

de negocios
mdwil

Inteligencia
de
Megocios

Figura 2. Relacién entre variables
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3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

Titulo Problema |Pregunta de Investigacion Objet|vo§ .Var|ables -
General Especifico Independiente |Dependiente
¢Cuales son los factores que Describir una Identificar los factores que | Factores que
retrasan los tiempos de arquitectura de afectan los tiempos de retrasan tiempos
respuesta por parte de los inteligencia de respuesta de los usuarios al | de respuesta
usuarios de la informacién? negocios movil recibir informacion
que permita estratégica.
¢Como ¢Cudles son los canales optimizar los Determinar los canales de Canales de
Solucionde |  optimizar | tjlizados para entregar tiempos de entrega de informacién entrega de
Inteligencia | resultadosa | informacién a los usuarios respuesta de los | utilizados actualmente en la | informacién Inteligencia de
de través de una | 5ctyalmente? usuarios que empresa. Negocios
Negocios | soluciénde [ cizles son las soluciones de | hacen usodela | Describir las soluciones de | Soluciones de Movil
Movil en inteIigent;ia de | inteligencia de negocio mévil | informacién inteligencia de negocios Inteligencia de
CELTELS.A. neg’ocfllgs que existen actualmente en el |estratégicaenla | movil existentes en el negocios movil
movil?

mercado?

¢Cudles son los beneficios de
implementar una solucién de
inteligencia de negocios
movil?

empresa
Telefdénica Celular
(CELTEL).

mercado.

Enumerar los beneficios de
implementar una solucion
de inteligencia de negocios
para dispositivos moviles.

Beneficios de la
inteligencia de
negocios movil

Tabla 7. Matriz metodolégica
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3.1.2 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Dimensiones |Indicadores |Preguntas Opciones de Respuesta
Factores que |Usuarios Cantidad de ¢Cudntas alertas de KPls reciben los usuarios en a)l-5
retrasan Alertas de KPIs | promedio durante el dia? b) 6 - 10
ti d
iempos de 9 11-20
respuesta
d) Mas de 20
Tipo Aparto éCudles son las categorias de teléfonos celulares a) Gama Alta
Celular utilizadas entre usuarios que reciben alertas de KPIs? b) Gama Media
c) Gama Baja
Sistema ¢Cual es la distribucion de sistemas operativos a) 10S
operativo movil | utilizados por los usuarios? b) Android
c) BlackBerry OS
d) Windows Mobile
e) Otros (Vendor Propietary)
Canales de Consulta de KPIs [Soluciones de | iCuadl es el canal de entrega de informacion mas a) Portal de BOC
entrega de Informacién utilizado? b) Portal de Data Warehouse

informacion

Existentes P —
X c¢) Notificaciones SMS
d) Alarmas por e-mail
Desencadenad | ¢Cudl es el cargo que tiene mayor demanda de a) Jefes

ores de envio
de informacién

consulta de KPIs?

b) Gerentes

c) Supervisores

Beneficios de
la inteligencia
de negocios
movil

Toma de
decisiones

Movilidad

¢Qué porcentaje de los usuarios reciben informacion
de KPIs a través de SMS?

a)0-25%

b) 26% - 50

c)51%-75%

c) 76% -100%
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Informacién ¢Cudl es el numero promedio de canales de entrega |[a) 1
unificada informacién consultado por los usuarios? b) 2
c)3
d)4
Soluciones de | Interés en el uso | Frecuencia de [¢Con que frecuencia accede a consultar sus KPIs? a) Diario
Inteligencia uso b) Semanal
de negocios -
,g . c) Quincenal
movil
d) Mensual

Visualizacién

¢En qué tipo de dispositivo prefiere visualizar la

a) PC o Laptop

de datos informacion de sus KPIs? b) Tablet
c) Teléfonos Inteligentes
¢Cémo prefiere visualizar la informacion de sus KPIs? |a) Uso de graficas
b) Texto plano
c) Tablas
En una escalade 1 al 5, ¢Qué tan util considera 1
contar con una notificacién de sonido al recibir los 2
KPIs en su dispositivo moévil? 3
4
5
Disponibilidad [ En una escala del 1 al 5 ¢Cudl ha sido su necesidad de |1
consultar los KPlIs al realizar actividades de campo o )
en horarios fuera de oficina? 3
4
5

58




Nivel de
Decision

¢Con que finalidad recibe usted la informacién de
KPIs?

a) Toma decisiones inmediatas

b) Toma decisiones no inmediatas

c) De manera informativa

Utilidad

¢Qué tan util considera recibir los KPIs en su
dispositivo movil?

1
2
3
4
5

¢Cual considera que seria el principal beneficio de
visualizar los KPlIs en su dispositivo movil?

a) Acceso desde cualquier ubicacion
b) Informacidn tiempo real
¢) Comodidad de uso

d) Mejor experiencia de uso

Tabla 8. Operacionalizacion de variables
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3.1.3 HIPOTESIS
A continuacion se formulan las siguientes hipotesis de investigacion:
Hipotesis nula:

Ho = Las soluciones de inteligencia de negocios moévil no reducen los factores que

retrasan los tiempos de respuesta.
Hipodtesis Alternativa:

Ha = Las soluciones de inteligencia de negocios maovil reducen los factores que

retrasan los tiempos de respuesta.
3.2 ENFOQUE Y METODOS

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, debido a que la recoleccion de
informacion se realiz6 mediante la aplicacibn de una encuesta y el analisis de
base de datos de los registros existentes de la empresa CELTEL S.A., al mismo
tiempo se identificaron patrones mediante la relacion entre variables, ademas de
comprobar hipétesis, con el objetivo de evaluar y fundamentar suposiciones

relacionadas con las inteligencia de negocios movil.
3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion tiene un disefio descriptivo, de manera que el estudio se enfoca
en la definiciobn de conceptos, asi como dar a conocer caracteristicas de la
inteligencia de negocios movil mediante la aplicacion de instrumentos que
permitan recolectar toda la informacién necesaria para analizar y relacionar las
variables de investigacién planteadas, con el objetivo de describir las diferentes

suposiciones planteadas.

3.4.1 POBLACION

Para el presente estudio se ha definido como poblacion todos aquellos usuarios de

las cuatro unidades de negocio de la empresa CELTEL S.A. que hacen uso de la
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informacion de KPls, por tanto, son todos aquellos usuarios activos que utilizan los
portales de informacion de Data Warehouse y BOC, alarmas via correo electronico
y notificacion SMS. El nimero de usuarios actual de usuarios de 133, por tanto

este valor representa la poblacién del estudio de investigacion.
3.4.2 MUESTRA

En este estudio de investigacion se ha definido un tipo de muestra probabilista, es
decir, todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser escogidos para
formar parte de la muestra. Para obtener el tamafio de la muestra se utilizé un
nivel de confianza adecuado del 99% y un limite de error aceptable del 5%, dando
como resultado un valor éptimo de 111 pero se obtuvieron un total de 116
encuestas, este valor fue determinado mediante la aplicacién de la siguiente

formula:

n = z2(p*q)

ez + ((z2(p*a)) /N)
En donde:
n: el tamafo de la muestra
z: Nivel de Confianza, = 0.99
p: Proporcién de la poblacion con éxito
g: Proporcion de la poblacion con fracaso
e: Limite aceptable de error, e =0.05
N: tamafo de la poblacion, N = 133

n=111
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3.4.3 UNIDAD DE ANALISIS Y DE RESPUESTA

Este estudio define como unidad de andlisis a los empleados de la empresa
CELTEL S.A. que hacen uso activamente de las herramientas disponibles de
consulta, gestion y monitoreo de informacion estratégica, como ser los portales de
Data Warehouse y BOC (Business Operation Center), usuarios que reciben
alarmas de KPIs via correo electronico y SMS (Short Message Service). De
acuerdo a la encuesta aplicada, las respuestas son de tipo dicotémicas y

escalares.

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

En esta investigacion se han utilizado dos instrumentos para la recoleccion de
datos, cabe mencionar que ambos se aplicaron a una misma poblacion pero con
diferente muestra. Uno de ellos fue la encuesta aplicada a los usuarios activos de
CELTEL S.A. que hacen uso de los canales de entrega de informacién existentes,
con el con el objetivo de medir el interés del uso de aplicaciones de inteligencia de

negocios movil, asi como identificar las necesidades y preferencias.

Otro instrumento utilizado fue la recoleccion de datos a través del andlisis de base
datos existente de la empresa, en este caso se tuvo acceso a la informacion de los
usuarios activos de las soluciones existentes con el objetivo de identificar los
canales de entrega de informacion més utilizados, conocer la frecuencia con que
son enviadas las notificaciones y alertas de KPIs, ademas de describir informacién

relevante acerca de los usuarios.

3.6 FUENTES DE INFORMACION

3.6.1 FUENTES PRIMARIAS

Como fuente principal de informacion se tiene la encuesta aplicada a los usuarios
activos de CELTEL S.A. que utilizan los canales de entrega de informacion para
consulta de KPIs, con el fin de medir el interés de uso con respecto a las

soluciones de inteligencia mévil. Otra fuente utilizada fue el analisis de los
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registros existentes en las bases de datos en donde se describen a los usuarios y

canales de consulta.

3.6.2 FUENTES SECUNDARIAS

La informacion utilizada en esta investigacion ha sido obtenida a través de las

siguientes fuentes:
v" Libros
v" Revistas cientificas

v" Articulos cientificos
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En el presente capitulo se describen los resultados obtenidos mediante la
aplicacion de los instrumentos de medicion definidos en el capitulo anterior, asi
como el analisis de los datos mediante la relaciébn entre las variables y los
objetivos que persigue este estudio de investigacion. Ademas se destacan los
hallazgos mas relevantes y se establecen conclusiones que permitan comprobar
las hipotesis planteadas. La encuesta fue respondida por un 116 empleados, cinco

mas del nUmero establecido en la muestra.
4.1 ANALISIS DE BASE DATOS

A través de la informacion obtenida de las bases de datos se procede a la
descripcion de los resultados y analisis de los mismos con el fin de describir los
datos relacionados con los usuarios, sistemas operativos moviles y canales de
entrega de informacién. A continuacion se presenta el resumen de la informacién
analizada.

Tabla 9. Frecuencia de alertas de KPIs

CANAL ‘ FRECUENCIA‘ PORCENTAJE‘ PORCENTAJE ACUMULADO

SMS 5.42 21% 21%
ALARMAS 13.7 54% 75%
PORTAL 6.47 25% 100%
Total 25.59 100%
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Promedio diario de Alertas de KPIs por Usuario
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Figura 3. Histograma de alertas de KPIs recibidas por usuario al dia.

La mayor parte de alertas y notificaciones de KPIs que recibe un usuario al dia,
son enviadas via correo electrénico, seguido de las notificaciones via SMS (Short
Message Service). Sumando los valores promedios de los diferentes canales de
entrega de informacion, se observa que el nimero de alertas recibidas por usuario
es alto, convirtiéendose en un factor que afecta los tiempos de respuesta de los
usuarios debido que satura los usuarios de informaciéon y se dejan de tomas
acciones inmediatas.

Tabla 10. Frecuencia de categorias de teléfonos.

TIPO APARATO | FRECUENCIA | PORCENTAJE PORCENTAJE ACUMULADO

Gama Alta 125 94% 94%
Gama Baja 5 4% 98%
Gama Media 3 2% 100%
Total 133 100%
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Categorias de telefonos celulares utilizados por los usuarios
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Figura 4. Histograma con las categorias de teléfonos celulares utilizados

entre los usuarios de KPIs.

La categoria teléfonos celulares de gama alta es la mas utilizada entre los
usuarios que utilizan los canales de entrega de informacion. Esto representa una
ventaja para la empresa en dado caso que requiera implementar una solucion de
inteligencia de negocios moavil, ya que la mayoria de los empleados estan
familiarizados con el uso de aplicaciones moviles y cuentan con el equipo movil

requerido para soportar soluciones de inteligencia de negocios movil.

Tabla 11. Frecuencia de distribucién de sistemas operativos

SISTEMA OPERATIVO ‘ FRECUENCIA  PORCENTAJE | PORCENTAJE ACUMULADO
Android 89 67% 67%
i0S 33 25% 92%
Otros (Vendor Propietary) 8 6% 98%
Windows Mobile 2% 99%
BlackBerry OS 1 1% 100%
Total 133 100%
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Figura 5. Distribucién de los sistemas operativos maéviles entre los usuarios

Se encontré6 que Android es el sistema operativo mévil mas utilizado entre los

usuarios que utilizan los canales de entrega de informacion de KPls, lo cual

representa un punto importante para tomar en consideracion al momento de

decidir qué tipo de aplicacion de inteligencia de negocios movil le convendria

implementar a la empresa, independientemente si es un software propietario, de

cbdigo abierto o desarrollado en casa.

Tabla 12. Frecuencia de canal de entrega de informacion

CANAL ‘ FRECUENCIA‘ PORCENTAJE PORCENTAJE ACUMULADO

Consulta de Portal 861 58% 58%
Alarmas via Correo 576 39% 97%
Notificaciones SMS 37 3% 100%
Total 1474 100%
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Canal de Entrega de KPIs mas Utilizado
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Figura 6. Histograma por canales de entrega de KPIs

El canal de entrega de informacién mas utilizado es la consulta de KPIs y reportes
a través de los portales de Data Warehouse y BOC (Business Operation Center).
La mayoria de los usuarios accede a estos portales para poder consultar la
informacion de sus métricas o KPIs, debido a que los otros canales son limitados
en el sentido de facilidades para visualizar los datos, por lo que se ven obligados a
estar fisicamente dentro de la oficina (en caso de no tener una VPN activa) y

forzosamente deben utilizar una laptop o PC.

Tabla 13. Frecuencia de puestos y KPIs

PUESTO ‘ FRECUENCIA‘ PORCENTAJE PORCENTAJE ACUMULADO

OFICIALES DE VENTA 74 56% 56%
SUPERVISORES 32 24% 80%
JEFES 11 8% 88%
ANALISTAS 6 5% 92%
COORDINADORES 5 4% 96%
GERENTES 4 3% 99%
DIRECTORES 1 1% 100%
Total 133 100%
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Figura 7. Histograma de los cargos con mayor demanda de consulta de
KPIS.

Segun el cargo desempefiado los usuarios que mas dependencia tienen de KPIs
para poder desempefar su trabajo son los supervisores, seguido de los jefes y
oficiales de ventas. Dada la naturaleza de su puesto requirieren estar
constantemente revisando métricas y KPIs para tomar decisiones en el momento
oportuno, pero en el caso de los supervisores y oficiales de venta pasan la mayor

parte del dia fuera de la oficina.
4.2 RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Con el objetivo de conocer y medir el interés en el uso de herramientas de
inteligencia movil, se procedié con la aplicacion de la encuesta a todos aquellos
empleados de CELTEL S.A. que utilizan las herramientas de consultas de KPlIs
actualmente. Al mismo tiempo esta encuesta busca identificar las necesidades y

preferencias de los usuarios.
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1. ¢ Con que frecuencia accede consultar sus KPI?

Tabla 14. Frecuencia de Consulta de KPI

FRECUENCIA DE USO ‘ FRECUENCIA‘ PORCENTAJE PORCENTAJE ACUMULADO

Diario 44 38% 38%
Mensual 44 38% 76%
Semanal 20 17% 93%
Quincenal 8 7% 100%
Total 116 100%
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Figura 8. Frecuencia de Consulta de KPI

La frecuencia con que la mayoria de los usuarios consulta informacion de KPIs se
encuentra distribuida de manera equitativa entre usuarios que consultan sus métricas o
KPIs de manera diaria y los usuarios que lo hacen mensualmente. Este obedece a la
naturaleza del negocio, los usuarios necesitan estar pendientes diariamente para
observar tendencias y cambios inesperados en el mercado, por otro lado algunos

usuarios solo consultan el cierre de cada mes.
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2. ¢ En qué tipo de dispositivo visualiza la informacion de sus KPI actualmente?

Tabla 15. Visualizacion de datos en el Dispositivo Actual

Dispositivo FRECUENCIA | PORCENTAIJE PORCENTAJE ACUMULADO
PC 84 72% 72%
TELEFONO 24 21% 93%
TABLET 8 7% 100%
Total 116 100%
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Figura 9. Visualizacion de datos en el Dispositivo Actual

La mayoria de los usuarios prefiere visualizar la informacion de KPIs en su laptop o PC,
esto debido a la comodidad y la manera de visualizar los datos, a través de tablas
dinamicas o graficas, sin embargo el uso de PC resulta una limitante para aquellos
empleados que pasan la mayor parte del dia fuera de la oficina o en viajes, ya que las
herramientas existentes en el portal no brindan movilidad y no representan una solucion

viable para aquellos empleados requieren informacion constantemente.

71



3. ¢, Como prefiere visualizar la informacion de sus KPI?

Tabla 16. Visualizacion de Datos, formato.

FRECUENCIA PORCENTAIJE PORCENTAJE ACUMULADO

GRAFICA 60 52% 52%
TABLAS 56 48% 100%
Total 116 100%

Visualizacion de Datos
Tipo de Grafica
Leyenda

[ GRAFICA
[l TABLAS

483%
51.7%

Figura 10. Visualizacion de Datos, formato.

Con respecto al formato que los usuarios prefieren para visualizar y consultar los KPIs,
las gréficas y tablas de informacién dindmicas son aceptadas, no existe una diferencia
significativa entre estos dos formatos. Ademas se puede deducir que el formato de texto
plano, utilizado en las notificaciones SMS, no es del agrado de los usuarios, ya
Gnicamente son de caracter informativo y solo permite enviar los valores dentro de una

cadena de caracteres.
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4. ¢ Qué tan util considera contar con una notificacion de sonido al recibir los KPI en su

dispositivo movil?

Tabla 17. Visualizacion de Datos, Utilidad de Sonido

Utilidad FRECUENCIA PORCENTAIJE PORCENTAJE ACUMULADO
UTIL 60 52% 52%
INUTIL 56 48% 100%
Total 116 100%

Visualizacion de Datos
Utilidad de Sonido
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[ INUTIL
T u

48.3%
51.7%

Figura 11. Visualizacion de Datos, Utilidad de Sonido

Con respecto a las notificaciones de sonido cuando se reciben alertas, ligeramente la
mayoria de los usuarios considera Gtil que se alerte utilizando algun tipo de sonido en
su teléfono celular cuando reciba una alerta de KPlIs, lo que se pretende es llamar la
atencién del usuario para que revise su teléfono y pueda tomar acciones inmediatas en
el caso que lo requiera contribuyendo asi a volver mas dinamico el negocio y poder
utilizar adecuadamente las herramientas disponibles.
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5. ¢ Cual ha sido su necesidad de consultar los KPI al realizar actividades de campo o

en horarios fuera de oficina?

Tabla 18. Necesidad de disponibilidad fuera de la oficina.

PORCENTAIJE
NECESIDAD FRECUENCIA PORCENTAIJE ACUMULADO
NECESARIO 72 62% 62%
INNECESARIO 24 21% 83%
NEUTRAL 20 17% 100%
Total 116 100%
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Figura 12. Necesidad de disponibilidad fuera de la oficina.

La mayoria de los usuarios ha tenido la necesidad de consultar informacion de la
empresa cuando se encuentran fuera de la oficina o cuando realizan actividades de
campo, indicando a su vez una deficiencia en la toma de decisiones al carecer con la
informacion de KPIs en un momento especifico. Es importante tomar las decisiones en
el momento preciso, ya que las decisiones tardias impactan directamente en el negocio

de la empresa y puede desencadenar una seria de factores negativos.
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6. ¢, Con que finalidad recibe usted la informacion de KPI?

Tabla 19. Nivel de decision, finalidad de uso.

FRECUENCIA PORCENTAIJE PORCENTAJE ACUMULADO

TOMA DECISIONES 72 62% 62%
INFORMATIVA 44 38% 100%
Total 116 100%

Nivel de Decision

Leyenda
[] INFORMATIVA
[ TOMA DECISIONES

Figura 13. Nivel de decisién, finalidad de uso.

La mayoria de los usuarios recibe informacion de KPIs con la finalidad de tomar
decisiones. Esto nos indica que la mayoria de usuarios tiene una necesidad de obtener
sus KPIs en tiempo y forma para poder tomar decisiones que impacten de manera
positiva en la empresa. El resto de usuario solo utiliza la informacién que recibe de
manera informativa con la finalidad de estar enterado de lo que pasa en la empresa

pero sin tomar acciones inmediatas.
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7. ¢ Qué tan util consideraria recibir los KPI en su dispositivo movil?

Tabla 20. Utilidad de KPI Movil

UTILIDAD FRECUENCIA PORCENTAIJE PORCENTAJE ACUMULADO
UTIL 80 69% 69%
INUTIL 36 31% 100%
Total 116 100%

Utilidad

KPIs Movil

La mayoria de los usuarios encuestados respondié que estan interesados en utilizar una
aplicacion de inteligencia de negocios mévil y consideran util su implementacion. Esto
refleja un alto grado de aceptacién entre los usuarios y por otro lado la necesidad
implicita de los usuarios para visualizacion de KPIs sin restricciones de lugar, tiempo o
dispositivo utilizado, ademas es conveniente unificar los canales de informacion de

Leyenda
[ INUTIL
B UTLL

Figura 14. Utilidad de KPI Movil

manera que se consoliden las consultas de KPIs en una sola herramienta.
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8. ¢ Cual considera que seria el principal beneficio de visualizar los KPI en su dispositivo
movil?

Tabla 21. Beneficios de la inteligencia de negocios movil.

BENEFICIO FRECUENCIA ‘ PORCENTAIE PORCENTAJE ACUMULADO
UBICACION 64 55% 55%
COMODIDAD 24 21% 76%
TIEMPO REAL 24 21% 97%
EXPERIENCIA 4 3% 100%
Total 116 100%
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Figura 15. Beneficios de la inteligencia de negocios movil.

La mayoria de los usuarios coinciden en que el principal beneficio de consultar los KPIs
en su teléfono celulares es la ubicacion, dando a entender que la principal necesidad
que tienen los usuarios es poder consultar la informaciéon de KPIs desde cualquier
ubicacion fisica donde se encuentren. En segundo lugar consideran que la comodidad
es otro de los beneficios que valoran y prefieren recibir la informacién en sus teléfonos

celulares.
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9. Cruce Variable Dispositivo Actual y Beneficios de Inteligencia de Negocios Movil

Tabla 22. Beneficios de la inteligencia de negocios movil y Dispositivos Utilizados.

BENEFICIO ‘ TABLET / % TELEFONO / %

COMODIDAD 16 /19% 4 /50% 4/17% 24 /86%
EXPERIENCIA 0 0 4/17% 4/17%
TIEMPO REAL 16 /19% 0 8/33% 24 /52%
UBICACION 52 /62% 4 /50% 8/33%| 64/145%
Total 84 / 100% 8 /100% 24 /100% | 116 / 100%
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Figura 16. Beneficios de lainteligencia de negocios mévil y Dispositivos

Utilizados.

De la poblacion muestreada predominan los usuarios que utilizan PC y consideran que

la ubicacién o movilidad de la informacion es uno de las caracteristicas mas importantes

de la inteligencia de negocios movil. Esto nos indica un problema ya que los usuarios de

PC no pueden obtener datos fuera del ambiente de trabajo local por lo dada la

naturaleza del dispositivo esto los obliga a estar conectados directamente en la red local

para obtener la informacion necesaria y los limita en el momento que estos estan fuera

de las premisas de la empresa.
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10. Cruce Variable Nivel de Decision y Utilidad de Inteligencia de Negocios Movil

Tabla 23. Nivel de Decision y Utilidad de Inteligencia de Negocios Movil

NIVEL DE DECISION INUTIL ‘ UTIL Total
INFORMATIVA 28 /78% 16 /20% 44 /37.93%
TOMA DECISIONES 8/22% 64 / 80% 72/ 62%
Total 36 /100% 80/ 100% 116 / 100%
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Figura 17. Nivel de Decision y Utilidad de Inteligencia de Negocios Movil

De la poblacion muestreada la mayoria de usuarios toman decisiones y consideran util
la inteligencia de negocios movil, esto implica que el impacto que tendria la inteligencia
de negocios movil seria dirigido a las decisiones empresariales tomadas, las cuales a su
vez tienen un impacto econdmico para la empresa. Esto resalta el valor de esta

herramienta agregandole un valor monetario y funcional a lo largo de toda la operacion

del negocio.
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4.3 COMPROBACION DE HIPOTESIS
Las soluciones de inteligencia de negocios mavil no reducen los factores que retrasan
los tiempos de respuesta.

Tabla 24. Comprobacidn de Hipdétesis con variable Dispositivo y Utilidad de

Inteligencia de Negocios Movil.

UTILIDAD ‘ INUTIL UTIL
DISPOSITIVO Observado Esperado Observado Esperado
PC 32 26 52 58
TABLET 4 2.5 4 5.5
TELEFONO 0 7.4 24 17
Total 36 80

Los conteos esperados deben de ser de al menos 2 para asegurar la validez del valor p
para la prueba.

Chi-cuadrada de Pearson = 14.101, GL = 2, Valor p = 0.001

Chi-cuadrada de la tasa de verosimilitud = 20.964, DF = 2, Valor p = 0.000

Figura 16. Validacion de Hipdtesis Nula

Podemos observar la interaccion entre las variables dispositivos como factores de
retraso de informacion y la utilidad como interés de uso siendo parte de las soluciones
de Inteligencia de Negocios movil. El resultado de nuestro analisis utilizando Chi
Cuadrado nos muestra que las diferencias en el resultado de los perfiles porcentuales al
0.01 de error es significativo por lo que se rechaza nuestra hipotesis nula y podemos
considerar que existe una relacion entre los dispositivos como Factor de Retraso para

Respuesta de los KPIs y las Soluciones de Inteligencia de Negocios Movil.

80



CAPITULO V. CONCLUSIONES

5.1 CONCLUSIONES

1. Un usuario en promedio recibe 19 notificaciones entre SMS y alertas de
KPIs por dia, este se considera un numero alto dentro CELTEL S.A. y
representa uno de los principales factores que retrasa los tiempos de
respuesta. Otro de los factores es la movilidad, debido a la necesidad que
tiene los empleados de acceder a consultar informacion critica de la

empresa cuando se encuentran fisicamente fuera de la oficina.

2. Los canales de entrega de informacién utilizados actualmente para
consultar KPIs son: notificaciones a través de SMS (Short Message
Service), Consulta a los portales de informacion (Data Warehouse y
Business Operation Center) y alarmas via correo electrénico. El canal mas
utilizado por los empleados son las consultas a los portales de informacion
y el menos utilizado son la notificaciones SMS.

3. En el mercado actualmente existen diferentes soluciones de Inteligencia de
Negocios Mévil de software propietario y de cédigo abierto o software libre,
entre las soluciones de codigo propietario mas populares se encuentran
MicroStrategy, Cognos, SAP y Oracle. Entre las soluciones de cdédigo

abierto Pentaho, Jasper y SpagoBI.

4. Uno de los principales beneficios de la Inteligencia de Negocios Movil es
permitir a los usuarios acceder a la informacion de la empresa en todo
momento y en cualquier lugar mediante el uso de dispositivos moviles.
Ademas permite consultar informacion sin depender del internet mavil, lo

gue permite ganar productividad.

5. El nimero de usuarios que utiliza dispositivos moviles con el sistema
operativo iOS de Apple es minimo, la mayoria utiliza Android, lo que
representa una limitante para la actual solucion de Microstrategy,
implementada en CELTEL desde 2013, ya que esta soluciéon de Inteligencia

de Negocios es compatible Unicamente con dispositivos de Apple.
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5.2 RECOMENDACIONES

1. Reducir la cantidad de alertas y notificaciones de KPIs por usuarios,
mediante la utilizacion de cubos OLAP que permitan a los usuarios generar
la informacion de manera facil y rdpida. Organizar un equipo de analistas y
programadores de software internos de la empresa CELTEL S. A., que
desarrollen una aplicacién de Inteligencia maovil con el fin de adaptarse a los

usuarios en constante movimiento.

2. Se recomienda unificar los canales de entrega de informacion de KPIs en
una sola herramienta, con el fin de facilitar el acceso de los usuarios y
mejorar la experiencia de uso, el utilizar cuatro canales de informacién

dificulta las consultas y funcionalidad general de los mismos.

3. Optar por una solucion de inteligencia de negocios movil desarrollada
dentro de la empresa debido a que las soluciones de cddigo abierto no
estan permitidas por politicas de la empresa y las soluciones de codigo

propietario son de un elevado costo.

4. Implementar una solucién de inteligencia de negocios movil que permita la
comunicacién via SMS (Short Messages Service), lo cual asegura la
comunicaciéon en localidades donde el internet no esta disponible y reduce
el impacto en la base de datos al manejar una base de datos local en cada

dispositivo.

5. Implementar una solucién de inteligencia de negocios mévil basados en el
sistema operativo Android, utilizando herramientas de desarrollo libre, como
ser Android Sturdio, con el objetivo de reducir los costos de implementacion
y tomanado en cuenta que la mayoria de los usuarios tienen experiencia en

la utilizacion de teléfonos inteligentes y aplicaciones moviles.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 PROTOTIPO DE UNA SOLUCION DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS
MOVIL PARA CELTEL S.A.

6.1 OBJETIVO GENERAL

Describir los requerimientos funcionales y técnicos para el desarrollo de una
solucion de inteligencia de negocios movil que permita a los empleados de la
empresa CELTEL S.A. acceder a la informacién de métricas y KPIs desde su
teléfono celular. Este proyecto busca optimizar los tiempos de repuesta de los
empleados a través de la entrega eficiente de informacion y unificando las fuentes
de consulta de informacion existen para apoyar la gestion de toma de decisiones

de la empresa.
6.2 FUNCIONALIDADES Y CARACTERISTICAS
e Interface de usuarios

La interface deberd facilitar y simplificar la manera en que los usuarios consultan
la informacion de la empresa desde su teléfono celular, esto se puede lograr
mediante el uso de graficas y tablas dinamicas que permitan a los usuarios
analizar, entender y sobre todo ser capaces de tomar decisiones inmediatas.
Aprovechando la experiencia de los empleados con otras aplicaciones mdviles, se
sugiere que la interfaz sea lo mas intuitiva posible, debera de utilizar una
combinacion de colores moderados y permitir la rotaciébn de pantalla para una

mejor visualizacion de los gréficos.
¢ Notificaciones

Las notificaciones con sonidos son una buena opcion para informarles a los
usuarios que han recibido una alerta de KPls, es importante llamar la atencién de
los usuarios para que puedan revisar la informacion en el menor tiempo posible,
asi como acelerar el proceso de toma de decisiones inmediatas. Adicionalmente
se recomienda registrar los eventos de envio de notificaciones de alerta y estados
de recibidos y leidos por parte de los usuarios, esto con el fin de poder medir el
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tiempo que le toma a los usuarios responder o tomar una accioén que contribuya a

resolver un problema.
e Perfiles de Usuarios

Esta funcionalidad permitird a los usuarios acceder y visualizar informacion de
acuerdo al cargo desempefiado, es decir, solo podra acceder a la informacion que
necesite dar seguimiento. La creacion de perfiles evitaria reducir el nimero de
alertas y notificacion de KPIs enviadas innecesariamente a empleados que no
tiene relacion directa con el negocio o area involucrada, al mismo tiempo se busca
mantener la confidencialidad de la informacion, evitando que esta no se filtre a
otras areas de la empresa o empleados no autorizados para consultar esta

informacion.
e Transmision de datos

La solucion mévil propuesta debera utilizar web services y el servicio de mensajes
de textos cortos para permitir el intercambio de informacién entra la aplicacion
movil y los servidores. El uso de web services serd utilizado cuando se los
teléfonos celulares tengan conexién a internet, en este sentido la aplicacion
debera ser capaz de identificar si un dispositivo tiene acceso 0 no a internet.
Cuando dispositivo no tenga acceso a internet, se debera utilizar la transmision de
datos a través de mensajes de textos cortos (SMS), por tanto la aplicacion debera
de recibir e interpretar la cadena de caracteres enviada para luego transformarla

en una grafica o tabla.
e Seguridad

Una de las medidas de seguridad propuesta para proteger la confidencialidad de
los datos de la empresa es utilizar la autenticacion de los usuarios a través del
Active Directory, de manera que realice la validacion y verificacion de las
credenciales (usuario y contrasefia) utilizadas en la red interna de CELTEL S.A.,
asi mismo se busca administrar los inicios de sesion de todos aquellos
dispositivos que se conectan a la red y aplicar las politicas ya establecidas para la

administracion de credenciales.
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6.3 BENEFICIOS

Entre los principales beneficios del desarrollo de esta aplicacion movil podemos

mencionar:
v" Acceso a los datos de la empresa utilizando teléfonos inteligentes.

v' Centralizar el envio de alertas y notificaciones de KPIs en una sola
aplicacion, sustituyendo las notificaciones via SMS vy las alarmas enviadas

por correo electronico.

v" Reducir el nimero de alertas y notificaciones enviadas a los usuarios

durante el dia.

v' Agrupar a los usuarios de acuerdo al cargo desempefiado e informacion

requerida.

v' Acceso a la informacion de la empresa desde cualquier lugar y sin

restricciones de horarios.
6.4 INFRAESTRUCURA

Para llevar a cabo el desarrollo y puesta en marcha de esta aplicacion es
necesario contar con el equipo e infraestructura necesaria, cabe mencionar que la
empresa CELTEL S.A. ya dispone del hardware e infraestructura necesaria para
completar proyecto, por tanto no se incurriria en costos adicionales por adquisicion
de nuevos equipos. A continuacién listamos el equipo con el que cuenta ya la

empresa para la realizacion de este proyecto:
v' Servidor virtual de base datos Linux
v Servidor de aplicaciones Windows Server 2018
v’ Licencias de base de datos Oracle 11g
v Teléfonos con sistema operativo Andriod para pruebas.
v Simcards con acceso a internet movil

v" Infraestructura de red celular
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6.5 ETAPAS DE DESARROLLO

6.5.1 PLANIFICACION

En esta etapa de planificacion es necesario determinar el alcance, tiempo y
presupuesto para la realizar este proyecto, asi como identificar las personas
involucradas en el mismo, como ser lider del proyecto y equipo de desarrollo. Con
respecto al tiempo, se estima que este proyecto puede completarse en un lapso
de 4 meses, desde la etapa de analisis y disefio hasta la puesta en marcha y

capacitaciones a los empleados.

Para este proyecto el equipo de desarrollo de la aplicaciones estara conformado
por cuatro personas, cada una con roles diferentes. El arquitecto de software, sera
responsable de conciliar las demandas de las partes involucradas, asi como
identificar los requerimientos técnicos y operativos, se requerira un programador
de base de datos y un programador de aplicaciones moviles. También se
considera la inclusion de un practicante de ingenieria en sistemas para que apoye
con actividades de documentacién, elaboracion de manuales y prueba de la
aplicacion final. Como metodologia de desarrollo para esta aplicacion se propone

el modelo de desarrollo de software en cascada.
6.5.2 ANALISIS Y DISENO

Esta etapa comprende la definicidbn de los requisitos técnicos y especificaciones
funcionales que conformara la aplicacion de inteligencias de negocios mévil. En
esta esta es necesario elaborar los diagramas de flujos de los procesos, identificar
las fuentes de informacion de donde se generan los datos que conforman los
KPls, elaborar un modelo de datos funcional, asi como disefiar un prototipo de las

principales pantallas de la aplicacion.
6.5.3 CODIFICACION

Comprende la escritura de codigo en base a las funcionalidades descritas en la
etapa anterior. El lenguaje de programacion propuesto para llevar a cabo esta

etapa es Java, utilizando Android Studio como herramienta de desarrollo. Se
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estima que las actividades de desarrollo del back-end y front-end de la aplicacién
podrian tomar dos meses en completarse. El programador de base de datos se
encargara de la programacion del back-end y el programador de aplicaciones se

encargar del front-end.
6.5.5 PRUEBAS Y DOCUMENTACION

Una vez finalizada la etapa de codificacion es necesaria realizar la validacion de la
aplicacion, para ello es necesario la elaboracion y ejecucion de una matriz de
pruebas en donde se verifique el correcto funcionamiento de cada uno de los
componentes que conforman la aplicacion. Entre las pruebas que se utilizar las
técnicas de pruebas de caja blanca y caja negra, asi como pruebas de
compatibilidad o regresion de ser necesario. Es necesario involucrar a los usuarios
finales para que den retroalimentacion del funcionamiento de las mismas, asi

como identificar defectos en la misma para su posterior correccion.

Otra actividad importante durante esta etapa es la documentacion del cédigo
fuente utilizando los estandares ya conocidos por la empresa. Ademas, es
conveniente la elaboracion de manuales técnicos en donde se expligue cada uno
de los componentes de la aplicacion y elaborar el manual de usuario en donde se
explique cada una de las funcionalidades con el objetivo que pueda ser consultado

en caso de tener alguna duda respecto al uso de la misma.
6.5.6 IMPLEMENTACION

Es la ultima etapa en el proceso del desarrollo, consiste en poner a la disposicion
de los empleados de CELTEL S.A. la aplicacion de inteligencia de negocios movil.
Una vez realizada el despliegue de la aplicacion en ambiente de produccion es
importa que se considere establecer dos semanas de observacion, para asegurar
que la aplicacion esta funcionando como correctamente. También esta etapa

debera comprender la capacitacion y entrenamiento a los usuarios.
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6.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

- Elaboracion de Modelo de Diatos. - . Codificacion de FrontEnd

Figura 18. Cronograma de Actividades
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6.7 DIAGRAMAS DE PROCESOS

Conexion de Conexion con
Datos WebService
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Figural9. Proceso de Comunicacion a nivel de aplicacion.
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Figura 20. Proceso de comunicacion a nivel de infraestructura

6.8 PRESUPUESTO

Dado que la empresa cuenta con la infraestructura adecuada, tanto a nivel de

hardware y software, asi como el recurso humano calificado para el desarrollo de

la aplicacion de inteligencia de negocios movil, no se estaria incurriendo en costos

adicionales para el desarrollo de esta aplicaciébn. De manera que no se requiere la

contratacién de nuevo personal, ni gastos por adquisicion de licencias de software

para el desarrollo de software, ya que la herramienta Android es de codigo abierto.
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ANEXOS

ANEXO 1 ENCUESTA DE ESTUDIO

Encuesta de Estudio

Instrucciones: A continuacién se le presentan una serie de preguntas favor marcar seglin sea
indicado.
1. ¢Con que frecuencia accede consultar sus KPIs?

a) Diario ___ b)Semanal ___ c)Quincenal ___ d) Mensual ____

2. ¢En cudl de los siguientes dispositivos prefiere visualizar la informacion de sus KPIs?

a)PColaptop __ b)Tablet ) Teléfonos Inteligentes
3. iComo prefiere visualizar la informacion de sus KPIs?
a) Usodegraficas_ b) Textoplano __ c)Tablas

4. Enunaescaladelal5, siendo 5 el mas alto ¢ Qué tan util considera contar con una notificacion
de sonido al recibir los KPIs en su dispositivo movil?

5. Enunaescaladel 1al5 ¢Cual ha sido su necesidad de consultar los KPIs al realizar actividades de
campo o en horarios fuera de oficina?

6. ¢Con que finalidad recibe usted la informacién de KPIs?

a)Toma decisiones inmediatas
b) Toma decisiones no inmediatas
c) De manera informativa

7. Enunaescaladeal5,iQué tan util consideraria recibir los KPIs en su dispositivo movil?
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¢Cudl considera que seria el principal beneficio de visualizar los KPIs en su dispositivo mévil?

a) Acceso desde cualquier ubicaciéon __
b) Informacién tiempo real
c) Comodidad de uso

d) Mejor experiencia de uso
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ANEXO 2. HERRAMIENTA ANDROID STUDIO
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