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RESUMEN EJECUTIVO

La investigacion realizada a continuacion sobre Andlisis del Uso de Business Intelligence
en restaurantes de cocina internacional en el area metropolitana de San Salvador, tiene
como finalidad detectar las diferentes herramientas que utilizan los diferentes gerentes en
los restaurantes de cocina internacional para la toma de decisiones de manera mas asertiva
y rapida que permita la elaboracion de estrategias dentro de los diferentes departamentos
que contribuyan a tener un orden y buen manejo de la informacién con las diferentes
herramientas digitales novedosas, con estas herramientas se busca ayudar a los gerentes a
tomar mejores decisiones a nivel nacional, pero ;qué es Business Intelligence? Howard
Dresner (Padre de Business Intelligence) lo define como el conjunto de métodos y
conceptos que permiten mejorar la toma de decisiones de las empresas, utilizando sistemas
de apoyo basado en hechos. Sin embargo, es algo que se ha venido desarrollando por mas

de 61 afios y su evolucion se mantiene hasta el dia de ahora.

El estudio de la presente investigacion busca identificar herramientas de Business
Intelligence adecuadas que los gerentes de los restaurantes de cocina internacional puedan
implementar para la correcta toma de decisiones de manera eficaz y asertiva, ya que son
herramientas novedosas y muy Utiles. Las técnicas de recopilacion de informacion
aplicadas seran Utiles para conocer a los sujetos de estudio de esta investigacion y en torno
a ello obtener informacion veridica que se utilizara para crear un plan de solucion de
mejora y seleccionar las diferentes herramientas oportunas para los diferentes
departamentos.

La propuesta sobre las diferentes herramientas de Business Intelligence en el plan de
solucidn da respuesta a todos los aspectos recopilados en los anélisis de los resultados sobre
las encuestas y el Focus Group que permitieron desarrollar la propuesta para los gerentes de

los diferentes departamentos en los restaurantes de cocina internacional.



INTRODUCCION

Las herramientas de Business Intelligence aplicada a los restaurantes, tienen una gran
importancia dado su potencial en la toma de decisiones al reducir incertidumbre al
momento de las mismas y en generacién de estrategias de las empresas en sus operaciones
especificas, no es posible generar y ejecutar un plan de accién adecuado sin tener la

informacion y data necesaria para que ésta tenga fundamento y genere un efecto positivo.

El rubro de enfoque del anélisis de esta investigacion es el de restaurantes de Cocina
internacional que ha tenido un auge y crecimiento importante en El Salvador en los ultimos
afios. Adicionalmente la zona a enfocarse sera la zona metropolitana de San Salvador el
punto focal de restaurantes de cocina Internacional de todo el pais.

Si bien es cierto la herramienta de Business Intelligence no ha alcanzado su punto maximo
de desarrollo a nivel nacional, despierta curiosidad al conocer de ella. Las estrategias de los
restaurantes de cocina Internacional en todo el pais en general son muy tradicionales a nivel
nacional y sin duda alguna al potenciar herramientas como ésta podra finalmente

desarrollarse adn mas esta area.

El objetivo es tener un sondeo de cultura general sobre estas herramientas y estrategias, asi
como identificar qué restaurantes lo estan utilizando y qué impactos les han generado, de
esa forma podré tenerse un analisis completo de la situaciéon actual, asi como aportar
algunas modificaciones que podrian hacerse en los departamentos de mercadeo para

emplear estas herramientas e ir digitalizando y evolucionando la experiencia de los clientes.

Sin embargo, la columna vertebral de una investigacion es la metodologia de la

investigacion la cual puede ser definida de la siguiente manera “Un proceso que, mediante



la aplicacion del método cientifico, procura obtener informacion relevante y fidedigna, para

entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento.” (Sergio Gémez Bastar 2012).

De este modo, durante el desarrollo de este trabajo se abordan los fundamentos y demas
aspectos metodoldgicos de la investigacion. También se detalla los referentes aspectos
claves adentro de la metodologia teniendo como pilar el método de investigacion con el que
se esta llevando a cabo la misma, el cual es el deductivo, seguidamente se parte con los

demas puntos.

Una investigacion para alcanzar el impacto que busca debe realizar el trabajo de campo el
cual podemaos definir como el conjunto de acciones encaminadas a obtener en forma directa

datos de las fuentes secundarias de informacion.

Sin embargo, toda la informacion en un solo documento o libro no es relevante o peor ain
no genera ninguna explicacion sino se realiza el procesamiento de dato o informacion en
general definido como la acumulacién y manipulacion de elementos de datos para producir

informacion significativa.

Por lo que los mercaddélogos no solo deben leer informacion y no hacer nada con ella, es
importante proponer soluciones reales al mercado salvadorefio en este caso especifico para

los restaurantes de cocina internacional para el area metropolitana de San Salvador.

El resultado final del trabajo en equipo donde se investigaron las fuentes primarias y
secundarias mencionadas en capitulos anteriores, logrando asi compilar la opinidén de
diferentes gerentes, con el fin de crear soluciones que tengan la mayor aplicacion posible a

los restaurantes de cocina internacional.



CAPITULO I: MARCO TEORICO DE REFERENCIA PARA ANALIZAR EL USO
DE BUSINESS INTELLIGENCE EN RESTAURANTES DE COCINA
INTERNACIONAL EN EL AREA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR

1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

En EI Salvador al igual que en el resto de los paises del mundo, el servicio de restaurantes
aparece para satisfacer mas alla de una necesidad basica de alimentarse, las personas
buscan que se les brinde lujo, estatus social y calidad en los alimentos que sirven en las
mesas, no solo el hecho de obtener una porcién de comida, ademas buscan probar cosas
nuevas, diferente a lo tradicional que les ofrecen los restaurantes nacionales. En el afio 1967

surgieron con mayor auge los establecimientos en comidas internacionales en el pais.

Desde su expansion en el pais en la década de 1970, han presentado diferentes problemas en
su estructura, direccion, control, maximizacion de recursos. La problemética ha
evolucionado con el crecimiento y desarrollo de sus operaciones, debido a que su
funcionamiento deriva del buen servicio a los clientes, conocer sus gustos y preferencias
para implementar estrategias que sean propicias para desarrollar el crecimiento en el
mercado, conviene que exista una buena manipulacion de datos, que se utilicen
herramientas que permitan obtener una recopilacion de informacion necesaria para la toma

de decisiones.

Segun el Informe Macroecondémico a enero de 2018 presentado por parte del Banco Central
de Reserva el rubro de los restaurantes reporto una caida del -1.2% en cuanto a ingresos,
mientras que en afios anteriores habia reportado un crecimiento del 4.26%, indica el indice
de Volumen de Actividad Econdmica (IVAE)

En plena era digital, tomar decisiones correctas e iddneas y que permitan implementar

estrategias competitivas es uno de los principales factores de diferenciacion.



Las compafiias que implementan el Business Intelligence logran obtener mayor provecho de
las situaciones de crisis gracias a la posibilidad de contar con un analisis de mercado mas
acertado debido a que los datos pesados son transformados en importantes estrategias

corporativas.

Actualmente no todos los restaurantes tienen acceso a herramientas digitales que permitan
organizar datos para tomar decisiones e implementar estrategias adecuadas, a través de las
cuales puedan tener un crecimiento constante, en El Salvador, aun no existe mayor
conocimiento en las empresas sobre los diferentes beneficios que se pueden obtener al aplicar

herramientas del Business Intelligence en el procesamiento y analisis de la informacion.

El 41 % de los restaurantes formales en El Salvador no utilizan programas o aplicaciones
moviles para la gestion de clientes o administracion del restaurante. Segun el estudio del
perfil econdmico y social de los restaurantes, los establecimientos que operan en la zona

occidental son los que menor uso de tecnologia hacen en el pais.

En El Salvador el rubro de hoteles y restaurantes aporta $709.95 millones a la economia,
equivalentes al 2.86 % del Producto Interno Bruto (PIB), y genera cerca de 25,954 empleos
directos. Haciendo uso de las herramientas digitales que proporciona el B, este sector
lograra desarrollar y aplicar estrategias adecuadas que los lleven a tener un maximo

crecimiento, que ayudard al sector a mantenerse estable en la economia.

1.2 Formulacién del problema

Para tener un enfoque mas claro sobre el planteamiento del problema se procede a detallas las

siguientes interrogantes:

¢Conocen los gerentes de los restaurantes de cocina internacional las herramientas de

Business Intelligence?



¢Cudles son las caracteristicas de Business Intelligence que permiten analizar los resultados

de manera mas eficiente y eficaz?

¢Como transformar los resultados obtenidos a través de las herramientas de Business
Intelligence en estrategias corporativas para la toma de decisiones en el departamento de

Mercadeo en los restaurantes de cocina internacional?

¢Cudles son los canales de comunicacion que se utilizaran para dar a conocer el Business

Intelligence?

¢Por qué se consideran las Estrategias de Business Intelligence una buena inversion para

potencializar el departamento de mercadeo en el rubro de restaurantes?

1.3 Enunciado del problema

¢Cudl es la influencia que puede tener el Business Intelligence en los restaurantes de cocina

Internacional en el area metropolitana de San Salvador?

2 ANTECEDENTES

Dentro del Business Intelligence una de las primeras corrientes que influencio la creacion
del mismo fue el concepto de las 4°p. EI Doctor McCarthy fue el que introdujo por primera
vez el concepto y la base de las 4’P él tuvo la vision para entender que en el mundo de los
negocios hay que comprender al cliente y tratar de anticipar necesidades. Para ello todo
departamento de mercadeo en la actualidad debe conocer en qué momento es oportuno
tomar las mejores decisiones, no obstante, esto nunca es tarea facil para ningun departamento

de mercadeo, la clave para lograr este éxito es tener informacion clave.



Aqui es donde entra Business Intelligence, los cuales son el conjunto de herramientas que
buscan permiten reunir, depurar y transformar datos de los sistemas transaccionales e
informacion desestructurada (interna y externa a la compafiia) en informacion estructurada,

para la correcta toma de decisiones.

En laactualidad este concepto en El Salvador es bastante nuevo y poco conocido para muchas
empresas, en muchos otros paises el uso de Bl (Business Intelligence sera llamado BIl) no lo
es. El origen del Bl data del afio 1865 donde un banquero llamado Richar Miller Devens uso
por primera vez este concepto de inteligencia de negocios. La gran estrategia que Richar
utilizo fue crear un sistema de informacion en toda Europa, a través de esta red obtuvo la

informacion necesaria para estar siempre estuvo a la cabeza de la competencia.

El Bl como sistema de informacidn para la toma de decisiones ha evolucionado con el correr
de los afios, desde el uso de ordenadores como soporte para el procesamiento de
transacciones, sistemas para la gestion empresarial, sistemas de ayuda a la decision, hasta
llegar al término moderno de Business Intelligence, popularizado en 1989 por Howard

Dresden.

Business Intelligence nace para dar respuesta a las necesidades de las organizaciones, no solo
como un concepto que integra todos los sistemas de soporte utilizados en cada area de una
compafiia sino considerandose como un contexto en el que los datos son convertidos en
informacion util para la generacion de conocimiento que ayude decidir adecuadamente acerca
de las estrategias y operaciones de las organizaciones. Convirtiéndose, desde 2005, en una
apuesta tecnoldgica para las empresas como un factor clave en el proceso de toma de

decisiones, desarrollandose de manera progresiva a nivel mundial.

En EI Salvador son pocas las empresas que utilizan Business Intelligence en cada uno de sus
departamentos y que incluso se ven afectadas por la mala organizacion y manejo de la
informacion con la que disponen. De acuerdo con datos presentados por Gonzéalez, Orellana
y Salguero (2012) un 77% de las Pymes del &rea metropolitana de San Salvador desconoce

el término de Inteligencia de Negocios (Bl) y el 100% de ellas no lo utilizan.



3 JUSTIFICACION

3.1 Limitantes o viabilidad del estudio.

Organizar datos de una manera inteligente es para las compafiias un desafio dia a dia, el rubro
de los restaurantes se enfrenta con un cantidad amplia de elementos que tomar en cuenta para
poder ser competitivos, entre ellos: la competencia, los gustos y preferencias de los clientes,
la satisfaccion de sus clientes, el servicio, entre otros; entre esto se genera una dificultad para
canalizar e interpretar toda la informacion que se puede recolectar con diferentes
instrumentos y poder generar estrategias que sean eficientes y eficaces para potencializar el
area de mercadeo y asi tener y generar un impacto positivo en la compafiia que se vera

reflejado en el aumento de las ventas y mejor rentabilidad y posicionamiento de lamisma.

El Business Intelligence ofrece una cantidad amplia de herramientas que facilitan a las
compafiias organizar y analizar los datos, permitiendo tomar sabias decisiones dentro de las
que anteriormente se realizaban de manera manual y con una programacion de reuniones
consecutivas que requerian invertir mas tiempo por parte de los gerentes del area. Esto lo
hace atractivo y novedoso porque es una era tecnologica que debe ser aprovechada y
explotada al maximo donde estar a la vanguardia e ir un paso delante de la competencia puede
ser detonante para el éxito de la empresa en el rubro de los restaurantes en cocina

internacional que es el objetivo a potencializar en esta investigacion.

En El Salvador actualmente es una herramienta que no esta funcionando en las empresas, es
una oportunidad para el conocimiento de la misma y aprovechar su utilidad a través del
desarrollo de esta investigacion que podré generar un conocimiento mas amplio sobre las
herramientas que el Marketing Digital posee y no delimitarlo Gnicamente a las herramientas
tradicionales de social media que usualmente se implementa en las empresas como método
innovador e interactivo para analizar resultados y crear estrategias pertinentes que ayuden

al crecimiento econémico de la empresa.



Las principales razones que motivan a las empresas a hacer uso de Business Intelligence e
invertir en las mismas son:

e Hay una mejor visibilidad de los acontecimientos del negocio.

e Los informes y reportes son centralizados.

e Toma de decisiones para el futuro basado en los resultados con estas herramientas.

La investigacion sera un gran aporte para los diferentes restaurantes de cocina internacional
ubicados en el area metropolitana de San Salvador, y tomando en cuenta el estudio de
Gonzales (2012) previamente mencionado donde mas del 70% de las empresas estarian

interesadas en utilizar las estrategias de BI.

Los resultados obtenidos seran de gran ayuda especialmente para restaurantes que en los
altimos afios su departamento de mercadeo no ha logrado obtener el crecimiento o

rendimiento esperado por parte de la empresa.

Las estrategias Business Intelligence tienen como objetivo proveer datos e informacion
desestructurada en informacion concreta para su analisis y conversion en conocimiento,
permitiendo asi brindar soporte al proceso de toma de decisiones en la empresa. Esto
permitird a los departamentos de mercadeo de los restaurantes del municipio de San Salvador
del area Metropolitana de San Salvador encontrar formas mas eficientes y efectivas para la

toma decisiones.

Para llevar a cabo la investigacion se cuenta con los recursos humanos y financieros
suficientes: humanos, puesto que existe un equipo de personas que se encargaran de indagar
y buscar la solucion del problema siendo estas las que han adquirido un compromiso de

tiempo para poder realizar la investigacion de la forma mas exitosa posible.

Recursos Financieros que son de suma importancia para sostener dicho proceso una vez

puesto en marcha, puesto que durante la investigacion se realizaran inversiones de dinero



importantes para completar la misma. Ademas, tendrd el acceso a fuentes tedricas en

diferentes plataformas digitales o fisicas que serviran de guia.

3.2 Alcance del estudio

Business Intelligence es un conjunto de herramientas novedoso y muy poco aprovechado en
la actualidad por las compariias del cual ain se tienen dudas y da la oportunidad de poder

descubrir, desarrollar y explotar al maximo.

El alcance en una investigacion es uno de los pilares mas importantes porque permite
detectar lo esencial para la investigacion y hasta donde llegar de manera profunda. “Lo
importante entonces, no es definir el alcance y seguir el método adecuado para este,sino ser
lo suficientemente flexible como para poder adaptarse en el momento y obtener al final un
resultado que puede ser de utilidad para el mundo y la comunidad cientifica™ (Fernandez
Calladado, 2010).

En la presente investigacion se busca analizar diferentes herramientas de Business
Intelligence que seran de utilidad para los restaurantes de cocina internacional y demostrar
que son herramientas versatiles y dindmicas que ayudan a la toma de decisiones efectiva y
eficaz dentro de los diferentes departamentos que conforman una organizacion es este caso

en particular, el departamento de mercadeo para restaurantes de cocina internacional.

Definiendo el alcance de la investigacion se tiene el parametro sobre el cual trabajar y de esta
manera alcanzar el desarrollo de la investigacion, cuales son sus caracteristicas y descubrir

el impacto y el aporte que dejara su investigacion. “ El alcance de una investigacion establece

el compromiso de un investigador porque indica los resultados que generaré con su proyecto”

(Fernandez Calladado, 2010)



4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Objetivo general

Analizar el uso de herramientas de Business Intelligence en restaurantes de cocina

internacional en el &rea metropolitana de San Salvador.

4.2 Objetivos especificos

e Indagar sobre el conocimiento que tienen los gerentes de los restaurantes de cocina

internacional sobre Bl como herramienta para la toma de mejores decisiones.

o Identificar cuéles son las herramientas de Bl més adecuadas para utilizarse en el

rubro de los restaurantes de cocina internacional.

e Presentar un informe estadistico infografico de los canales de comunicacién de

acceso al Business Intelligence para el rubro de restaurantes de cocina internacional.



5 HIPOTESIS

5.1 Hipdtesis general

El analisis del uso de herramientas de Business Intelligence apoyara la mejora del rubro de

la cocina Internacional en el area metropolitana de San Salvador.

5.2 Hipdtesis especificas

e EIl conocimiento que tienen los gerentes de los restaurantes de cocina Internacional

sobre las herramientas de Bl ayudara a implementar una mejor toma de decisiones.

e La investigacion ayudara a identificar las herramientas de Bl idoneas para el rubro

de restaurantes de cocina internacional.

e Presentando informes estadisticos infograficos de los canales de comunicacion

facilitard el acceso a las Herramientas de Business Intelligence en el rubro de

restaurantes de cocina internacional.



5.3 Operacionalizacion de las Hipotesis

Cuadro 1: Operacionalizacién de la hipétesis general

Analizar el uso de herramientas de Business Intelligence en restaurantes de cocina

internacional en el &rea metropolitana de San Salvador:

El andlisis del uso de las herramientas de Business Intelligence mejorara el rubro de la

cocina Internacional en el &rea metropolitana de San Salvador.

Herramientas de Business Intelligence.

Restaurantes de Cocina Internacional.

Evolucién de la imagen del restaurante.

Gustos y Preferencias de los clientes.

Estudio en el equipo de trabajo.

Conocimientos sobre Herramientas de Business Intelligence.

Fuente: Creado por grupo de trabajo.
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Cuadro 2: Operacionalizacion de la hipotesis especifica 1

Indagar sobre el conocimiento que tienen los gerentes de los restaurantes de cocina
internacional sobre Business Intelligence como herramienta para la toma de mejores

decisiones.

El conocimiento que tienen los gerentes de los restaurantes de cocina Internacional sobre

las herramientas de Business Intelligence ayudara implementar mejor toma de decisiones

Gerentes.

Cocina Internacional.

Toma de decisiones.

Personal capacitado.
Rapidez del manejo de las herramientas de Business Intelligence.

Organizacion de los departamentos.

Big Data.

Analisis Critico.

Fuente: Creado por grupo de trabajo.

1
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Cuadro 3: Operacionalizacion de la hipdtesis especifica 2

Identificar cudles son las herramientas de Bl méas adecuadas para utilizarse en el rubro de los

restaurantes de cocina internacional.

La investigacién ayudara a identificar las herramientas de Business Intelligence idoneas para el

rubro de restaurantes de cocina internacional.

Herramientas de Business Intelligence.

Cocina Internacional.

Alcance de las herramientas de Business Intelligence.

Calidad del Servicio en los restaurantes.

Investigacion de las herramientas de Business Intelligence.
Analisis y pensamiento critico.

Fuente: Creado por grupo de trabajo
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Cuadro 4: Operacionalizacion de la hipdtesis especifica 3

Presentar un informe estadistico infografico de los canales de comunicacion de acceso al

Business Intelligence para el rubro de restaurantes de cocina internacional.

Presentando informes estadisticos infograficos de los canales de comunicacién facilitara el
acceso a las Herramientas de Business Intelligence en el rubro de restaurantes de cocina

internacional.

Canales de Comunicacion.
Infograficos.

Informes estadisticos.

Evolucion de Business Intelligence.

Acceso facil a la informacion

Medios Digitales.
Personal Capacitado.
Pensamiento Critico.

Fuente: Creado por grupo de trabajo.
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6 MARCO TEORICO

6.1 Historico

El ambiente competitivo y en constante cambio en el que se desenvuelven las organizaciones
ha obligado a los gerentes a buscar la forma de anticiparse a los problemas para responder a
los requerimientos y necesidades de los clientes, los cuales demandan gestion empresarial
eficiente. La evolucion de las Tecnologias de Informacion (TICs) ha permitido atender
estas necesidades a través del desarrollo de diversas aplicaciones, pasando de ser simples
herramientas para el tratamiento de datos y hojas de reportes hasta convertirse en sistemas

de gestion para la toma de decisiones.

En apartados anteriores se menciond que el primer sistema de informacién y concepto de Bl
fue creado por el banquero Sir Henry, no obstante, desde su creacion han existido diferentes

fases de la evolucion de su concepto.

Es asi como se puede resumir el desarrollo de estos sistemas de informacion en las siguientes

fases:

Finales de los afios 60: la era que puede llamarse “pre-BI”, en la cual se empieza a
considerar los datos de las empresas como importantes fuentes generadoras de informacion
para la toma de decisiones. Epoca de las tarjetas perforadas, transistores y lenguaje
COBOL. En 1958 Hans Peter Luhn reinterpretd Business Intelligence en el contexto de la
tecnologia. Luhn la defini6 como "la habilidad para aprehender la interrelacion de hechos

presentados de tal manera que guian accién hacia un objetivo deseado".

La definicion de Luhn no difiere mucho con respecto a Sir Henry, pero trajo consigo un
factor clave a la ecuacién: propuso el uso de sistemas computacionales para interpretar los
hechos. Con Luhn, la inteligencia de negocios encontr6 lugar en las tecnologias emergentes

de mitad de siglo. El investigador de IBM propuso e implementé los cimientos del software
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de Business Intelligence que usamos hoy en dia. Por eso, se le suele llamar el padre de la

inteligencia de negocios.

Década de los 70: se da el surgimiento de las tecnologias de almacenamiento de datos, como
DASD (Direct Access Storage Device- dispositivo de almacenamiento de acceso directo) y
SGBD (Sistema Administrador de Base de Datos). Ademas, se crean los sistemas de
procesamiento de transacciones (TPS) los cuales se emplearon para mecanizar las
actividades operativas de las empresas que hacen referencia a las transacciones béasicas del
negocio, y que pueden denominarse “sistemas de soporte a las actividades organizativas”

(Roldan, Cepeda y Galan, 2012, p. 240).

Como lo mencionan Goémez y Suarez (2009) citados por Roldan et al (2012), “en la
actualidad los sistemas TPS han evolucionado hacia las empresas denominan Software de

Gestion Empresarial”, entre ellos se tiene:

e Sistemas para la gestion integrada de los recursos de la empresa (ERP).
e Sistemas de gestion de la cadena de suministros (SCM).

e Sistemas de gestion de las relaciones con los clientes (CRM).

Junto a los primeros TPS, surge la necesidad de procesar la informacién generada por estos
sistemas de manera que sirviera de apoyo a la gestion y el proceso de toma de decisiones; y
es asi como nacen los sistemas de apoyo a la direccién, llamados Sistemas de Informacion

de Gestion (MIS), y posterior a ellos los sistemas de ayuda a la decision (DSS).

Década de los 80: Aparecen los sistemas expertos (ES), basados en ordenadores codificados
con el conocimiento y la experiencia de especialistas humanos para la resolucion de
problemas, y también los sistemas de informacion ejecutivos (EIS) disefiados para brindar
informacion relevante a los altos directivos para sus actividades de gestion, Roldan y Leal
(2003) citado por Roldan et al (2012).
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En los finales de los 80 se llega al término de inteligencia de negocio (Business
Intelligence, BI). Popularizado en 1989 por Howard Dresden, el cual acoge un conjunto de
herramientas y aplicaciones disefiadas para apoyar el proceso de toma de decisiones para

refinar las estrategias en respuesta a las necesidades del mercado.

En la actualidad, se puede acceder al cliente de diversas formas, puede que sea por medio

de un mail, una video llamada, por medio de una pagina web, inclusive por medio de

mensajes de texto a través del maévil, y mas adn por medio de las redes sociales que ha sido

una de las formas mas estratégicas de interaccion de los clientes con la empresa.

Sin embargo, también es muy comun que se pueda ir al cine o comprar un tiquete de avion

desde la casa a través de internet, incluso descargar el cédigo QR desde los Smartphone;
para intuir que la conveniencia en estos casos es muy alta. ES precisamente en este
momento donde el cliente o usuario elige el canal que prefiere utilizar en cada instante al

momento de la compra.

Sistema Informacioén.

Los sistemas de informacion han sido claves, en la evolucién en relacién a las herramientas

de Business Intelligence.

1950 - 1960: procesamiento de datos electronicos, sistema de procesamiento de

transacciones

Durante este periodo, el papel de Sl fue principalmente para realizar actividades como el
procesamiento de transacciones, el mantenimiento de registros y la contabilidad. SI se

utiliz6 principalmente para el procesamiento electronico de datos.

EDP se describe como el uso de computadoras para registrar, clasificar, manipular y

resumir datos. También se llama procesamiento de informacion o procesamiento de datos.
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Sistema de procesamiento de transacciones (TPS) fue el primer sistema computarizado
desarrollado para procesar datos comerciales. TPS estaba principalmente dirigido al
personal administrativo de una organizacion. ElI TPS inicial utilizaba datos de

procesamiento por lotes que se acumularon durante un periodo y todas las transacciones se

procesaron posteriormente .

TPS recopila, almacena, modifica y recupera las transacciones diarias de una organizacion.
Por lo general, TPS informatiza o automatiza un proceso manual existente para permitir un
procesamiento mas rapido, un mejor servicio al cliente y costos administrativos reducidos.
Ejemplos de productos de TPS son los depositos en efectivo, el cajero automatico (ATM),

la orden de pago y los sistemas contables. TPS también se conoce como procesamiento de

transacciones o procesamiento en tiempo real.

1960 a 1970: Sistemas de informacién gerencial

Durante esta era, el rol de Sl evolucion6 desde TPS hasta Management Information

Systems (MSI) o Sistemas de informacion gerenciales. MSI procesa los datos en informes

informativos Utiles y proporciona a los gerentes las herramientas para organizar evaluar y
administrar de manera eficiente los departamentos dentro de una organizacién. MSI entrega
informacion en forma de pantallas e informes pre especificados para respaldar la toma de
decisiones empresariales. Algunos ejemplos de resultados de MSI son los sistemas de

informes de tendencias de costos, andlisis de ventas y rendimiento de produccion.

Por lo general, MSI genera tres tipos basicos de informacién que son:

Los informes detallados de informacion tipicamente confirman las actividades de
procesamiento de transacciones. Un informe de pedido detallado es un ejemplo de informe

detallado.

La informacién resumida establece datos en un formato que un individuo puede revisar

rapido y facilmente. Informacion mediante el filtrado de datos es uno de excepcion.


https://www.tecnologias-informacion.com/sigerencial.html
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Los informes de excepciones ayudan a los gerentes a ahorrar tiempo porque no tienen que

buscar en un informe detallado las excepciones.

Este periodo también marcé el desarrollo cuando el enfoque de las organizaciones cambio
lentamente de la mera automatizacién de los procesos comerciales basicos a la

consolidacidn del control dentro de la funcién de procesamiento de datos.

1970 a 1980: Sistemas de soporte de decisiones

En esta era, un avance importante fue la introduccién de las computadoras personales (PC).
Con la introduccion de las PC, se produjo la distribucion de la potencia informatica o de
procesamiento en toda la organizacion. La funcion de Sl esta fuertemente asociada con la
administracion en lugar de un enfoque técnico en una organizacion. El papel se centré en el
"sistema interactivo basado en computadoras” para ayudar a los responsables de la toma de

decisiones a resolver problemas.

Este nuevo rol de los sistemas de informacién para proporcionar soporte ad-hoc interactivo
para el proceso de toma de decisiones a los gerentes y otros profesionales de negocios se
denomina Sistemas de Soporte de Decisiones (DSS). DSS sirve el nivel de planificacion,

gestion y operaciones de una organizacion, por lo general, la alta direccion.

DSS usa datos de fuentes internas y / o externas. Las fuentes internas de datos pueden
incluir datos de inventario, ventas, fabricacion o financieros de la base de datos de una
organizacion. Las fuentes externas podrian incluir precios, tasas de interes, poblacion o
tendencias. Los gerentes usan DSS para manipular los datos y ayudar con las decisiones.
Los ejemplos de DSS son cifras de ingresos proyectadas basadas en suposiciones de ventas

de nuevos productos, precios de productos y sistemas de analisis de riesgos.

1980 a 1990: Sistemas de informacién ejecutivo

Este periodo dio lugar a la informética departamental debido a que muchas organizaciones
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compran su propio hardware y software para satisfacer sus necesidades departamentales. En
lugar de esperar el apoyo indirecto del departamento de servicio corporativo centralizado,
los empleados podrian usar sus propios recursos para respaldar sus requisitos laborales.
Esta tendencia dio lugar a nuevos desafios de incompatibilidad de datos, integridad y
conectividad en diferentes departamentos. Ademas, los altos ejecutivos no usaban DSS ni
MSI, y asi se desarrollaron sistemas de informacion ejecutivo (ESI) o sistemas de soporte
ejecutivo (ESS).

ESI ofrece servicios de toma de decisiones a los ejecutivos a través del suministro de
informacion interna y externa relevante para cumplir los objetivos estratégicos de la
organizacion. A veces se consideran como una forma especifica de DSS. Los ejemplos del
ESI son sistemas para facilitar el acceso a las acciones de todos los competidores,
desarrollos econémicos para respaldar la planificacion estratégica y el andlisis del

desempefio del negocio.

1990 a 2000: Sistemas de gestion del conocimiento

Durante esta era, el rapido crecimiento de las intranets, extranets, internet y otras redes
globales interconectadas cambiaron drasticamente las capacidades de Sl en los negocios. Se

hizo posible circular el conocimiento a diferentes partes del mundo independientemente del

tiempo y el espacio.

Este periodo también vio una apariciébn de sistemas de planificacién de recursos
empresariales (ERP). ERP es una forma especifica de organizacion de un sistema de
informacion estratégica que incorpora todos los componentes de una organizacion,

incluidas la fabricacion, las ventas, la gestién de recursos, la planificacién de recursos

humanos y el marketing.

Ademas, hubo un avance en el desarrollo y la aplicacion de técnicas de inteligencia

artificial (1A) a los sistemas de informacion comercial. Sistemas expertos (ES) y sistemas

de gestion del conocimiento (KMS) interconectados entre si.
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Los sistemas expertos (ES) son un sistema informatico que imita la capacidad de toma de
decisiones de los expertos humanos. Por ejemplo, sistemas que hacen predicciones
financieras, diagnostican enfermedades humanas y programan rutas para vehiculos de
reparto. El sistema de gestion del conocimiento (KMS) es un sistema de TI que almacena y
recupera conocimiento para apoyar la creacidon, organizacion y diseminacion del

conocimiento empresarial dentro de la empresa. Los ejemplos de KMS son la base de datos

de retroalimentacion y los sistemas de mesa de ayuda.

ES utiliza datos de los Sistemas de Gestion del Conocimiento para generar un resultado
deseable del sistema de informacion, por ejemplo, un sistema de aprobacion de solicitudes

de préstamo.

2000 - presente: E-Business

Internet y las tecnologias y aplicaciones relacionadas cambiaron la forma en que operan las
empresas Yy las personas trabajan. Las funciones de los sistemas de informacion en este
periodo siguen siendo las mismas que hace 50 afios: mantenimiento de registros, gestion de
informes, procesamiento de transacciones, gestion de soporte y procesos de gestion de la
organizacion. Se usa para respaldar el proceso comercial, la toma de decisiones y las

ventajas competitiva.

La diferencia es una mayor conectividad entre los componentes del sistema similares y
diferentes. Existe una gran infraestructura de red, un mayor nivel de integracion de
funciones en todas las aplicaciones y potentes maquinas con mayor capacidad de
almacenamiento. Muchas empresas usan tecnologias de Internet y procesos de negocio

habilitados para la web para crear aplicaciones innovadoras de comercio electronico.
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6.1.2 Empresas que histéricamente han usado estrategias Bl.

Netflix

Desde su creacion en 1997 encabeza la ola de transformacién de la industria del
entretenimiento en video, no solo por otorgar a cada usuario la capacidad de observar en
cualquier momento con streaming, sino porque en cada clic registrado permite a la

plataforma conocer mas a detalle los gustos y preferencias década persona.

Con el uso de Big Data, Netflix no ofrece series, pelicula o documentales al azar, cada
seleccion del catalogo responde a las preferencias de los millones de perfiles que almacena

en sus bases de datos, y a través del analisis encontrar nuevas formas de hacer negocio.

Utilizando esa estrategia de Bl Netflix analiza cada reproduccion, pausa, abandono,
calificacion y comentario cada reproduccién de serie y pelicula en su plataforma, asi como
cada contenido compartido que los usuarios hacen a través de las redes sociales.

Uno de los nuevos modelos de negocio y que encabeza la nueva ola de hacer negocios es la
produccion de contenidos exclusivos, aquellos que motivan a las personas la necesidad de
contratar una suscripcion. Consultoras de mercado en Estados Unidos revelan que un tercio

del trafico de Internet en horas pico.

Su estrategia en este nuevo modelo de negocio es impulsada también por los datos, como el
caso de la produccién House of Cards, que se logré porque la analitica de datos mostro que
sus suscriptores deseaban un contenido dirigido por David Fincher y protagonizada por

Kevin Spacey.

Con la implementacién correcta de Big Data, las empresas pueden alcanzar la maxima
categoria que ofrece el analisis de datos que es la prediccion, saber que la union de esfuerzos

tecnologicos es posible determinar el éxito o fracaso de un producto o servicio.
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La combinacion de las tendencias tecnoldgicas entre Big Data y Analitica permite que las
herramientas de Tecnologias de Informacion (T1) como el Business Intelligence logren ese

objetivo anhelado de las empresas por conocer todo lo relacionado con sus clientes.

Walmart

Con maés de 245 millones de clientes que visitan 10.900 tiendas y con presencia en 10 paises

en todo el mundo, Walmart es definitivamente una de las tiendas retail mas importantes.

Este gigante estadounidense recopila 2,5 petabytes de datos no estructurados cada hora de un
total de 1 millén de clientes. Para que podamos hacernos una idea, 1 petabyte equivale a 20
millones de archivos. Con esta inmensa cantidad de informacion que genera la compafiia
cada hora, Walmart necesita mejorar su eficiencia operativa mediante el aprovisionamiento
de una importante infraestructura Big Data. Con ello, es una de las compafiias que mejor ha
sabido extraer valor de los datos y por consecuencia utilizar correctamente esta estrategia de
Bl.

Gracias a esta infraestructura, la compafiia es capaz de generar mas de 13.000 millones de
ddlares al afio solo en estados unidos en donde dispone de 4.300 tiendas y cerca de 2 millones
de trabajadores. De hecho, mucho antes de que el término Big Data se popularizara, la

compafiia ya realizaba amplios esfuerzos de inversion en el analisis de datos.

En 2012 Walmart invirti6 en la creacion de 10 cluster formados por 250 nodos de
procesamiento que le permitieron un procesamiento de la informacién mayor que la del
gobierno de Estados Unidos. De hecho, es muy conocida la anécdota de como este
supermercado fue capaz de predecir el impacto del huracan Katrina y aprovisionarse mejor

que el propio gobierno estadounidense.

Walmart, analizo las pautas de compra de sus clientes cuando se acercaba un huracan. Supo
identificar qué tipo de productos demandaban sus clientes y en qué cuantia, en base al nivel

de alerta que los telediarios daban dia a dia. Recopil6 esta informacion durante afios y en
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2012 el supermercado fue capaz de predecir con una exactitud desconocida hasta el momento
el volumen de aprovisionamiento que requeria para poder hacer frente a la demanda de sus
clientes por el huracan. La gestion de esta crisis por parte del supermercado ha sido objeto

de estudio en numerosas ocasiones.

Las fuentes de datos que utiliza Walmart para su analitica Big Data:

Los medios sociales: El gran problema del procesamiento de la informacién existente en
las redes sociales se debe a la abundancia de datos no estructurados. Hasta ahora la
extraccion de informacion de este tipo de datos era muy complicada y lenta, con la
aplicacion del Big Data, la compafiia Walmart es capaz de procesar la informacion que los
usuarios generan en las redes sociales como Facebook, desde likes a comentarios, videos
subidos por los usuarios, etc. Toda esta informacién es Gtil para que Walmart sea capaz de
identificar los gustos de sus clientes y poder hacerles ofertas personalizadas. A demas, la
compafiia incentiva la participacion de sus clientes a través de las redes sociales mediante la

elaboracién de concursos.

Uno de los concursos mas populares estuvo basado en el crowdsourcing con el que
Walmart quiso dar la oportunidad a empresarios para que ofrecieran sus productos en los
estantes de las tiendas de la compafiia. EI concurso atrajo el interés de 5.000 participantes y
se consiguié mas de 1 millén de votos. Los productos méas votados fueron posteriormente
ofrecidos en las tiendas. Con este concurso la compafiia fomento la generacion de datos por
parte de sus clientes. Estos datos contenian informacion sobre las preferencias de sus
consumidores, qué aspectos de cada producto valoraban, etc... Esta informacion luego fue
tenida en cuenta a la hora de elaborar los nuevos productos ofertados en las tiendas de la

compafiia, mejorando la aceptacién de sus productos y diferenciandose de la competencia.

Para Walmart es de tal importancia la informacién que puede obtener a través de los

medios sociales que ha desarrollado un programa propio llamado Genoma.

Genoma es una solucién Big Data que analiza miles de millones de mensajes en Facebook,

Tweets, videos de YouTube, publicaciones en blogs y mucho mas. A traves del anélisis
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generado por Genoma, Walmart es capaz de identificar a todos sus seguidores y a los
amigos de estos. Identifica qué productos de walmart estan mencionando los clientes en las

redes sociales y es capaz de ofrecer ofertas personalizadas a cada uno.

Big Data para mdviles: Segun Deloitte, el mdvil aumentara las ventas de los canales offline
en 700 millones de dolares en el afio 2016. Walmart quiere aprovechar el poder de los
grandes datos para impulsar herramientas y servicios con el fin de conseguir una estrategia

movil optima.

Mas de la mitad de los clientes de Walmart utilizan Smartphones y entre ellos, el 35% de los
compradores son adultos, esto supone una 3/4 de su base global de clientes. Ademas, los
clientes con teléfono movil son extremadamente importantes para Walmart, los
compradores de teléfonos inteligentes hacen 4 viajes mas al mes a la tienda y gastan un 77%

mas.

De este modo, los usuarios moviles representan un tercio del trafico de Walmart cada afio y
aproximadamente un 40% durante los festivos. EI comercio electronico esta estrechamente
relacionado con la compra movil. Esta tienda retail utiliza grandes volumenes de datos para

mejorar de forma constante la experiencia de compra del usuario en la tienda.

La compafiia esta aprovechando estos grandes volumenes de datos para mejorar su capacidad
predictiva. De hecho, su aplicacion genera una lista de compras mediante el analisis de los
datos obtenidos del usuario y sus compras durante toda la semana. Toda esta informacion es
almacenada y utilizada para la elaboracion de ofertas para la venta cruzada. Es un sistema
muy parecido al que utiliza la tienda Amazon, pero llevado al mundo off. EIl usuario activa
la aplicacion al entrar en la tienda, esta aplicacion le permite escanear los codigos QR de los

productos que compra y conseguir descuentos.

En Centroamérica el centro de procesamiento de Big Data se encuentra en San Jose, Costa

Rica, aparte de procesar la informacion recibida por parte de los clientes, ello también genera
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analisis sobre las estrategias y acciones que la competencia realiza diariamente, para que cada

formato de tienda Walmart pueda responder de manera eficiente y efectiva.

Hello Fresh.

Hello Fresh suministra alimentos frescos y recetas directamente a los hogares de los
consumidores en diez mercados internacionales. Todo lo necesario para las comidas a la
semana se organiza meticulosamente para cada suscriptor, de origen local y entregado a la
puerta en el momento deseado. Basado en un modelo de suscripcion con la cancelacién en
cualquier tiempo, Hello Fresh utiliza pedidos semanales de los suscriptores para gestionar
las cadenas de suministro y la demanda de una manera consistente y para mejorar la

experiencia del cliente.

Hello Fresh utiliza la plataforma de Tableau para centralizar la presentacion de informes de
rendimiento global, el ahorro de 10-20 horas de trabajo por dia y la disponibilidad regional
de ventas y comercializacion de equipos con datos en tiempo real para la toma de
decisiones agil. Como resultado, el equipo de marketing Hello Fresh puede reaccionar a las

tendencias del comportamiento del cliente y optimizar las campafias de marketing sobre la

marcha, esto lleva a mejores tasas de conversion y mejorar la fidelidad de los clientes.

La centralizacién de datos a través de diez regiones de resultados de la campafia de

marketing en tiempo real

Hello Fresh realiza periédicamente camparfias de marketing en linea en todos los mercados
regionales, incluyendo textos o banners de publicidad en varios sitios web para transmitir
sus mensajes y atraer nuevos clientes a su sitio web. El equipo de marketing también

analiza el comportamiento de ambos clics prospectos y clientes existentes en el sitio web

Hello Fresh para identificar las oportunidades para mejorar las tasas de conversion.
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En el pasado, los equipos analizaron los datos en Excel, con los datos de Google Analytics
y diversas bases de datos de produccion de MySQL. Debido a la naturaleza agil del equipo
de marketing Hello Fresh, estos datos tuvieron que ser descargados constantemente,
agregados, y ser analizados para dar resultados hasta a la fecha. La produccion diaria de
informes diarios y semanales de rendimiento requiere entre una y cuatro horas de trabajo

manual para cada una de las diez regiones de HelloFreshvy el proceso a menudo no

proporciond la informacion deseada.

Karl Villanueva, jefa de publicidad en buscadores y display en Hello Fresh comparti6 lo
siguiente, "La velocidad del marketing digital es tan grande que siempre tenemos que tomar
decisiones en tiempo real. No podemos esperar un cuarto de un afio, no podemos esperar

seis meses 0 un afio entero. Se tienen que tomar decisiones sobre la base de que pasé ayer o

la semana pasada ".

Cuando Karl Villanueva se unié Hello Fresh, una de sus primeras tareas fue la de
centralizar la informacion mundial para las diez regiones en la rama de Berlin, comenzando
con la introduccion de Tableau en toda la empresa. Hoy en dia, todas las fuentes de datos
de Hello Fresh pasan por procesos ETL en un almacén de datos, que se ejecuta en Hadoop.
Posteriormente, el equipo se conecta directamente al almacén de datos para analizar los

datos en Tableau.

El equipo de Karl ha desarrollado un conjunto de indicadores clave de rendimiento (KPI)
que muestran tasas de click, las tasas de rebote, y las tasas de conversién, junto con las
ventas y las métricas de retencion. Establecieron refresca y suscripciones en Tableau Server
automaticos para que los interesados reciben actualizaciones diarias cada mafiana a través
de las diez regiones. “Somos muy democraticos con nuestros datos en HelloFresh, no
queremos almacenarlos en silos”, dice Karl. “Si hay algo de datos de marketing que podria

ser de interés para otros equipos, estamos felices de compartir con ellos."”
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El aumento de las tasas de conversion y retencion con los viajes de marketing

personalizados.

Anteriormente, el analisis de los datos del cliente principalmente en Excel hace que sea
practicamente imposible trazar el recorrido del cliente de por vida a través de diferentes

canales y plataformas.

Karl explico, "Con el aumento de la proliferacion de comercializacion en varios canales y
marketing transversal dispositivo a la asignacion asociados, es absolutamente necesario una
fuente agregada de informacion para evaluar el rendimiento desde una perspectiva superior

y no por separado, no en silos de datos".

La capacidad de consolidar fuentes de datos en cuadros de mando de Tableau permite que
el equipo de marketing Hello Fresh pueda descubrir patrones de comportamiento
interesantes de ambas perspectivas, los clientes existentes a través de diversos canales y
dispositivos: “Por ejemplo, digamos que alguien descubrid el producto en un articulo en
nuestro blog y mas tarde aprendié mas sobre el producto, pero tal vez quiso pensar un poco
mas en ello. Tal vez él / ella planed un viaje de esta semana y debido a eso, decidié hacer
una compra en la semana siguiente “, dice Karl. “En este caso, es importante para un
equipo de marketing reconocer la correlacion entre el anuncio visto hoy y la decision, tal

vez la compra a los pocos dias o incluso mas en el futuro."

Como un resultado de un analisis mas rapido, el equipo de marketing analiza el
comportamiento del ‘‘Haga clic’’ en el sitio web y de retencion de los periodos a traves de
las paginas para determinar tres personajes tipicos del cliente: el cliente que quiere probar
nuevas recetas, el cliente que quiere ingredientes frescos, pero tiene problemas para llegar a
la tienda de comestibles tienda, y el cliente esta interesado en ingredientes especiales que

son a menudo dificiles de conseguir localmente. Con estas ideas, el equipo de marketing
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Hello Fresh puede crear grupos destinatarios del segmento y presentarlos con paginas de
publicidad y de destino relevantes. Esto también afecta a como se presenta el contenido en

el sitio web Hello Fresh.

"EIl marketing no debe ser un dolor, pero debe ser relevante. Nuestro marketing no debe
distraer al cliente, sino que les proporcionan respuestas a sus preguntas individuales”,
explica Karl Villanueva. “Si sabemos que ellos estan interesados en ciertos ingredientes,
vamos a presentarlos con las recetas correctas. Si sospechamos, basado en su historia, que

les gustaria comprar algo de nosotros, nosotros presentamos las paginas de esta tienda ".

Este enfoque conduce a una experiencia positiva para el cliente y, como resultado, el

aumento de las tasas de conversion y una mayor fidelidad de los clientes.

Evaluacion comparativa de marketing y ventas desempefio regional

Con las actualizaciones del tablero de instrumentos automatizados, los directores de
marketing regionales pueden entender campafa en general y las actuaciones de ventas a
través de diferentes territorios. El liderazgo también puede comparar las métricas semanales

en todas las regiones del éxito de referencia.

Con los datos actuales, el equipo puede ser agil y ajustar las campafias segin sea necesario.
Por ejemplo, si un equipo descubre que un anuncio digital no esta entregando los resultados
deseados, se pueden tomar medidas para ajustar la mensajeria creativa 0 para asegurar un

Optimo rendimiento de la inversion para la campafia.

Karl Villanueva explica, "Los cuadros de mando de Tableau nos ahorra mucho tiempo en

nuestro trabajo diario. Hemos encontrado que se ha hecho la vida mucho mas fécil porque
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recibimos informacién importante inmediatamente y son capaces de reaccionar con mayor

rapidez.”

Cuando se le preguntd qué consejo le daria a los recién llegados a la comercializacion de
rendimiento, Karl compartio, "Marketing esta cada vez méas influenciada por los datos. Es
mas competitivo y se basa mas en datos y cifras que nunca. Hoy en dia se conseguira
mucha mas penetracion. Ademas, en para cuantificar las cifras correctamente, usted debe

ser capaz de analizar con sensatez. Y Tableau es sin duda una gran ayuda”.

6.2 Conceptual

6.2.1 Restaurante.

En la presente investigacion es uno de los conceptos que mas se utilizara en el marco de la
investigacion por lo cual es necesario tener una definicion clara y concisa, para ello

tomaremos las definiciones de expertos en el area.

Un restaurante es un establecimiento donde se preparan y venden alimentos y bebidas para
consumirse ahi mismo, en el que se cobra por el servicio prestado (Herrera, 2004)

Un restaurante es un establecimiento publico donde, a cambio de un precio, se sirven comidas

y bebidas, para ser consumidas en un mismo local (Enciclopedia de Turismo, 2007)

En otras palabras, se puede decir que un restaurante suele ser un sitio para socializar ademas
de un lugar para comer, son lugares frecuentados cuando las personas desean convivir entre

Ve

SI.
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6.2.2 Business intelligence.

Este es el término principal del presente estudio e implica que es necesario que se tenga una
definicion que especifique su significado y ademas ayude a tener mayor comprension sobre

su contenido.

Business Intelligence es un término general que incluye las aplicaciones, la infraestructura,
las herramientas y mejores practicas que permiten el acceso y analisis de la informacion para

mejorar y optimizar las decisiones y el rendimiento. (Gartner, 2016)

El Business Intelligence aprovecha el software y los servicios para transformar los datos en
inteligencia accionable que informa las decisiones empresariales estratégicas y tacticas de

una organizacion.

6.2.3 Online analytical processing.

El OAP es una de las herramientas mas utilizadas dentro del Business Intelligence, por lo

tanto, se considera necesario obtener una definicion especifica y clara en que consiste.

OAP consiste en consultas a estructuras multidimensionales que le permite al usuario tener
una vision mas rapida e interactiva de los mismos. Se usa en informes de negocios de

ventas, marketing, informes de direccion, mineria de datos y areas similares.

El OLAP es la capacidad de contextualizar una variable o mas variables (medidas) a través

del empleo de perspectivas (dimensiones).

6.2.4 Arbol de decision.

Segun Microsoft los arboles de decision son un algoritmo de clasificacion y regresion para
el modelado de prediccion de atributos discretos y continuos

Los arboles de decision son una manera de representar una serie de reglas que culminan en
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una clase o valor. Los modelos de arboles decisionales son cominmente usados en la mineria

de datos para examinar los datos e inducir las reglas para realizar predicciones.

6.2.5 Sistemas transaccionales.

Son los sistemas enfocados en la toma de decisiones, que tienen como funcion la
manipulacion de la informacion con el fin de poyar y aumentar la toma de decisiones
(Cohen).

Un sistema transaccional es un tipo de sistema de informacion disefiado para recolectar,
almacenar, modificar y recuperar todo tipo de informacion que es generada por las

transacciones en una organizacion.

6.2.6 Enterprise resource planning.

Es un sistema que permite una gestion integrada de los datos de la empresa sobre un solo
repositorio, atnan la gestion de procesos en los que intervienen diferentes departamentos,

refuerzan el control sobre la estructura organizativa. (Cobarsi, 2011)

Es un conjunto de sistemas de informacion que permite la integracion de ciertas operaciones
de una empresa, especialmente las que tienen que ver con la produccion, la logistica, el

inventario, los envios y la contabilidad.

6.2.7 Customer relationship magnament.

Segun Ayuso y Rodriguez, el CRM (Customer Relationship Management) hace referencia
tanto a la estrategia de negocio, enfocada a seleccionar y gestionar una relacién con los
mejores clientes para optimizar su valor a largo plazo, como a las aplicaciones concretas de

software necesarias para procesar la informacion.
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El CRM es una estrategia de negocios dirigida a entender, anticipar y responder a las
necesidades de los clientes actuales y potenciales de una empresa para hacer que crezca el

valor de la relacion.

6.2.8 Mercadeo.

La definicion de mercadeo ha evolucionado en los ultimos afios, sin embargo, los términos
de los grandes expertos en el area se mantienen, por esta razon en el presente estudio para

definir el concepto citaremos a expertos como Philip Kotler.

Segun Jerome McCarthy, "el mercadeo es la realizacion de aquellas actividades que tienen
por objeto cumplir las metas de una organizacion, al anticiparse a los requerimientos del
consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades y los

servicios que el productor presta al consumidor o cliente™

Para Philip Kotler el marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual
grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e

intercambiar productos de valor con sus semejantes™

6.2.9 Big data.

Este concepto es uno de los més dificiles de entender, por la traduccion del idioma inglés al

espafol siempre ha generado una gran confusion, algunos autores al hablar de Big Data,

solo mencionan gran volumen de velocidad de recibir informacion.

Sin embargo, un documento de Microsoft que explica de manera correcta la palabra Big
Data: <“Big Data es informacion de gran volumen, a alta velocidad y de diferente variedad,

que requiere nuevas formas de procesamiento para permitir la comprensién en mayor

profundidad; la mejora en la toma de decisiones, y la optimizacion de los procesos’’.



33

6.2.10 Data WareHouse.

Es uno de los conceptos méas importantes en el business Intelligence por que permite el
correcto al almacenamiento de informacion, proveniente de diferentes fuentes de
informacion, para la mejor toma de decisiones y permite un mejor uso de otras

herramientas del Bl como Big Data.

Los autores Mendez, A., Martire, A., Britos, P. Y Garcia-Martinez, R., en su documento

sobre los Fundamentos de Data Ware House amplian mejor el concepto “El Data
Warehouse es una tecnologia para el manejo de la informacion construido sobre la base de
optimizar el uso y andlisis de la misma utilizado por las organizaciones para adaptarse a los
vertiginosos cambios en los mercados. Su funcion esencial es ser la base de un sistema de
informacion gerencial, es decir, debe cumplir el rol de integrador de informacion
proveniente de fuentes funcionalmente distintas (Bases Corporativas, Bases propias, de

Sistemas Externos, etc.) y brindar una vision integrada de dicha informacidn, especialmente

enfocada hacia la toma de decisiones por parte del personal jerarquico de la organizacioén”

6.2.11 Dashboard.

Este concepto y herramienta, es una de la mas importantes debido a como esta utiliza la
informacion que las ultimas dos herramientas antes mencionadas obtiene y procesa.

Luis Andres Giordano en su documento Base de Datos explica como funciona esta
herramienta “Se entiende por cuadro de mando o Dashboard al sistema que informa de la
evolucion de los parametros fundamentales de negocio de una organizacion o de un area del
mismo. Es una de las posibilidades de “explotar” datos multidimensionales y extraer
informacion valedera que ayude a la toma de decisiones en los diferentes niveles de la

organizacion.”
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6.3 Marco normativo

Business Intelligence esta contemplado como estrategias para que las compafiias puedan
analizar los resultados de manera mas eficiente y efectiva para la toma decisiones con un
conjunto de herramientas tecnoldgicas digitales como, por ejemplo: CRM, SCM, BSC, ERP
y el EIS como principales es por ello, que deben cumplir con todas las legalidades pertinentes
para adquirirlas, por ejemplo, la adquisicion de las licencias pertinentes y tener su marca

debidamente registrada.

Politicas de Uso

Es indispensable y necesario que se establezcan este tipo de politicas para efectos de evitar
confusiones y discrepancias que puedan irrumpir la comunicacién y efectividad de las

mismas para el proceso del uso del equipo de herramientas de Business Intelligence.

Estas politicas de uso deben ser claras para manejar o promover el contenido del mismo para
que de esta manera el usuario pueda entender perfectamente todo el contenido y uso que se

le puede dar.

Las licencias de uso en defecto de estipulan en un contrato que seran aplicables las siguientes

normas:

e EI licenciatario tendra derecho de usar la marca durante toda la vigencia del
registro, incluidas sus renovaciones, en el territorio del pais y con respecto a los

productos o servicios para los cuales estuviera registrada la marca.

e El licenciatario no podra ceder la licencia ni conceder sublicencias.

e El licenciante podra conceder otras licencias en el pais respecto de la misma marca
y los mismos productos y podra usar por si mismo la marca en el pais respecto de

es0s productos o servicios.
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Si asi lo estipulare el contrato de licencia de una marca extranjera, debidamente inscrito en
el Registro, el licenciatario podra impedir las importaciones de los productos que estando
amparados por la marca objeto de licencia, se pretendan introducir al pais con fines

comerciales.

De igual forma, el propietario de la marca podra impedir la venta de aquellos productos que
por su condicion de saldos o calidades irregulares de produccién de exportaciones
contratadas exclusivamente hacia empresas fuera del area, sean vendidas en el mercado

salvadorefio sin la autorizacion respectiva del duefio de la marca.

Coémo solicitar una licencia de uso:

Solicitar las licencias de uso requiere de 3 pasos o0 requerimientos que no se deben omitir
evitando asi cualquier contratiempo de caracter legal que afecten la utilizacion de estas

herramientas de Business Intelligence.

Paso 1

e Presentar la solicitud de licencia de uso y una copia.
e Anexar el recibo de pago original y copia con un valor de $30.00 dolares.

e Adjuntar el contrato de licencia de uso en original.

Nota: Si la solicitud de la licencia de uso no cumple con algunos de los requisitos que
establece el art. 36 de la Ley de Marcas y Otros Signos Distintivos, el registrador pronunciara

una prevencion.
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Paso 2

e Se califica el expediente y si el escrito cumple con los requisitos establecidos en el
art. 36 de la Ley de Marcas y Otros Signos Distintivos, el registrador tiene por parte
al abogado resuelve manda a inscribir el contrato de licencia de uso y extiende el

certificado de licencia de uso.

Paso 3

e Seentrega el contrato y el certificado en original de licencia de uso al interesado.

Los modelos de solicitudes que se entregan en el Registro de Propiedad Intelectual son para

que los clientes tengan una idea de como redactar las solicitudes y los demas escritos.

Politicas de Entrega y Garantia.

El entorno digital y el desarrollo tecnoldgico por el cual estamos regidos en la actualidad
permite la facilidad de distintas maneras la concesion de licencias al permitir localizar y
reconocer rapidamente a los licenciantes y licenciatarios, creando plataformas virtuales de
intercambiando y automatizando los contratos, el pago y entrega del servicio, brindando de
esta manera la entrega de todas estas licencias que permite al usuario tener la factibilidad de
adquirirlas aprovechando los recursos tecnoldgicos que ahorra tiempo y ahorro econémico
por el hecho de poder adquirir licencias que cruzan las fronteras; claro esta que se debe tener
sumo cuidado a la hora de obtener todos los contratos en linea y leer detalladamente cada

una de las partes del mismo para evitar cualquier tipo de conflicto.

Con respecto a la garantia que este tipo de licencias es por parte del licenciante o propietario,
en la cual, asegura que cuenta con los suficientes derechos de explotacion sobre el software
como para permitirle proveer una licencia al licenciatario; para ello se debe tener claro la

definicion de cada uno de los conceptos.
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Segun la OMPI (Organizacion Mundial de la propiedad Intelectual

e Licenciante: Una asociacion entre un titular de derechos de propiedad intelectual

e Licenciatario: Persona que recibe la autorizacion de utilizar dichos derechos

Politicas de Privacidad.

En estas se debe ser muy cuidadoso debido a que esta altamente ligada a la confiabilidad de
la informacion proporcionada y en este espacio se debe ser claro en cuanto uso que los
encargados de las licencias le daran al usuario con respecto a la informacién. Principalmente
porque se hace uso de formularios en donde se solicita informacion personal del mismo y

detalles que solo se deben manejar ente el licenciatario y licenciante.

Ademas, hay que aclarar sobre el uso de sus datos para garantizar que no se le enviara spam
ni informacion no solicitada por el usuario, tener este tipo de politicas ayudara a tener
armonia por ambas partes para evitar cualquier plagio o algo que ponga en peligro la
integridad de la compafiia y evitar problemas te tipo legal que perjudiquen la imagen de la

compafiia para con sus usuarios.

Politicas de reclamos y devoluciones.

Estas sirven como método de respaldo con respecto a cualquier disgusto por parte del
consumidor se pueda presentar para efectos de este estudio se debe prever que cualquier falla
con el servicio se puede presentar, la tecnologia puede jugar en contra en algunas ocasiones,
por ejemplo con los software y licencias se requiere de actualizaciones que puede alterar el
funcionamiento por un periodo determinado o de igual manera cuando se ejecute la
instalacion puede que no sea exitosa y el descontento de los clientes estara presente para

poder responder a ello.



38

Deber existir una estructura en el cual se pueda realizar y manifestar esta queja, por ejemplo:
A través de formularios en la pagina web, envio de correos, contacto con lineas directas de
servicio al cliente; es por ello se considera indispensable clarificar la garantia al adquirir el
servicio es indispensable tener respaldo de la adquisicion del mismo por medo de copias y
formularios originales que lo comprueben, facturas de pago que permitiran actuar contra estas

quejas y reclamos.

Se debera tomar en cuenta los factores de la falla o descontento con respecto al servicio si
se debe al mal uso o ejecucion del mismo la empresa no se hace cargo o responde a este

tipo de reclamos o devoluciones.

Politicas de Distribucion.

Las politicas de distribucion basicamente radican en el permiso y asignacion de derechos
restringidos a un mayorista para que venda el producto software a terceros retribuyendo con
una comision por este permiso extendido a esta tercera parte. La misma puede ser por primera
venta o licencia de renovacion de contrato. No se trata de una licencia de uso en términos
juridicos, sino mas bien en un acuerdo comercial en el que no tiene por qué ser cedido el
derecho de distribucion necesariamente. Puede darse el caso de simple actividad comercial
en la que el distribuidor ni siquiera tenga contacto con el software, y éste como elemento y
la licencia de uso en si sea directamente suscrito y puesto a disposicion por parte del
fabricante. Encargandose el distribuidor del correspondiente cobro al usuario y pago al

fabricante menos su comision.

Ley de Propiedad Intelectual.

La adquisicion de este conjunto de herramientas Business Intelligence se consideran
invenciones de la mente debido a que se ha fomentado la innovacion, la creacion y

transferencia tecnologica.



39

CAPITULO VIII LICENCIAS OBLIGATORIAS Art. 77.- Las licencias obligatorias de
traduccion y reproduccién contempladas en los Convenios Internacionales ratificados por El

Salvador, seran otorgados por el Juez competente previo el cumplimiento de los requisitos

exigidos en dichos instrumentos.

Politicas de Salubridad

El rubro de investigacion de este trabajo es la Cocina Internacional por lo tanto debe seguir
las regulaciones de medidas de salubridad estipuladas en el Ministerio de Salud y que

permitira de esta manera garantizar la confiabilidad de su cocina y por consiguiente la salud

de sus consumidores con altos estandares de calidad y prestigio para el negocio; dentro de

las medidas o requisiciones por parte Direccion de Vigilancia Sanitaria.

Es la Direccion del Ministerio de Salud, conformada por equipos interdisciplinarios
responsables de planificar, regular, conducir, evaluar y asesorar los procesos de vigilancia
sanitaria e informacion estadistica en salud, investigacion y formacion epidemioldgica, con
enfoque de determinantes sociales de la salud, proporcionando las normativas y estrategias
para la ejecucion de intervenciones a nivel nacional, con la participacion ciudadana e

intersectorial, para que contribuyan a mejorar el nivel de salud de la poblacion.

Ser la Direccion del Ministerio de Salud que oriente el proceso de la vigilancia de la salud
publica y de la generacién de estadisticas en salud, a través del analisis de los datos
generados por el Sistema Unico de Informacion en Salud a nivel sectorial, la investigacion
epidemioldgica incluyendo las determinantes sociales, proporcionando la normativa y
lineamientos técnicos que permitan la formacion de los recursos en epidemiologia y el

desarrollo de estrategias de intervencion integrales con la participacién comunitaria e

intersectorialidad para la proteccion y conservacion de la salud de la poblacion.
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Unidad de Vigilancia de la Salud

Reglamento Sanitario Internacional (1969)

Es el acuerdo internacional juridicamente vinculante para prevenir la propagacion de las

enfermedades, se reviso en mayo del 2005 y entrd en vigencia en junio del 2007.

Se aplica a las enfermedades (inclusive aquellas con causas nuevas y desconocidas),
independientemente de origen y fuente, que presenten un dafio significativo a los seres

humanos. ElI RSI (2005) tiene como finalidad proteger la seguridad sanitaria mundial con la

minima interferencia en los viajes y al comercio mundial.
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CAPITULO II: METODOS Y TECNICAS EN EL DIAGNOSTICO DE LA
INVESTIGACION

7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

7.1 Método de Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se esta utilizando el Método: Deductivo

La razon es porque el método es un tipo de razonamiento usado para aplicar leyes o teorias
a casos singulares. Esto es representa perfectamente lo que se busca en la investigacion,
porque Business Intelligence puede considerarse como una teoria general que puede
aplicarse en muchos sectores econdmicos del pais, sin embargo, el objetivo de esta
investigacion es observar que efectos tendria especificamente en los restaurantes de Cocina

Internacional en el area Metropolitana de San Salvador

Esto se confirma con lo siguiente ‘‘Es una forma jerarquica de razonamiento, se parte de
generalizaciones, que poco a poco se aplican a casos particulares. Esto hace al método
deductivo muy util para producir conocimiento de conocimientos anteriores’’. Ever Arrieta
2018. También el método posee ciertas caracteristicas que lo hacen relevante en la

investigacion a realizar las cuales son las siguientes:

e Esel método utilizado en las ciencias formales.

e Se basa en la teoria para predecir fenomenos observables por medio de hipétesis.
e La conclusidn esta contenida en las premisas.

e Silas premisas son validas y verdaderas, la conclusion también lo es.

e Sus conclusiones deben llevar a consecuencias légicas y rigurosas.

e La forma en que este método se estd aplicando de la mejor manera en la

investigacion, fue primero creando hipotesis basadas en las herramientas de
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Business intelligence, para la correcta creacion de las misma estamos utilizando

ciertos pasos basados en la teoria antes mencionada.

Primero se hizo una lectura muy profunda de que es Bl para poder entender, qué es el BI,
esta lectura la realizamos desde varios puntos, comenzando con el contexto historico,
seguidamente se fue a los conceptos y tipos de herramientas para este utilizamos la lista de
libros seleccionados como equipo de investigacién. Todo dio el soporte necesario para

crear la hipotesis.

Puesto que las investigaciones deben tener mas de dos variables, las herramientas de Bl es
una de ellas y para que nuestra investigacion respete la teoria del método deductivo se
necesita otra variable. La primera variable son las herramientas de BI estas se utilizan
mayormente en empresas porque la ldgica indica que habia que escoger un sector
econdmico del pais, por ello como grupo seleccionamos los restaurantes los cuales son un
sector que siempre necesita la ayuda de la informacion para la toma de decision, no
obstante solo decir que el sector de restaurantes es un sector muy generalizado para una
investigacion y observar no podria llegar de forma sencilla a conclusiones légicas, por esta
razén para poder cumplir esto se utilizd la clasificacién de restaurantes que posee la

Asociacion de restaurantes de EI Salvador, con este optamos por la cocina internacional.

7.2 Tipo de Investigacion

Para el desarrollo de actual este proyecto se usa la investigacion No experimental, porque
carece de manipulacion deliberada de las variables. Dicho de otra manera, no se genera
ninguna situacién, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente. Se observaran fenémenos tal y como se dan en su contexto natural, para

después analizarlos.
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La investigacion no experimental se trata de estudios donde no hacemos variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables; en la
investigacion no experimental se lleva a cabo mediante: observar fenomenos tal como se

dan en su contexto natural (Hernandez Sampieri, 2006)

7.3 Disefio de Investigacion

Con el fin de recolectar la informacion necesaria para responder a las preguntas de la
investigacion (bien sea cualitativa o cuantitativa), se debe seleccionar un disefio de
investigacion. Esto se refiere a la manera practica y precisa que la investigacion esta
utilizando para cumplir con los objetivos del estudio, porque el disefio de investigacion

indica los pasos a seguir para alcanzar dichos objetivos.

Debido al contexto en el que se realiza esta investigacion, el disefio de que se ha
seleccionado es el transversal el cual se utiliza para recopilar datos en un momento unico.
“Recoleccion de informacion una sola vez en un momento determinado” Sampieri (2006).
Su propésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en una situacion
dada.

7.4 Enfoque de la Investigacion

El enfoque de la investigacion es mixto (cualitativo y cuantitativo), se esta implementando
una combinacion de elementos para recolectar informacion tanto de caracteristicas
especificas que se basa de acuerdo al planteamiento del problema que se pueden medir a
través de numeros y analizarse con métodos estadisticos como también obtener informacién
directa que se puede analizar a través de la descripcion detallada sobre eventos o0 sucesos y
que se mide a través de la observacion del comportamiento desarrollado durante la

recoleccion de datos.
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(Hernandez Sampieri, 2006) "Enfoque cuantitativo Usa la recoleccién de datos para probar
hipdtesis, con base en la medicidbn numérica y el analisis estadistico, para establecer

patrones de comportamiento y probar teorias”

En cuanto al enfoque cualitativo citado por (Hernandez Sampieri, 2006) "Datos cualitativos
Descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas, interacciones, conductas

observadas y sus manifestaciones”

(Hernandez Sampieri, 2006) "Ambos enfoques emplean procesos cuidadosos, metddicos y
empiricos en su esfuerzo para generar conocimiento, con ello la definicion previa de
investigacion se aplica a los dos por igual, y utilizan, en términos generales, cinco fases

similares y relacionadas entre si (Grinnell, 1997) ~

De la manera en la cual se implementa el enfoque en esta investigacion es por el hecho que
se den conocer caracteristicas especificas como caracteristicas generales dado que ambas
son importantes para conocer y tener un parametro del conocimiento de la poblacién
estudiada con respecto a Business Intelligence y de esta manera poder actuar en base a
resultados que se obtendran tanto como manera grafica representativa y porcentual de
acuerdo a las preguntas realizadas como instrumento asi como también de manera
profundizada que actia como enfoque cualitativo en esta investigacion, para concluir y

analizar resultados en importante tener conocimiento amplio del objeto de estudio que se

obtiene utilizando este enfoque y asi con el contacto directo con la poblacién de estudio

habra un andlisis mas asertivo.
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7.5 Fuentes de Investigacion a Utilizar

Las fuentes de investigacion son las distintas vias posibles para recolectar datos en
informacion en el estudio de una problematica. Esta constituida por dos tipos de fuentes:
primarias y secundarias, con el fin de garantizar la transparencia y objetividad se ha optado

por el uso de ambos.

7.5.1 Fuentes Primarias

Estas fuentes sirven en las investigaciones para tener el acceso de forma directa a la
informacion de primera mano, sin abreviaciones. Para la presente investigacion se ha

optado por:

Monografias: Se realizan busquedas en internet de textos completos.

Tesis que sean orientadas al Business Intelligence, estrategias y herramientas aplicadas al

crecimiento comercial de los restaurantes.

Libros: Apoyo en libros relacionas al tema de la investigacion para obtener mayor

indagacion en la informacion.

e Succesful Business Intellingence: Unlock the Value of Bl & Big Data, de Cindi
Howson

e Business Intellingence Guidebook: From Data Integration to Analytics, de Rick
Sherman

e Big Data in Practice: How Succesful Companies Used Big Data Analytics to
Deliver Extraordinary Results, de Bernard Marr
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e Business Intelligence Roadmap: The Complete Project Lifecycle for Decision-
Support Applications, de Larissa T. Moss y Shaku Atr

e Business Intelligence For Dummies de Swain Scheps

e Hyper: jChanging the way you think about plan, and execute Business Intelligence
for real results, real fast!, de Gregory P. Steffine.

e Business Intelligence and data visualization that brings your business into focus, de
JoshuaN. Milligan.

e Business Intelligence: The Savvy Manager’s Guide, de David Loshin

e Business Intelligence in plain Language: A practical guide to Data Mining and
Business Analytics, de Jeremy Kolb

e Business Intelligence: técnicas, herramientas y aplicaciones, de Maria Pérez
Marquez

e “Learning Tableau 10 - Second Edition: Business Intelligence and data visualization

that brings your business into focus” de Joshua N. Milligan

e Data Mining for Business Intelligence: Concepts, Techniques, and Applications in
Microsoft Office Excel with XLMiner

e Business Intelligence: The Tools, Theory and Practice Behind Better Business
Decision Making

e Organizational Applications of Business Intelligence Management: Emerging
Trends

e Principles and Applications of Business Intelligence Research

e Business Intelligence (Bl) & Analytics: El arte de convertir los datos en
conocimiento (ANALIZA TU NEGOCIO CON EXCEL Y POWER BI. APRENDE
DE TUS DATOS n° 1)

Sitios Web: Actualmente se indaga en diferentes paginas de internet dedicadas a realizar
investigaciones y/o similares al tema que puedan respaldar alguna de las variables de

estudio que se han realizado previamente.

e The 2019 Analytics and Bl Magic Quadrant Highlights, Gartner


https://www.amazon.com/Learning-Tableau-10-Intelligence-visualization-ebook/dp/B01LYJV35I/
https://www.amazon.com/Learning-Tableau-10-Intelligence-visualization-ebook/dp/B01LYJV35I/
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e T Glossary, Gartner

e www.tableau.com

e www.datacamp.com

7.5.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias son textos basados en fuentes primarias, e implican generalizacion,

analisis, sintesis, interpretacion o evaluacion.

e Enciclopedias: serdn de mayor uso para la investigacion para recopilar informacion

y resolver dudas.

v" Wolfram Alpha.
v Scholarpedia.
v Open Library.

7.6 Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Después de haber definido y tener claro cuél es el planteamiento del problema, detallar los
objetivos y crear las hipotesis se procede a la recolecciéon de datos para poder analizar los
resultados y poder asi crear diferentes estrategias que permitan la comprobacion asertiva o
no de las hipotesis planteadas, es indispensable tener bien definido todos los elementos para

poder utilizar las herramientas e instrumentos adecuados para una investigacion exitosa.

7.6.1 Enfoque Cuantitativo

Para fines de esta investigacion se estan realizando entrevistas utilizando como instrumento

un cuestionario que se realiza visitando diferentes puntos de interés (restaurantes de cocina


http://www.tableau.com/

48

internacional) con la modalidad de pasar encuesta de manera digital para hacer la

recoleccion de informacion mas rapida y moderna.

Cuadro 3: Descripcién técnica cuantitativa

Enfoque Cuantitativo

Instrumento

Encuesta

Cuestionario

En la investigacion sobre Business
Intelligence para el rubro de cocina
internacional se lleva a cabo mediante
la técnica cuantitativa, la Encuesta que
sirve para conocer a la muestra con
respecto al tema de investigacion y
posteriormente analizar los resultados

en base a sus respuestas.

Utilizando como instrumento un
cuestionario con preguntas cerradas
que faciliten al encuestado responder

y comprobar las hipotesis planteadas.

Fuente: Equipo de trabajo

7.6.2 Enfoque Cualitativo

Focus Group

En la actualidad realizar Focus Group es una técnica muy efectiva para las empresas con el

fin de obtener informacion acerca de un determinado tema de interés especifico y analizar

la informacion de una manera mas veridica y efectiva, la recoleccion de informacion de

manera dindmica donde la poblacion de interés se sienta comoda de poder participar y los

organizadores del Focus Group puedan ser los moderadores durante el tiempo que se haya

estipulado para el mismo.
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¢Cdémo realizar un Focus Group de manera efectiva?

Los factores principales que se deben tener en cuenta a la hora de elaborar un Focus Group

segun un estudio de emprende pyme.net son los siguientes:

e Lugar y Ambiente de discusion:

El éxito de esta herramienta cualitativa se debe a la calidad de nivel de discusion
que se permite desarrollar y esto solo es posible si se brinda un ambiente
propicio, se debe realizar en un lugar cerrado, sin ruido ni distracciones. La linea
de cuestionario del Focus Group se conoce como questioning réete o protocolo
el cual debe estar previamente realizado y seguir un orden légico que ayude a

que la transicion de preguntas sea natural.

e EIl Grupo:

El grupo del Focus group no debe exceder las 10 personas, para fines de esta
investigacion la muestra seré de 5 personas participantes, cuando los participantes
del grupo se involucran en el estudio y el moderador cumple las caracteristicas de
un profesional, los resultados pueden ser muy significativos. EI grupo de los

participantes de estudio sera seleccionado en base a los objetivos de estudio.

e Reclutamiento:
Una persona debe estar encargada de definir y buscar al grupo que conforma la
muestra, en base al perfil del publico objetivo de lo que se desea estudiar debe
reclutar a un grupo proactivo y colaborador de igual manera es importante la

motivacion de estos ante el estudio para que los resultados sean satisfactorios.



e Moderador:

50

Es una pieza clave e indispensable a la hora de elaborar un focus group debe poseer

caracteristicas innatas que ayuden a conectar con el grupo. Se valora que tenga

caracteristicas como: carisma, simpatia, el manejo de grupos y lenguaje fluido.

e Analista:

Este debe analizar en todo momento las situaciones y al final de la sesion interpretar

los resultados y redactar un informe de resultados, los resultados deben reflejar la

recoleccion de informacion de las preguntas planteadas en los objetos de la

investigacion que para efectos de esta investigacion el analisis de los resultados

estard a cargo del grupo de trabajo.

Cuadro 4: Descripcion técnica Cualitativa

Enfoque Cualitativo

Instrumento

Focus Group

Guia de Preguntas

Ademés, como técnica cualitativa se ha
tomado la opcion de realizar un Focus Group
conocido también como grupo focal donde se
estd obteniendo informacion a través de una
comunicacion directa con los empleados en
el rubro de restaurantes y obtener opiniones

de los mismos para poder comprobar

hipdtesis establecidas.

En el caso de Focus Group de igual
manera se hard elaboracion de
cuestionario con preguntas abiertas y
la obtencion de

cerradas para

resultados a través de una

comunicacién directa.

Fuente: Equipo de trabajo
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7.7 Disefio de Instrumentos de Investigacion

¢ CIENCUAS ¢,
5O 4‘0,,0

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Encuesta sobre el uso de Business Intelligence

Somos estudiantes egresados de la carrera de Mercadeo Internacional y se esta efectuando
una investigacion sobre el uso de Business Intelligence en restaurantes de cocina
internacional, se solicita de manera atenta su colaboracion en el llenado de las siguientes
interrogantes en este cuestionario, no existen preguntas correctas o incorrectas; toda
respuesta es valida siempre y cuando sea representativa de sus preferencias. Los datos
recolectados mediante el mismo seran utilizados Unica y exclusivamente con fines
academicos.

Dirigido a: Personal de mandos medios.
Indicaciones: Marcar con una “X” la respuesta que mejor crea conveniente, segun su
caso y compleméntelas de ser necesario.

Datos de clasificacion

a-Género:

[ Femenino
1 Masculino

b-Edad:

[ De 26 a 30 afios
[] De 31 a 35 afios
[ De 36 a 40 afios
[_] Mas de 40 afios

c-Cargo

] Gerente de Mercadeo
[] Gerente de Restaurante
[ Gerente Financiero

[1 Gerente de Operaciones

Cuerpo del Cuestionario

1- Con el afan de tomar decisiones mas acertadas en el restaurante que trabaja, ¢(Qué
herramientas utilizan para la correcta toma de decisiones?
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(1 Business Intelligence
1 Hojas de Calculo

[] Asesoria Empresarial
[1 No utilizamos

[_] Otros

2- ¢ Tiene conocimiento sobre las herramientas del Business Intelligence?

[1a)SlI
[1b) No

3- Si su respuesta fue NO ¢Por qué desconoce sobre las herramientas que proporciona el
Business Intelligence?

[ a) Falta de comunicacion

[ b) Falta de formacién empresarial

[ c) Falta de interés por obtener nuevos conocimientos
[ d) Referencias

[1d) Otro

4- Si su respuesta fue SI ;Como obtuvo conocimiento sobre estas herramientas?

[ a) Publicidad en medios digitales

(1 b) Publicidad en medios tradicionales (Radio, Television, Prensa)
[ ¢) Venta de directa de las herramientas

[_1 d) Formacion empresarial

[1e) Otro

5- ¢Cuél de las siguientes herramientas conoce?

[1a) CRM

[1b) SPSS

[ c) Big Data

[1d) Tableu Software
[1e) IMB Cognos
[_1 f) MicroStrategy
[1g) Otro

6- (Como considera los precios de las herramientas de Business Intelligence?

[]a) Altos

[1 b) Accesibles
[T c) Intermedios
[1d) No sabe

7- En su opinidn, ;Qué necesitaria que se le brinde a su empresa para tomar la decision de
adquirir las herramientas de Business Intelligence?

[1 &) Asesoria técnica
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(1 b) Catalogo de ventas

[1 ¢) Vendedor especializado

[ e) Capacitaciones en actualizaciones
[1f) Otro

8-En las actividades de la empresa ;Cual considera que es la que requiere una herramienta
para la toma de decisiones?

[1 a) Recursos Humanos

(1 b) Mercadeo

[ ¢) Presupuestos y Contabilidad

[ e) Logistica (compra de materiales)
[_1f) Clientes

9- En su opinion ¢Cuéles son las mayores dificultades que se han encontrado en esa area y
porque requiere una herramienta para la toma decisiones?

10- En la empresa ¢Mediante cuales canales de comunicaciéon le gustaria obtener
informacion sobre este tipo de herramientas?

Medios de Comunicacion | Medios de Comunicacion | Medios de Comunicacion
Tradicional Digital Exteriores

Television Facebook Vallas publicitarias

Radio Twitter Mupis

Periddico Instagram Pantallas electrénicas
Revistas Sitio web Rotulacién de vehiculos

[1a) Medios de Comunicacion Tradicional
[1 b) Medios de Comunicacion Digital
[ ¢c) Medios de Comunicacion Publicitarios

11- En su opinién ;Cual es la forma mas viable para que

herramientas de Business Intelligence?

[ a) Visita de asesor de ventas

[1b) Acceso en linea
[ ¢) Punto de venta
[1d) Manuales
[1e) Otro

su restaurante implemente las
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12- ¢Considera viable invertir en capacitaciones para el personal del restaurante sobre el
uso y manejo de herramientas digitales?

[1a)Si
[1b) No
[Ic) Tal vez
[]d) No sabe

13- ¢ Destinaria un presupuesto para la obtencion de herramientas que le ayuden a mejorar
la toma decisiones en el restaurante?

[1a)Si
[1b)No
[1d)Tal vez

14- ;Qué beneficios esperaria usted si en el futuro utilizara herramientas de Business
Intelligence seria beneficioso para el restaurante? Explique su respuesta

FIN DEL CUESTIONARIO.

Se agradece su participacién en el llenado del presente cuestionario, los datos obtenidos son
muy importantes para nosotros al contribuir con la investigacion.
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FOCUS GROUP Sy

P
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0
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Guia de Pregunta para Focus Group sobre el uso de Business Intelligence

Somos estudiantes egresados de la carrera de Mercadeo Internacional y se esta efectuando
una investigacion sobre el uso de Business Intelligence en restaurantes de cocina
internacional, se solicita de manera atenta su colaboracién en la participacion de las
siguientes interrogantes en este Focus Group, no existen preguntas correctas o incorrectas;
toda respuesta es valida y se pretende indagar sobre la situacion actual de la empresa a fin
de mejora en el area .Los datos recolectados mediante el mismo seran utilizados Unica y
exclusivamente con fines académicos.

Dirigido a: Personal de mandos medios.

Indicaciones: Marcar con una “X” la respuesta que mejor crea conveniente, segiin su
caso y complemeéntelas de ser necesario.

Datos de clasificacion

a-Género:

[ Femenino
(1 Masculino

b-Edad:

[ De 26 a 30 afios
[] De 31 a 35 afios
[ De 36 a 40 afios
[ Més de 40 afios

c-Cargo

[] Gerente de Mercadeo
[] Gerente de Restaurante
[ Gerente Financiero

[_1 Gerente de Operaciones
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Cuerpo del Cuestionario

1- ¢Conoce de que trata el Business Intelligence y alguna de las herramientas que lo
componen?

2- ¢Cudles son las areas de su empresa que actualmente requieren mayor planeacion
estratégica?

3- (Como ha detectado estas dificultades en la planeacién de dicha area y la toma de
decisiones?

4- ;Cudles estrategias considera necesarias implementar en dichas areas para que se puedan
mejorar?

5- ¢Considera que la tecnologia ha sido utilizada adecuadamente para obtener buenos
resultados en la toma de decisiones en su restaurante?

6- ¢Qué limitaciones tiene en el restaurante para adquirir herramientas que mejoren la toma
de decisiones?

7- De optar por la implementacion de Business Intelligence en su restaurante ¢Qué
beneficios espera obtener?

FIN DEL CUESTIONARIO.

Se agradece su participacion en el Focus Group, los datos obtenidos son muy importantes
para nosotros al contribuir con la investigacion.
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8. UNIDAD DE ANALISIS

8.1 Determinacioén de la Unidad de Analisis

La unidad de analisis de esta investigacion seran restaurantes de cocina internacional, que

brinden servicio a mesa, establecidos en el area metropolitana de San Salvador.

Cuadro 5: Unidad de Analisis

Inclusion Exclusion

Restaurantes de cocina internacional que | Restaurantes de comida rapida

brinde servicio de mesa

Fuente: Equipo de trabajo

8.2 Sujetos de Investigacion

Los sujetos que se esta realizando la investigacion serdn todos aquellos empleados de
mandos medios o personas que cumplan la misma funcién de estos, he aqui una breve
definicion conceptual: Gerente o encargado que desarrolla las estrategias que deben
fundamentar la orientacion que desean darle a un producto o servicio con los objetivos de
rentabilidad y de asignacion eficiente de los recursos. La razon de que se coloca el concepto
de encargados es porgque en muchos restaurantes del pais no suelen tener un departamento
de Mercadeo establecido como tal, sin embargo, la mayoria de los restaurantes poseen un
plan de crecimiento esto se sabe gracias un estudio realizado por estudiantes de la
Universidad Tecnologica ’Perfil econémico y social del Sector Restaurante en El Salvador
2018 pg52” donde en su encuesta muestra que el 88,9% de las empresas tienen objetivos

de crecimiento definidos.
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9. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA

Primero es importante determinar que el universo es “Es el conjunto de Elementos (finito o
infinito) definido por una 0 mas caracteristicas, de las que gozan todos los elementos que lo
componen “(DRA ELEONORA ESPINOZA UIC 2016). Es porque el tamafio de la misma
en una investigacion es de suma importancia para caracterizar la distribucion de la variable
y fijar el grado de precision del estudio. Varios autores coinciden que una de las decisiones
mas relevantes al momento de realizar una investigacion de la forma correcta, es hacer un
calculo muestral adecuado (Montgomery, Gutiérrez y de la Vara, Marrugatet, 2011)
sostienen que “La estimacion del tamafio muestral puede considerarse un instrumento del
que dispone el investigador para evaluar la factibilidad y la necesidad de recursos de su

proyecto”.

Es clave explicar que “Una muestra es un subgrupo de la poblacion, y para seleccionar una
muestra deben delimitarse las caracteristicas de la poblacion” (Sudman, 1976, citado en
Hernandez 2003:28). Seria poco veraz un estudio con un tamafio de muestra que carezca de
un poder estadistico suficiente porque desde el punto de vista de la metodologia cientifica,
el disefio es inadecuado. Por ello se selecciono el area Metropolitana de San Salvador
donde se encuentran la mayor cantidad de restaurantes en el pais de cocina internacional los
cuales son 25 superando con ese numero al oriente y occidente del pais que entre ambos
tienen una cifra de ningun restaurante (cifras tomadas de Directorio Gastronomico de la

Asociacion de Restaurantes de El Salvador).

9.1 Calculo muestral

En base a la formula que de Poblaciones Finitas y sustituyendo con los datos que se

necesitan, esta se ve de la siguiente manera:
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n= 1.96"2 * 25 * 95% * 5%
3%"2 *(25-1) + (1.96"2 * 95% * 5%)

Donde:

Z= 1.96

p= 95%

q= 5%
Nota: cuando no hay indicacion de la poblacion que posee 0 no
el atributo, se asume 50% para p y 50% para q

N = 25

e= 3%

n= 23 personas a encuestar

Al realizar la operacion, la muestra necesaria para tenga una significancia estadistica es la

siguiente 23.1, con aproximacion de decimales la muestra es de 23.

Aunque el calculo de la muestra es correcto y da como resultado la cifra de 23, ese no sera

el nimero que se esta utilizando con el instrumento especialmente de las encuestas.

La muestra es muy pequefia desde un punto de vista estadistico podria considerarse poco
relevante, aunque el total del universo de restaurantes de cocina internacional sea de 25

que no solo el area metropolitana de San Salvador posee sino también todo el pais.

Por este efecto y para poder realizar una investigacion que sea estadisticamente mas
relevante e impactante como equipo de trabajo se ha decidido utilizar una muestra de 25
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sujetos de investigacion lo cual abarca un mayor porcentaje de todo el universo que hay

sobre restaurantes de cocina internacional por ende la muestra se eleva hasta 25.

9.2 Tipo de muestreo

El muestreo de la investigacion sera de tipo probabilistico, donde todos los elementos de la

poblacion sujetas al estudio tendran la misma posibilidad de ser escogidos.

En las muestras probabilisticas todos los elementos de la poblacion tienen la misma
posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el

tamafio de la muestra (Sampieri, 2006)

Se lleva a cabo en forma de censo y se escoge el 100% de la muestra como tiene un nimero
inferior a 30, ademas se usa el método aleatorio simple para seleccionar a cada uno de los

individuos que seran sujetos de estudio.

e El primer paso fue enlistar el total de la poblacion.

Imagen 1: Listado total de la poblacion

Restaurante Mumero M Aleatorio
Boca de Lobo 1
|Clavc| y Canela 2
Cadejo Brewing Company 3
Delikat 4
Delibanguetes 5
Kreef &
Linda Vista Gardens 7
Maya Restaurante 3
Mesdn de Goya 9
Sazon 7 10
Stellar Restaurante 11
Tres Tenedores 12

Fuente: elaborado por equipo de trabajo
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El segundo, crear un numero aleatorio mediante la funcion de Excel ALEATORIO

(el mismo pudo ser entre 0y 1).

Imagen 2: Seleccion de numero aleatorio

Restaurante

Mumero

N® Aleatorio

Boca de Lobo

0.907663 243.

Clavo y Canela

Cadejo Brewing Company

Delikat

Delibanguetes

Kreef

Linda Vista Gardens

Maya Restaurante

Meson de Goya

1
2
3
4
3
]
7
a8
9

Sazon 7

10

Stellar Restaurante

11

Tres Tenedores

12

Fuente: elaborado por equipo de trabajo

Para todos los elementos de la poblacion se cred un nimero aleatorio.

Imagen 3: poblacion con nimero aleatorio

Restaurante Numero | M° Aleatorio
Boca de Lobo 1 0.060284318
Clavo y Canela 2 0.770447265
Cadejo Brewing Company 3 0.274593261
Delikat 4 0.5307085779
Delibanguetes 5 0.963792791
Kreef 5] 0.79208911
Linda Vista Gardens 7 0.181773124
Maya Restaurante 8 0.153022798
Mesdn de Goya 9 0.285375356
Sazon 7 10 0.292312431
Stellar Restaurante 11 0.175068891
Tres Tenedores 12 0.80679871

Fuente: elaborado por equipo de trabajo
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Los numeros aleatorios y elementos se seleccionaron respectivamente para poder

ordenarlos de menor a mayor.

Imagen 4: Listado con nimero aleatorio de menor a mayor

Restaurante

Mumero | N° Aleatorio

Maya Restaurante

5 0.136404123

Cadejo Brewing Company

10 0.729220371

Delibanquetes 8 0.562009434
Tres Tenedores 1 0.852019072
Linda Vista Gardens 6 0.276602555
Kreef 7 0.737438123
Stellar Restaurante 2 0.932139444

Clavoy Canela

11 0.684083563

Sazon 7

3 0.309358219

Delikat

9 0.567970623

Boca de Lobo

12 0.254624854

Mesdn de Goya

4 0.352797758

Fuente: elaborado por equipo de trabajo

La muestra fueron los primeros 7 elementos que aparecerian en la celda B del

office.

Imagen 5: Muestra seleccionada

Restaurantes Sujetos Encuestados

Maya Restaurante 3
Cadejo Brewing Company 3
Delibanquetes 3
Tres Tenedores 3
Linda Vista Gardens 3
Kreef 3
Stellar Restaurante 3
Clavoy Canela 2

TOTAL 23

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo
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9.3 Formula a Utilizar

En la investigacion que se esta realizando la poblacion es finita, es decir conocemos el total

de la poblacién y desedsemos saber cuantos del total tendremos que calcular, sin embargo,
para el calculo de tamafio de muestra cuando el universo es finito. Primero se debe conocer
"N" o sea el nimero total de Poblacion en afios anteriores, los cuales para cocina

internacional en el area metropolitana de San Salvador es de:

Férmula para poblaciones finitas

n= ZM2*N*p*q
e"2*(N-1) + @2 *p * q)

Donde:
= nivel de confianza (correspondiente con tabla de

valores de Z)

p= Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo
deseado

q= Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo
deseado = 1-p

N = Tamafo del universo (Se conoce puesto que es finito)

e= Error de estimacion maximo aceptado

n= Tamaiio de la muestra



9.4 Justificacion de los Valores de la Férmula Aplicada

1.96: es el valor que se utiliza debido a que se selecciond un
nivel de confianza del 95%, basado en la tabla Z para los

estudios.

95%: El porcentaje de la poblacion que tienen el atributo que
buscamos, todo esto de forma aleatoria.

5%: EIl porcentaje de la poblacién que no poseen el atributo que

se necesita, de forma aleatoria.

Nota: cuando no hay indicacion de la poblacion que posee 0 no

el atributo, se asume 50% para p y 50% para q

25: es el dato que fue tomado del directorio Gastronomico de la
Asociacion de Restaurantes de ElI Salvador, en el mismo se
detalla el numero de restaurantes en los diferentes municipios del

pais.

3%: El nivel de error maximo que se tendrd durante la

investigacion.

23: El resultado de la formula, para tener un estudio relevante.

64
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CAPITULO 111 PROPUESTA DE HERRAMIENTAS DE BUSSINESS
INTELLIGENCE

10. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION (cuantitativa y cualitativa)

10.1 Encuesta

A continuacion se presentan los resultados de las encuestas sobre el Analsis del uso de
Business Intelligence en los restaurantes de cocina internacional en el area metropolitana de

San Salvador.

a) Género
Género Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Masculino 11 44%
Femenino 14 56%
Total 26 100%

@ Femenino
@ Masculino

Interpretacion de datos.

En la recoleccion de datos 14 de las personas fueron mujeres que representan el 56% de la
poblacion total encuestada y 11 personas fueron hombres con una representacion del 44%

del total de los sujetos de estudio encuestados
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Anélisis

Con los resultados obtenidos se determind que la mayoria de gerentes de restaurante de
cocina internacional son mujeres, es decir que actualmente hay una alta participacion del
sexo femenino en el rubro poniendo en practica diferentes habilidades que ayuden a
mejorar los restaurantes y sus diferentes areas siendo las mujeres caracterizadas por
simpatizar muy bien con los clientes y crear lazos fuertes tanto para clientes potenciales

como actuales.

b) Edad
Edad Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
26 a 35 afnos 12 48%
31 a 35 afios 7 28%
36 a 40 afos 3 12%
Mas de 40 3 12%
Total 25 100%

@ De 26 a 30 afios
® De 31 a 35 afios

Die 36 a 40 afios
@ Mas de 40 afios

Interpretacion de datos.

La mayoria de personas encuestadas oscilan entre 26-30 afios con un total de 12 personas
representando un 48% del total de los sujetos de estudio, seguidamente un total de 7
personas oscilan entre 31-35 afios representando el 28% finalmente 3 personas de 36-40
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afios con un 12% al igual que personas de 40 afos en adelante representando el 12% del

total de sujetos de estudio encuestados.

Anélisis

Del total de sujetos de estudio encuestados se pudo determinar que la mayoria oscilan entre
26-30 afios de edad, lo cual se puede aprovechar y tomar como ventaja ya que son jovenes
con mucho potencial para adquirir nuevos conocimientos y entrenarse con las diferentes
Herramientas de Business Intelligence brindando muchos beneficios a los diferentes
restaurantes para los que laboran explotando su entusiasmo y energia por aprender cosas

nuevas y Utiles para su empresa.

c) Cargo
Cargo Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Gerente de Mercadeo 5 20%
Gerente de Restaurante 10 40%
Gerente Financiero 1 4%
Gerente de Operaciones 9 36%
Total 25 100%

m Gerente de Mercadeo

m Gerente de Restaurante

m Gerente Financiero

m Gerente de Operaciones




68

Interpretacion de datos

En la encuesta se hizo una division de cargos de la siguiente manera Gerente de Mercadeo
con un total de 5 personas que ejercen ese cargo Yy representa el 20% del total de sujetos de

estudio, 10 personas Gerentes de Restaurante representando un 40%, 9 personas Gerente de

Operaciones, representado un 36% de la poblacion total y finalmente 1 persona como

Gerente de Operaciones con un 4% del total de sujetos de estudio.

Andlisis
El hallazgo mas representativo en este punto es que los restaurantes de cocina internacional

dan mayor prioridad a tener gerente de restaurante dentro de la empresa como persona

encargada, el cual pueda tomar decisiones dentro de la empresa e implementar diferentes

actividades para la mejora del servicio y administracion, ademas en busca de la obtencion

de buenos resultados.

Preguntal: Con el afan de tomar desiciones mas acertadas en el restaurante que trabaja

¢Qué herramientas utilizan para la correcta toma de decisiones?

Respuestas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
Business Intelligence 3 12%

Hoja de Calculo 5 20%
Asesoria Empresarial 6 24%

No Utilizamos 6 24%
Reporteria generada por nuestro sistema

informatico 1 4%

Otros 4 16%

Total 25 100%
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B Business Intelligence
B Hoja de calculo
B Asesoria Empresarial
B No Utilizamos
Reporteria generada por nuestro sistema

informatico

B Otros

Interpretacion de datos

Un 12% de los sujetos de estudio respondié Business Intelligence como herramienta que
utiliza para la toma de decisiones, el 20% respondieron Hoja de Calculo, un 24% respondié

Asesoria Empresarial , otro 24% no utiliza, el 4% respondié Reporteria generada por

nuestro sistema informético y el 16% respondié Otros.

Anélisis

La mayoria de los sujetos encuestados respondié que en los restaurantes de cocina
internacional utilizan Asesoria Empresarial como herramienta para la correcta toma de
decisiones que se refiere a recibir aseseoria por un experto en las areas funcionales de los
restaurantes como los diferentes departamentos: marketing, produccion, recursos humanos,
etc. generando una oportunidad para poder incursionar en nuevas herramientas y dar a

conocer las diferentes herramientas de Business Intelligence.

Pregunta 2: ; Tiene conocimiento sobre las herramientas del Business Intelligence?

Respuestas | Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 6 76%
NO 19 24%
Total 25 100%
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® sl
® NO

Interpretacion de datos
El 76% de los sujetos de estudio encuestados NO tienen conocimiento sobre las
Herramientas de Business Intelligence y un 24% respondio que Sl tienen conocimiento

sobre las Herramientas de Business Intelligence.

Analisis
Con los resultados obtenidos se puede concluir que la mayor parte de los sujetos de estudio
encuestados no tienen conocimiento de Business Intelligence , lo cual se puede aprovechar

para poder implementar las diferentes herramientas digitales novedosas que sean de

beneficio para los restaurantes de cocina internacional en la toma de decisiones de manera

rapida y eficiente.

Pregunta 3: Si su respuesta fue NO, ¢Por qué desconoce sobre las herramientas que

proporciona el Business Intelligence?

Respuestas Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Falta de Comunicacion 4 21.10%

Falta de Formacion empresarial 11 57.90%

Falta de interés por tener nuevos conocimientos 3 15.80%
Referencia 1 5.20%

Total 19 100%




71

E Falta de Comunicacion
= Falta de Formacion Empresarial
m Falta de interes por tener nuevos

conocimientos

= Referencia

Interpretacion de datos

Un 57.9% respondié Falta de Formacion Empresarial, el 15.8% respondi6 Falta de Interés
por obtener nuevos conocimientos, 21.1% respondié Falta de Comunicacion y 5.2%

respondi6 Referencias.

Andlisis

La Falta de Formacion Empresarial es la principal razon por la cual los gerentes de los
restaurantes desconocen las herramientas de Business Intelligence obteniendo el mayor
porcentaje en la encuesta , la segunda razén que predomina en los resultados es debido a la
Falta de Comunicacion dentro de los diferentes departamentos de los restaurantes de
Cocina Internacional y como ultima razén por la cual desconocen de las herramientas se
encuentran las Referencias ya que estas herramientas son muy poco aplicadas dentro de los

diferentes restaurantes en el pais.
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Pregunta 4: Si su respuesta fue SI, ¢ Cdmo obtuvo conocimiento sobre estas herramientas?

Respuestas Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Publicidad en medios digitales 1 17%
Publicidad en medios tradicionales (Radio,
Television, Prensa) 0 0%
Venta directa de las herramientas 1 17%
Formacién Empresarial 4 66%
Otro 0 0%
Total 6 100%

= Publicidad en medios digitales

m Publicidad en medios tradicionales (Radio, Televion, Prensa)
= Venta directa de las herramientas

» Formacion Empresanal

m Otro

Interpretacion de datos

Un 66% respondié Formacion Empresarial, 17% publicidad en medios digitales, 17%
Venta directa de las Herramientas, 0% Otro y 0% Publicidad en medios tradicionales

Radio, Televisién, Prensa.

Anélisis
Hay un porcentaje muy bajo de sujetos de estudio encuestados que tienen conocimiento
sobre las herramientas de Business Intelligence y ha sido a través de Formacion

Empresarial, a pesar que en la actualidad la publicidad en medios digitales esta siendo muy

utilizado para dar a conocer diferentes servicios y productos, las Herramientas de Business



Intelligence aun no han logrado expandirse por estos medios Facebook,

etc.

Pregunta 5: ¢ Cual de las siguientes herramientas conoce?

Respuestas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa

CRM 4 16%

SPSS 2 8%

Big Data 8 32%

Tableu Software 3 12%

IBM Cognos 0 0%

MicroStrategy 4 16%

Ninguno 3 12%

Amigo pos 1 4%

Total 25 100%
B CRM B SPSS
B Big Data B Tableu Software
®[BM Cognos MicroStrategy
B Ninguno Amigo pos

Interpretacion de datos

73

Instagram, Twitter,

Un 16% respondié CRM, 8% SPSS, 32% Big Data, 12% Tableu Software, 0% IBM

Cognos, 16% MicroStrategy, 12% ninguno y 4% respondié Amigo pos.
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Analisis

La herramienta méas conocida por parte de nuestros sujetos de estudio en los restaurantes de
cocina internacional de acuerdo a los resultados es: Big Data, siendo una de las

herramientas de mayor antigiiedad utilizada para procesar grandes volimenes de datos y

analizarlos y asi generar mayor eficiencia en los restaurantes de cocina internacional,
generando a partir de estos resultados areas de oportunidad para los restaurantes a
implementar diferentes herramientas digitales novedosas que optimizaran la toma correcta

y asertiva de decisiones.

Pregunta 6: ;Como considera los precios de las herramientas de Business Intelligence?

Respuestas Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Altos 5 20%
Accesibles 5 20%
Intermedios 2 8%

No sabe 13 52%

Total 25 100%

@ a) Altos

@ b) Accesibles
) Intermedios

@ d) No sabe
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Interpretacion de datos

El 20% respondio Altos, el 20% Accesible, 8% respondid Intermedios mientras que un

52% respondio No Sabe.

Anélisis
La mayoria de los sujetos de estudio encuestados No Sabe el precio de adquirir

herramientas de Business Intelligence, lo que concuerda con el hecho que la mayoria no

conoce las herramientas por lo tanto desconocen de los precios o incluso procedimiento
para la adquisicién de la misma ya sea compra de licencias, permisos, etc., permite generar
oportunidad para capacitar a los colaboradores en las deméas herramientas digitales que

ayudaran a la toma de decisiones.

Pregunta 7: En su opinion ¢Qué necesitaria que se le brinde a su empresa para tomar la

decision de adquirir las herramientas de Business Intelligence?

Respuestas Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Asesoria Técnica 15 60%
Catalogo de Ventas 8 4%
Vendedor Especializado 1 32%
Capacitaciones en

actualizaciones. 1 4%

Total 25 100%




76

W Asesoria Técnica

B Catalogo de Ventas

B Vendedor Especializado

B Capacitaciones en
actualizaciones

Interpretacion de datos

Un 60% respondi6 Asesoria Técnica, 0% Catalogo de Ventas, 4 % Vendedor

Especializado, 32% Capacitaciones en actualizaciones y un 4% respondié Otros.

Anélisis

La mayoria de los sujetos de estudio encuestados respondié que para que la empresa tome
la decision de adquirir Business Intelligence es necesario tener asesoria técnica sobre las
herramientas y conocerlas, es muy importante para ellos invertir en asesores técnicos que
sean expertos en el uso y manejo de las diferentes herramientas de Business Intelligence y

de esta manera implementarlas en los diferentes departamentos del restaurante de cocina

internacional para la correcta toma decisiones.

Pregunta 8: En las actividades de la empresa ¢Cudl considera que es la que necesita una

herramienta para la toma de decisiones?

Respuestas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Recursos Humanos 3 12%
Mercadeo 14 56%
Presupuesto y Contabilidad 6 24%
Logistica (compra de materiales) 2 8%

Total 25 100%
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[ ] a) Recursos Humanos

b) Mercadeo

c) Presupuestos y Contabilidad

e) Logistica (compra de materiales)

o
[ )
@ 1) Clientes

Interpretacion de datos

El 56% de los encuestados indico que el departamento de mercadeo necesita una
herramienta para la toma de decisiones, un 24% considera que lo necesita el departamento
de presupuestos y contabilidad, el 3% recursos humanos y solo el 2% indico logistica

(compra de materiales).

Analisis

El mayor nimero de los gerentes que fueron encuestados indico que el departamento de
mercadeo es el que necesita una herramienta que le ayude en la toma de decisiones vy el
desarrollo de estrategias, puesto que en la actualidad es una de las areas mas importantes
que influyen en el crecimiento y desarrollo de las empresas; mientras que una parte
considero que el departamento que necesita herramientas tecnologicas es el de presupuestos
y contabilidad, pues les permitiria conocer la situacion econémica de la empresa de forma

mas precisa y certera.
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Pregunta 9: En su opinion ¢Cudles son las mayores dificultades que se han encontrado en

esa area y por que requiere una herramienta para la toma de decisiones?

Respuestas Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Falta de Informacion 12 48%

Falta de Inversion 8 32%

Falta de Innovacion 5 28%

Total 25 100%

mFalta de Informacion

mFalta de Inversidn

mFalta de Innovacion

Anélisis

El mayor nimero de gerentes indico que entre las dificultades que presentan los
departamentos es la desactualizacion y el poco presupuesto que disponen para invertir en
herramientas que les permitan desarrollar el area mediante la toma de decisiones mas
acertadas en base al andlisis e interpretacion de datos; ademas se necesita de estas
herramientas debido a que el rubro de los restaurantes es bastante amplio y existente

bastante competencia, lo cual implica cometer el menor nimero de errores posibles para

sobrevivir en el mercado.
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Pregunta 10: En la empresa ¢Mediante cuéles canales de comunicacion le gustaria obtener

informacion sobre este tipo de herramientas?

Respuestas Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Medios de Comunicacion digital 22 88%
Medios de Comunicacién publicitarios 3 12%
Total 25 100%

® 2) Medios de Comunicacion
Tradicional

® b) Medios de Comunicacion Digital

¢) Medios de Comunicacion
Publicitarios

Interpretacion de datos

El 88% de las personas encuestadas indicaron que les gustaria obtener informacion
mediante medios de comunicacion digital y el 12% medios de comunicacion publicitarios

(exterior.

Anélisis

Debido a que se esta viviendo una era completamente digital, en la cual las personas cada
vez ven menos television, no escuchan la radio y tampoco se interesan en la prensa y que
viven mas conectados a dispositivos moviles con acceso a diversas plataformas digitales;
las personas indicaron que prefieren recibir informacién sobre las herramientas del

Business Intelligence a traves de los medios de comunicacion digital en las cuales tienen

mas acceso.
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Pregunta 11: En su opinion ¢(Cual es la forma més viable para que su restaurante

implemente las herramientas de Business Intelligence?

Respuestas Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Visita de asesor de ventas 12 48%
Acceso en linea 9 36%

Punto de venta 1 4%
Manuales 3 12%

Total 25 100%

® 2) Visita de asesor de ventas
@ b) Acceso en linea

) c) Punto de venta

® d) Manuales

Interpretacion de datos

Un 48% de los encuestados indico que preferiria la visita de un asesor de ventas, un 36%

mediante un acceso en linea, el 12% indico manuales y el 4% mediante un punto de venta.

Analisis

Los encuestados indicaron que la forma mas viable para que los restaurantes puedan
implementar Bl es mediante la visita de un asesor de ventas, debido al hecho que se les
brindaria toda informacién necesaria sobre los beneficios que la aplicacion de estas

herramientas les llevaria, sin embargo, una gran parte indico que también lo harian

mediante un acceso en linea.
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Pregunta 12: Considera viable invertir en capacitaciones para el personal del restaurante

sobre el uso y manejo de herramientas digitales?

Respuestas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 20 80%
Tal vez 5 20%
Total 25 100%

® ) sl
®H)NO

c) TAL VEZ
@ Jd) NO SABE

Interpretacion de datos

El 80% de los sujetos de estudio considera viable invertir en capacitaciones mientras que el

20% indica que tal vez invertiria en capacitaciones.

Anélisis
Para hacer un uso adecuado de las herramientas y tener la mejor interpretacién de datos, los
gerentes indicaron que si es viable invertir en capacitaciones para el personal sobre el uso y

manejo de las herramientas de Bl a pesar que esto al principio implicaria en mayores gastos

influird de manera positiva para el restaurante.
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Pregunta 13: ;Destinaria un presupuesto para la obtencion de herramientas que le ayuden

a mejorar la toma de decisiones en el restaurante?

Respuestas Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Si 19 70%
No 1 20%
Tal vez 5 10%
Total 25 100%

m Sl NO B TAL VEZ

Interpretacion de datos

Un 76% de las personas encuestadas indico que si destinaria un presupuesto para invertir en

herramientas, el 20% considero que tal vez y el 5% indico que no.

Anélisis

Los gerentes de los restaurantes de cocina internacional indicaron que, si invertirian en las
herramientas de BI, pues es importante para la toma de decisiones contar con herramientas
especializadas debido a las variaciones que tiene el mercado, el andlisis debe ser a

profundidad en cuanto al entorno, este tipo de informacion que no siempre esta a la mano
puede afectar en el rumbo del negocio y por eso es importante una herramienta avanzada

para procesar toda la informacion.
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Pregunta 14: ;Qué beneficios esperaria usted si en el futuro utilizard herramientas de

Business Intelligence para el restaurante? Explique su respuesta

Respuestas Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa

Obtencion de Informacion para tener 14 56%

una mejor toma decisiones

Mayor actualizacion e innovacion 6 24%
Incremento de ingresos 5 20%
Total 25 100%

B Obtencion de Informacion para tener una mejor
toma decisiones

® Mayor actualizacion e innovacion

B Incremento de ingresos

Analisis

El personal encargado de dirigir las empresas encuentra que entre los principales beneficios
que esperarian al aplicar y utilizar estas herramientas es tener mejor andlisis de datos para
la toma de decisiones, conocer tendencias, los gustos y preferencias de los clientes, el
impacto que generan las promociones y en base a esto determinar si se estan aplicando las
estrategias indicadas para llegar a los consumidores y ademas buscan mejorar la
comunicacion entre diferentes departamentos de la empresa para que se maneje la misma

informacion.
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10.2 Analisis de Focus Group

El 5 de octubre del 2019 se llevd a cabo el Focus Group por parte de estudiantes egresados
de la carrera Mercadeo Internacional de la Universidad de El Salvador en Restaurante Sal y
Pimienta San Benito en donde se convocd 5 gerentes con cargos medios de los diferentes
restaurantes que cumplen con la mayoria de los criterios de la presente tesis. Todos los
individuos son gerentes de operaciones y aportaron sus opiniones en base a la guia de

moderacion previamente elaborada.

La primera pregunta que realiz6 fue ¢Conoce de que trata el Business Intelligence y alguna

de las herramientas que lo componen?

1 de los 5 participantes habia escuchado o conocia generalidades del tema. En las
herramientas que el sujeto de investigacion manifestd conocer hizo mencion de: Google
Analytics y Hojas de Excel, ademas menciono que, aunque las recordaba rara vez la

utilizaban en su empresa.

En la pregunta ¢Cuéles son las areas de su empresa que actualmente requieren mayor

planeacion estratégica? Los sujetos de estudio mencionaron estas tres areas:

Mercadeo Publicidad

o de los cinco

Todos articipantes

mencionan que
mercadeo es el
area mas
beneficiosa del
uso de esta
herramienta
aunque no
estén
explotando su
uso.

Los 5 participantes
mencionanimporta
ncia de la
herramienta  para
administracion de
redes sociales y
planes de medios
de la empresa.

menciond que para
el area de finanzas
serfa informacién
relevante con el fin
de poder generar
presupuestos mas
acertados, andlisis
de compras,
proveedores y
capacitaciones
para el personal.
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¢Cémo ha detectado estas dificultades en la planeacién de dicha area y la toma de

decisiones? Principales dificultades por las que estas areas necesitan de las herramientas:

Mencionan que mercadeo es un departamento que parece trabajar aislado al
resto y en la mayoria de los casos estd alejado de operaciones y otros
departamentos que son los gque tienen contacto directo con los clientes “A
mercadeo le cuesta ser estructurado y aterrizar ideas, no saben proyectar lo
que quieren y la mayor parte del tiempo no esta alineado a lo que es posible

hacer”

Comunicacion no  alineada entre  DIRECCION-MERCADEO-
OPERACIONES. “Mercadeo no conoce los detalles de operaciones y no
buscan involucrarse por lo que la comunicacion resulta mdas limitada”
“Ellos no estan frente al cliente como nosotros lo que hace falta es que

trabajen en equipo con nosotros”

Las areas en las empresas no estan integradas en los objetivos que deben
seguir. “Si se tiene claridad hacia donde ir, los resultados de la empresa

serian mejores porque todos trabajdramos hacia el mismo objetivo”

La relevancia de uso de las herramientas en el area de mercadeo ayudaria a
que haya mayor claridad en seguimiento y alcance de objetivos y que ellos
puedan alinear al resto de areas de la empresa. “La verdad es que es un
trabajo en equipo y con estas herramientas se podria entender mejor la

funcion de mercadeo y ellos la nuestra”
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¢Cuales estrategias considera necesarias implementar en dichas &reas para que se puedan

mejorar?

Todos los sujetos opinaron diferentes cosas, sin embargo, ninguno de los presentes planteo
el uso de algun herramienta digital o estrategia no obstante los cinco individuos estuvieron

de acuerdo en estos puntos:

Comunicacion: La comunicacion entre todos los gerentes debe ser fluida para que al
momento de crear estrategias todos estén en la misma pagina, ellos reconocieron que
muchas veces cada departamento busca sus propias metas y no el beneficio de toda la
empresa, esto fue principalmente dirigida hacia al departamento de mercadeo donde un
gerente menciono la siguiente frase “El departamento de mercadeo parce que a veces vive

en su propio mundo sin entender la realidad de la empresa”

Planeacion Estratégica: Una vez mas los sujetos sefialaron al departamento de mercadeo
como uno que no tiene una planeacion estratégica, siendo una de las frases que todos los
gerentes estuvieron de acuerdo la siguiente “Los gerentes de mercadeo son altamente
reactivos, cada vez que la competencia se mueve o hace algo, ellos solo buscan moverse de

vuelta sin considerar los costos y todo lo que significa para la empresa ”

¢Considera que la tecnologia ha sido utilizada adecuadamente para obtener buenos
resultados en la toma de decisiones en su restaurante? Los sujetos opinaron que no lo

siguiente ellos opinaron y aqui explicaron porque:

Limitaciones en
presupuesto de la
empresa

Desconocimiento de la Analisis de datos de

herramientas forma tradicional
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e “Hay personas que estin en puestos de gerencias que tienen muy poca

experiencia y no muy capacitadas en estos temas”

e “Si mercadeo es el drea especializada y no conocen de esto, mucho menos

se nos transmite a nosotros como operaciones”

e “Los niveles de andlisis en las empresas son muy bajos o no se hacen y eso

evita que se desarrollen al maximo”

o “La inteligencia de negocios Yy la tecnologia puede hacerse desde un Excel,
las empresas deciden hacerlo asi por costos el tema es que no lo aplican o

dan seguimiento”

o “En empresas pequenias o familiares el problema es que operaciones si
percibe seria beneficioso utilizar herramientas de tecnologia, pero los
duefios tienen mentalidad muy limitada a métodos mas tradicionales por lo

que al fin de cuentas no se invierte por decisién de ellos.

¢Qué limitaciones tiene en el restaurante para adquirir herramientas que mejoren la toma de

decisiones? Estos fueron los aspectos que mas mencionaron los sujetos de la investigacion.

Falta de Importancia: Los 5 participantes mencionaron que es importante la
tecnologia y serd importante aplicarlo en este rubro "Estamos en una era
tecnoldgica y es importante no quedarnos atras, sin embargo, para muchos duefios

0 gerentes generales la tecnologia no es importante, por lo cual limitan recursos”

Falta de Innovacion: "La parte de innovar y tener nuevas propuestas para los
clientes es vital, aungue en ocasiones lo dificil es vender esta idea a finanzas o

duerios, considero que business intelligence haria mas sencillo este proceso™
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* No tener personal capacitado: "El no tener gerentes con un alto nivel educativo no
permite tener conocimiento técnico sobre herramientas de tecnologia o estrategias

que generen innovacion.

Cuando se preguntd de optar por la implementacion de Business Intelligence en su

restaurante ¢Qué beneficios espera obtener?

e Planificaciéon anticipada “Lo importante es que se planifique con mayor
anticipacion, muchas veces a mercadeo le importa mucho generar trafico y
lo hacen con promociones sUper agresivas, sin embargo, desde nuestro
punto de vista eso hace que cuando estamos a precio regular la gente no nos

183}

visite entonces no se soluciona el problema a profundidad en si

e Mayor visibilidad a las areas: “De esa forma como operaciones podemos
saber qué acciones si funcionan y cuales no y también dar nuestro punto de

vista”

e Generacion de estrategia de la empresa y no reactiva: “Lo que pasa es que
siempre mercadeo reacciona a la competencia ante promociones, pero eso
solo solventa el problema momentaneamente, la estrategia tendria que ser

la forma como generar mas clientes”

e Data de venta y tendencias: “Ayudaria a hacer planes mds realistas e incluso
presupuestos mds realistas” “Antes tomaba hacer presupUestos 0
proyecciones muchos meses, ahora se hace mas rapido y con estas

herramientas sin duda se aceleraria todo”
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¢ Anadlisis del consumidor: “Podemos saber horas en que tenemos mas clientes,
productos mas gustados incluso ver que producto del mend no se vende para

modificarlo o crear nuevos”

e Inventarios: “Se podria integrar para aspectos de ingredientes o productos y

estar pendientes con datos de cudles estan proximos a vencer”

Se realiz sondeo sobre si se les habia ofrecido o ellos sabian si se habia acercado alguna
empresa a ofrecerles estas herramientas y todos los participantes dijeron que no sabian
porgue a ellos no se les tomaba en cuenta en estas decisiones, lo que esté alineado con su

posicion que el area de mercadeo no trabaja alineada con ellos.

10.3 Informe Infogréaficos

Como resultado de la investigacién se obtuvieron datos estadisticos cualitativos como
cuantitativos que brindan un panorama del tema de estudio y sirve de aporte a las personas
interesadas, presentandose en un infografico los hallazgos mas relevantes facilitando la

comprension.
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11. PLAN DE SOLUCION

11.1 Conclusiones

El departamento de mercadeo es uno de los departamentos mas importantes dentro
de los restaurantes de cocina internacional segun indicaban los sujetos de estudio de
la investigacion, sin embargo, carece de organizacion, de orden lo6gico en sus ideas,
de planeacion estratégica; es por esta razon que carecen de efectividad segun las

respuestas de los diferentes gerentes.

Al Indagar sobre el conocimiento que tienen los gerentes de los restaurantes de
cocina internacional sobre Bl como herramienta para la toma de mejores decisiones
se llego al resultado de que la mayoria no tiene conocimiento sobre las Bl, esto fue
concluido en el de la implementacion de los instrumentos es decir las encuestas y
focus group muchos sujetos de estudio reconocieron jamas haber escuchado de las
Bl sin embargo esto no indica que las Bl no pueden tener un impacto positivo al
contrario realmente pueden marcar un impacto en los restaurantes de cocina
internacional de la zona metropolitana de San Salvador porque como se ha mostrado
en esta investigacion las Bl permiten analizar de diferentes angulos la situacion del
dia de la empresa y no solo genera informacién veraz también esta llega en el

momento justo dando una guia para poder tomar decisiones acertadas.

Los sujetos de estudio de la investigacion estan interesados en implementar
diferentes herramientas de Business Intelligence dentro del rubro de restaurantes de
cocina internacional, herramientas que sean de facil uso y entendimiento para que

optimice la toma de decisiones en los diferentes departamentos.
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11.2 Recomendaciones

Incursionar en las herramientas digitales modernas como Business Intelligence ya
que ayudan a alinearse al plan estratégico de los restaurantes de cocina internacional
y asi explotar el conocimiento a través de las diferentes herramientas , son
herramientas digitales practicas que permiten transformar los datos de una
organizacion en este caso restaurantes de cocina internacional y convertirla en
informacion y la informacion en conocimiento y asi optimizar el proceso de la toma

de decisiones y obtener ventaja competitiva.

Se recomienda a los restaurantes de cocina internacional del area metropolitana de
San Salvador que inviertan en tener personal calificado para utilizar las
herramientas de Bl. Como se menciond anteriormente existe poco conocimiento
sobre las Bl sin embargo muchos de los sujetos de investigacion mencionaron estar
dispuestos a realizar tal inversion, debido a que al escuchar los efectos positivos y
en base a los problemas que muchos restaurantes sufren en la actualidad esperan

tener este tipo de inversiones en el futuro.

Las herramientas de Bl mas adecuadas para utilizarse en el rubro de los restaurantes
de cocina internacional, deben ser herramientas sencillas por el hecho que muchos

sujetos de investigacion no tienen conocimiento.

Asana es un CRM que se dedica a la creacion de proyectos, asignacion de tareas,

evaluando al mismo tiempo el desempefio de cada una de las acciones adentro del

departamento necesario.

Ambas herramientas son gratuitas y solo requieren una cuenta de correo electronico,
esto es solo la punta del iceberg de lo que las Bl pueden hacer ayudar a los

restaurantes.
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11.3 Estrategias

Objetivo General:

Proponer estrategias con la implementacion de herramientas de Business Intelligence para

restaurantes de cocina internacional en el &rea metropolitana de San Salvador.

Objetivos Especificos:

e Brindar herramientas al departamento de mercadeo que permita conocer los gustos

y preferencias de clientes actuales y potenciales de manera eficiente y eficaz.

e Implementar una herramienta que mida el impacto de las estrategias aplicadas por el

departamento de mercadeo

e Implementar una herramienta Bl que permita una comunicacion asertiva entre los

diferentes departamentos de los restaurantes.
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11.3.1 Estrategia numero 1: Brindar herramientas al departamento de mercadeo que
permita conocer los gustos y preferencias de clientes actuales y potenciales de

manera eficiente y eficaz.

Tactica 1: Utilizar Social CRM

Herramienta: Xeerpa

Las redes sociales ya se encuentran inmersas en la vida cotidiana de las personas y de las
organizaciones, generan informacion importante que puede ayudar a las empresas a la toma
de decisiones, relacionadas principalmente con los gustos y preferencias de sus clientes y
con todos los aspectos del mercado en el cual se desarrollan las actividades de cualquier
entidad.

El Social CRM aporta un mayor conocimiento de los clientes, porque incorpora sus datos
sociales (intereses, intenciones, sentimientos, estilo de vida...) a los datos transaccionales,
enriqueciendo asi el CRM de la empresa. Permite crear soluciones individualizadas en la
estrategia de fidelizacion de clientes. Posibilita ofrecer a los clientes experiencias Unicas
basadas en los gustos que se obtienen de ellos a través de su informacién social. El Social
CRM permite predecir comportamientos de la audiencia gracias a andlisis estadisticos

complejos.

Recogida de Anadlisis de Bisqueda Analisis de

informacién informacién de personas comportamiento

Extractores BBDD social Identificacién Explotacién
de flatos - Social CRM de clientes de datos
sociales - CRM enriquecido

- Integracién de
logins sociales

- Aceptacidn de
permisos.
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XEERPA

Esta herramienta ayuda a conocer con detalle a cada uno de los clientes/usuarios,
interpretando la gran cantidad de datos que ellos mismos comparten en las redes sociales

como Facebook, Twitter, Google+ o LinkedIn, entre otras.

Social Login, actig¢
The #1 Social Network

o

E HACE EN SU
EMPO LIBRE?

ZESTA INTERACTUANDO
CON TU CONTENIDO?

A diferencia de otras herramientas, Xeerpa crea perfiles “one to one” de los usuarios,

almacenandolos en una base de datos especialmente disefiada para que poder personalizar

con precision las comunicaciones creando experiencias Unicas para los clientes.

Xeerpa facilita la implementacion del Social Login en la web, apps moviles y accesos WIFI

para clientes. Si se tiene el login social no hay problema, Xeerpa se conecta en minutos a

los botones actuales y también a las plataformas que utilizas normalmente.



96

Imagen 6: Login en Xeerpa

?

Fuente: (Xeerpa, s.f.)

Xeerpa es capaz de obtener una gran cantidad de informacion social de cada usuario y

sintetizarla en una Unica pantalla creando una completa ficha del usuario con:

v Su afinidad hacia cada una de las mas de 300 categorias de interés de Xeerpa
v Sus marcas favoritas, productos y comunidades a las que sigue

v Su nivel de influencia, engagement hacia las marcas y afinidad promocional
v Su Perfil Profesional y Educativo

v Sus Localizaciones y Check-ins

v Sus Apps favoritas y plataformas
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Imagen 7: Ficha del cliente
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Fuente: (Xeerpa, s.f.)

La herramienta permite el acceso a una completa seleccion de cuadros de mando que
permite analizar de manera global y segmentada la informacion social que los clientes
comparten en las redes sociales. Permite crear propios segmentos y descubrir qué les hace
diferentes.

Imagen 8: Cuadros de mando
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Fuente: (Xeerpa, s.f.)
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Con Xeerpa se puede comparar a los seguidores/fans con el perfil general de los
seguidores/fans de la red social o, por ejemplo, con el de competidores o cualquier otro

grupo que se defina:

e Descubre qué distingue realmente a tu comunidad del resto

e Identifica el perfil de los seguidores de otras marcas, medios o celebrities
e Profundiza en los intereses de tu target y en el de segmentos especificos
e Analiza el valor de tu grupo de usuarios en relacion al resto

e Compara a tu comunidad y seguidores con los de los competidores

Imagen 9: Comparativo de perfiles

My fans Q Global
@l Cinema lovers
27318 of 10204

My competitors

et ownars

Fashion Lovers

Pramium Beauty Procucts

e

Fuente: (Xeerpa, s.f.)

Combina el analisis de los intereses, gustos, interacciones y geolocalizaciones de los

usuarios con su comportamiento y personalidad gracias al moédulo Watson Personality

Insights
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Xeerpa analiza los intereses, gustos, interacciones y geolocalizaciones de los usuarios, que
combinado con su comportamiento y personalidad obtenidos por Watson Personality
Insights, proporciona un perfil 360° de cada cliente. EI principal objetivo es ayudar a las
marcas a aprovechar los datos de redes sociales de sus usuarios y permitirles crear

segmentaciones complejas en cuestion de segundos.

La funcionalidad Watson Personality Insights agrega valor a la solucion de Xeerpa, ya que,
siguiendo una serie de calculos y previsiones en base al analisis de los posts, comentarios y
tweets publicados por los usuarios, describe como interactia cada usuario con el mundo.
Ademas, incorpora y estudia las necesidades y los valores de cada uno, permitiendo

personalizar las ofertas de productos e incluso el tono de su comunicacion

Imagen 10: Anélisis de personalidad y preferencias de consumo

Personal Insights sus 14 5% cuusros ue o Wive actuas (4.255 20 3¢ 385 m
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P Acance emocions 71
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Fuente: (Xeerpa, s.f.)
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Para el departamento de marketing, una de las prioridades es generar engagement y gracias

al modulo Xeerpa Engagement podra:

e Medir las interacciones de tus usuarios con el contenido publicado en la pagina de

Facebook
e Calcular el grado de engagement de los usuarios con la marca

e Filtrar segmentos segin un post en concreto, un hashtag o una interaccion (me

gusta, carita contenta, enfadada, etc.)
e Analizar esos grupos o usuarios a nivel individual para conocer sus caracteristicas

e Activarlos y dirigirles campafias personalizadas

Imagen 11: Grado de Engagement con la marca
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Fuente: (Xeerpa, s.f.)

La API de Xeerpa esta disefiada para que el CRM de la empresa pueda acceder a toda
la inteligencia social generada por Xeerpa y para crear o enriquecer los sistemas

de recomendacién y de personalizacion en la web. Conecta Xeerpa facilmente a:
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e Plataformas de CRM

e Data Warehouse y Data Lakes (no relacionales)

e Gestores de campafias y Automatizacion de Marketing
e Sistemas de Gestion de Contenidos CMS

e Apps Moviles

e Plataformas de Social Wi-Fi

Imagen 12: Conocimiento del consumidor
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Fuente: (Xeerpa, s.f.)

11.3.2 Estrategia nimero 2: Implementar una herramienta que mida el impacto de

las estrategias aplicadas por el departamento de mercadeo.

Tactica: Utilizar Asana.

Asana permite una mejor comunicacion entre los diferentes miembros de un equipo. En
cualquier proyecto de trabajo hay diferentes apartados o funciones que cumplen

trabajadores distintos y de su buena coordinacion dependerd, en muchos casos, el éxito del
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proyecto. Lo cual es perfecto para un departamento de mercadeo que debe estar realizando

diferentes funciones al mismo tiempo y esta tiene una version gratis.

La herramienta es totalmente digital y en linea sin ningln costo. Solo requiere de una
persona que use su cuenta de correo, en este caso seria ideal que fuera el gerente del
departamento de mercadeo. Desde un primer momento el gerente pude colocar a todo su
equipo adentro de la cuenta y desde ese momento asignar diferentes tareas y proyectos.

Esta funciona con un tablero en linea del cual se derivan todas las funciones necesarias.

Imagen 13: Infograma de funcionamiento de Asana

ORGAMNIZATION
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Fuente: (Asana, s.f.)

La interfaz de Asana esta dividida en 5 areas:

1. Menu lateral: acceso a la pagina de inicio, Mis tareas, la bandeja de entrada, los

equipos y proyectos de tu organizacion

2. Encabezado: contiene las acciones y vistas para el proyecto, Mis tareas o la Vista

que estas usando actualmente
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3. Barra superior: busqueda, Agregado rapido, los ajustes de tu perfil y los ajustes

del espacio de trabajo u organizacion

4. Panel principal: muestra una lista de tareas, conversaciones, calendario, progreso o

archivos

5. Panel derecho: contiene los detalles de una tarea o conversacion

Imagen 14: Escritorio Asana
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Fuente: (Asana, s.f.)

En el caso de los restaurantes de cocina internacional del &rea metropolitana de San
Salvador, La membresia de una organizacién se basa en el dominio asociado a una
direccion de email. Para ser miembro en una organizacion, debes tener una direccion de

email asociada a uno de los dominios aprobados por la organizacion.
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Las personas que se registran en Asana usando una direccion de email con un dominio que
haya sido aprobado por su organizacion se convierten automaticamente en miembros de esa

organizacion.

Los miembros de una organizacién pueden:
o Crear equipos nuevos

e Ver una lista completa de equipos a los que pueden solicitar unirse dentro de la

organizacion

e Mira los nombres y las direcciones de email de otros miembros e invitados de la

organizacion.

e Acceder a proyectos y tareas que sean publicos para la organizacion

Esto tiene un gran uso debido al gran movimiento de colaboradores que puede existir y la
herramienta permite unificar todo el equipo en una sola plataforma. Ademas, adentro de la

misma el gerente puede seleccionar cuales son los proyectos méas importantes a mostrar.

Los proyectos en el tablero se pueden utilizar para realizar, campafias, creacion de
promociones. De manera general permite para tener una mejor planeacion adentro del
departamento y un mejor control sobre cada miembro del equipo de mercadeo, adentro de
los proyectos se agregan las acciones para que cada colaborador pueda hacer todas las

tareas necesarias.
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Imagen 15: Ventana de proyectos

—® MyTasks n Apollo Enterprises - [ —— o8 ¢

List Calendar Files

Tazk

r—
Camraation

* Today -

| Compile VOE for desitop and mabile apps N [°| Project 7
+ | Consider updating yaur project progress Tediy Irwite

= Lipcoming

Fuente: (Asana, s.f.)
Después del clic habrd una pantalla que brinda opciones para comenzar proyecto en blanco

y plantillas recomendadas basadas en la funcidon o el tipo de equipo.

Imagen 16: Ventana de creacion de proyectos Asana
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H 1:1 Meeting Agenda

) L kot

Anana Onocarding
T Lk gt

Anana Pramidum Trainlngs
| L brpeet

Company Goals & Miost

| Ll hrpoet

Cross-Functional Project Plan
T Lk gt

Mesting Agenda
1 L e

Fuente: (Asana, s.f.)
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Uno de los aspectos mas importantes es poder tener un control durante todo el proyecto y
comunicacion en caso de que algo que no esté saliendo de la mejor manera, Asana tiene un
sistema de control que es facil de visualizar desde el teléfono. Esto porque cada miembro
del equipo puede dar una Al actualizar el estado de un proyecto en la vista de progreso,
puede seleccionar un color de la actualizacion de estado; ejemplo seleccionar el verde para
indicar que el proyecto esta a tiempo, amarillo para indicar que el proyecto progresa, pero

esta en riesgo, o rojo para indicar que el proyecto no esta a tiempo.

Imagen 17: Ventana de evaluacién de progreso de proyectos

eon»: -

Latest Status © =

Status Update - 3 March [* \J

Ve may have 10 push back the launch date by one week. New estimated

anfident averything will be in place by then, but disa

acfine, even though It wis quite smbitious. Thank you &l for your hard work! J

Activity

Status Update - 26 Feb @ On Track

1
Ia‘ Siake Pham

We are on track and have § vary strong candidates in the pipeine

il

Fuente: (Asana, s.f.)

También se puede escribir una descripcion para la actualizacion del estado; agregar texto
enriquecido, incluso negrita, cursiva, y listas numeradas o con vifietas y @ mencionar a
personas interesadas clave para el proyecto. En el tema de control del proyecto el
encargado del proyecto recibe un correo semanal donde se muestra todo el avance.
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Como se mencionod anteriormente adentro de los proyectos la herramienta permite asignar
tareas a cada miembro del equipo sin embargo no solo hace eso, sino también permite tener
un control de las tareas de cada uno de los miembros de este. Para poder asignar una tarea
de la manera mas préctica es aconsejable utilizar que es a través del agregado rapido, el
cual podemos encontrar la pagina de inicio del tablero en el area de lista.

Existe una manera méas préctica de asignar tareas para el equipo, que es a través del
agregado rapido, el cual podemos encontrar la pagina de inicio del tablero en el area de
listas. Sin embargo, si se quiere hacer de la manera tradicional se puede utilizar el

“omnibotdn”

Desde ese agregado rapidamente el gerente de mercadeo puede realizar lo siguiente:

1. Nombrar la tarea

2. Asignar la tarea

3. Asociar la tarea a un proyecto

4. Agregar una descripcion de la tarea
5. Cargar un archivo adjunto

6. Establecer una fecha de entrega
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Imagen 18: Botdn de agregado répido de tareas

Editorial Calendar OBDE: = -
- -

List
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[ T

oo - 55

Fuente: (Asana, s.f.)

Para hacer una accion adentro la tarea hay que dar clic en el icono de tres puntos del panel
derecho y selecciona del menu de acciones de la tarea. Ese es el panal de derecho, de cual

se pueden realizar muchos otros aspectos importantes, que son los siguientes:

1. agregar una etiqueta;

2. agregar a un proyecto;

3. duplicar la tarea;

4. marcar como dependiente de otra;
5. imprimir la tarea

6. crear una tarea de seguimiento;

7. marcar la tarea como subtarea de otra tarea, fusionar tareas duplicadas o convertir la

tarea en proyecto.
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Imagen 19: Ventana de tareas
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Fuente: (Asana, s.f.)

Esta herramienta es facil de utilizar, no necesita de un alto conocimiento técnico ademas el
sitio web de Asana tiene tutoriales en espafiol con videos incluidos para un aprendizaje.
Por todo lo previamente explicado, seria excelente para un restaurante de cocina

Internacional en el area metropolitana de San Salvador.

11.3.3 Estrategia numero 3: Implementar una herramienta Bl que permita

comunicacion asertiva entre los diferentes departamentos de los restaurantes.

Tactica: Implementar el uso y analisis de dashboard como herramienta de BI.

Un dashboard consiste en plasmar graficamente los principales KPI de la empresa en este
caso restaurantes de cocina internacional para analizar y tomas decisiones dentro de los

diferentes departamentos que lo requieran.
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Un dashboard permite hacer una serie de combinaciones de informacion y de diferentes
resultados obtenidos dentro de la empresa esto permitird tener alineados a los diferentes
departamentos alineados con la misma informacion para todos es decir , el departamento de
mercadeo puede a través de un dashboard tener la informacion méas relevante del
departamento de operaciones obteniendo asi una comunicacion mas asertiva entre los
departamentos , asi mismo analizar las fluctuaciones de las ventas de un determinado

periodo y a partir de ello tomar decisiones a base de informacion de otros departamentos.

Hay herramientas que posibilitan creacion de dashboard:

Panel de Control de Google analytics:

Esta herramienta esta 100% vinculada a los datos de Google analytics generando asi un

panel de control con los datos aportados de los KPI’s.

Procedimientos para crear un panel de Control:

Cuando te conectas a Google Analytics, lo normal es que llegues a la pagina de informes
estandares y para acceder a los cuadros de mandos tienes que ir la pestaia de “pagina

principal”
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Imagen 20: Descripcion Uso de Google Analytics
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Fuente: (mktplataform)

En esta seccion, que es el listado paneles, aparece el panel por defecto se van a adaptar para
el dashboard. Para crear un nuevo panel, se da en la opcién Nuevo Panel y crear un lienzo
en blanco que permitira definir todos los parametros, ademas se puede crear una réplica del

panel inicial.

Imagen 21: Creacion de Paneles de Control de Google Analytics

Fuente: (IBM)
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Devolucion de las visitas diarias y se obtiene una idea de la duracion media de las visitas,

que es un indicador interesante de cara a determinar la calidad de estas visitas.

Imagen 22: Visualizacion de visitas registradas por medio de Google Analytics
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Fuente: (mktplataform)

Ademas, el panel de Control con Google Analitys permite medir las visitas en funcién de
las diferentes zonas, es decir puede ser de mucho provecho para los restaurantes poder
medir de las zonas de donde mas los visitan y en funcion de esos resultados crear
estrategias y de igual manera transmitir la informacion a los demés departamentos. Para

pode utilizar esta herramienta primero se debe crear y entrar a la cuenta de Google

Analytics y luego hacer clic en el panel de control que se desea instalar.
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Salesforce: Es otra herramienta de Business Intelligence que funciona como plataforma de
gestion de las relaciones con los clientes CRM basada en la nube que proporciona a todos
los departamentos una vision unificada de sus clientes en una plataforma integrada, lo que
ayuda a cumplir el objetivo de integrar y comunicar a todos los departamentos de manera

eficiente y rapida, la empresa debe adquirir la licencia de salesforce y cada usuario debe ser

Unico por persona y cuesta alrededor de $5,000.

Imagen 23: Inicio Log In, Salesforce

salesforce

Usgrname

I

Paz=word

[ Remember me

Forgot Your Password? Use Custom Domain

Fuente: (Salesforce, s.f.)

Adquiriendo el usuario y habiendo instalado la aplicacion la sea es dispositivo mévil o

desktop, puede ingresar al menu completo que el paquete de salesforce ofrece:



Imagen 24: Men0 de Iniciacion de Salesforce

~ All Apps
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Q Service Console
(Lightning Experience) Lets support Survey

agents work with multiple gy

~ All Items

Alrcraft Registrations Approval Requests
Chatter Contacts
Dashboards Discover Companies
Files Forecasts

Lightning Usage List Emails

Meetings MNews

Orders People

Projects Quotes

Survey Areas Survey Reports

Tail and POC Tasks

Fuente: (Salesforce, s.f.)

Imagen 25: Menu de Iniciacion de Salesforce

Team Schedule

Calendar

Customer Experience Overview
Ernail Templates

Home

Macros
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Price Books

Reports

Surveys

Upcomming Activities

Fuente: (Salesforce, s.f.)

LI

Assets

Contracts

Email Surveys

Groups

MEE Home

MNotes

Points of Contact

Recycle Bin

Survey Send Groups

Team Travels

Administrative tools

Cases

Customers

Enhanced Letterheads
Internal Contact List
Marketing Events
Opportunities
Products

Strearming Channels

Surveys Taken

Salesforce puede optimizar toda la informacion que los gerentes de los restaurantes quieran

ingresar y la funcionalidad que deseen obtener de ésta herramienta, por ejemplo, es capaz
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de filtrar la base de datos de los clientes y asi conocer gustos y preferencias, ademas se
puede tener un control de proveedores, inventarios y compartirse con los demas

departamentos en tiempo real.

Power View: Una experiencia interactiva de exploracion, visualizacion y presentacion de
datos que fomenta la generacion de informes ad hoc intuitivos, crear rapidamente una
variedad de visualizaciones de datos, desde tablas y matrices hasta graficos de barras,
columnas y burbujas, y conjuntos de multiples graficos, esta herramienta sirve para cumplir
nuestra estrategia dado que a través de las diferentes combinaciones de diferentes
categorias en los distintos departamentos es mas facil hacer un analisis mediante multiples
graficos.

Imagen 26: Representacion de Power View a través de Excel

INDUSTRIES BY COUNTRY
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Fuente: (OfficeSupport)
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13 ANEXOS

Anexo 1: Organigrama de Vice Ministerio de Politicas de Salud

Viceministerio de Politicas de Salud

Administrativo
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1
[ I
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(www.salud.gob , n.d.)
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Anexo 2: Formato de encuesta en google form

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS ESCUELA DE
MERCADEO INTERNACIONAL

Encuesta sobre el uso de Business Intelligence

Somos estudiantes eqresados de la carrera de Mercadeo Internacional y se esta realizando una
investigacion sobre el uso de Business Intelligence en restaurantes de cocina internacional, se
solicita de manera atenta su colaboracién en el llenado de las siguientes interrogantes en este
cuestionario, no existen preqguntas correctas o incorrectas; toda respuesta es valida siempre y
cuando sea representativa de sus preferencias. Los datos recolectados mediante el mismeo seran
utilizados Unica y exclusivamente con fines académicos.

SIGUIENTE

Munca envies contrasefias a través de Formularios de Gooagle

Indicaciones: Marcar con un clic la respuesta que mejor crea

conveniente, seglin su caso y compleméntelas de ser necesario.

Datos de clasificacidn
a-Geénero: *

() Femeninc

() Masculine

b-Edad: *

() De?26a30ancs
() ke 31 a35ancs
() De36a40Cancs

() Mas de 40 afics

c-Cargo *

() Gerente de Mercadec
() Gerente de Restaurante
() Gerente Financierc

() Gerente de Operacicnes



Cuerpo del Cuestionario

1- Con el afan de tomar decisiones mas acertadas en el
restaurante que trabaja, ¢Qué herramientas utilizan para la correcta
torna de decisiones?*

() Business Intelligence
() Hejas de Calcule

n:| Asgesoria Empresarial
() Noutilizames

() Otro

2- ¢Tiene conocimiento sobre las herramientas del Business
Intelligence? *

() sl

() NO

3- Si su respuesta fue ND ¢Por qué desconoce sobre las
herrarientas que proporciona el Business Intelligence?

() &) Falta de comunicacidn

() b) Falta de formacién empresarial

() c) Falta de interés por obtener nueves conocimientos
(7) d) Referencias

() Otro:

4 Si su respuesta fue Sl ;Como obtuvo conocimiento sobre estas
herramientas?

7

|_:| a) Putlicidad en medios digitales

(") b) Putlicidad en medios tradicicnales (Radic, Televisidn, Prensa)
(') c)Ventade directa de |as herramientas

|f:| d) Formacién empresarial

() Dtro
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& ¢Cual de las siguientes herramientas conoce? *
() a) CRm

() b) SPSS

(") c) Big Data

() d) Tatleu Scftware

() &) IMB Cognos

() f) MicroStrategy

() Dtro:

& (Como considera los precios de las herramientas de Business
Intelligence? *

() a) Ales
() bB) Accesibles
() c) Intermedics

() d) No sabe

7- En su opinion, (Qué necesitaria que se le brinde a su empresa
para tomar la decision de adquirir las herramientas de Business
Intelligence? *

(7) a) Asescria técnica

P

() b) Catalege de ventas
() c) Vendedor especializade

(") e) Capacitacicnes en actualizaciones

() Do

8-En las actividades de |la empresa ;Cudl considera que es |a que

requiere una herramienta para la torna de decisiones? *
(") a) Recursos Humanos

() b)Mercadec

() c) Presupuestos y Contabilidad

(") &) Legistica (compra de materiales)

\

(") f) Clientes
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9- En su opinién ¢Cuéles son las mayores dificultades que se han
encontrado en esa area y porque requiere una herramienta para la

torna decisiones? *

Tu respusesta

10- En la empresa ;Mediante cuales canales de comunicacion le
gustaria obtener informacion sobre este tipo de herramientas? *

() a8) Medics de Comunicacién Tradicional
() b) Medics de Comunicacicn Cigital

() ¢} Medics de Comunicacién Publicitarios

Medlosda Comanicas’dn Medosde Covunicacidn Medios de Comun'cacidn
Tradicional Og'ta Extericres

T mvisicn Facebook Viallas pubricitenas

Radic Tweitter Megis

Seildicn Irstag ram Pantallas slect:bnicas
Revistas Sifoweh Retulzddnde vavouics

11- En su opinién ¢Cudl es |a forma mas viable para que su

restaurante implemente las herramientas de Business Intelligence?

*

() a) Visita de asesor de ventas
() b) Acceso en linea

() c)Puntcde venta

(") d)Manuales

() Otro:

12- ;Considera viable invertir en capacitaciones para el personal del

restaurante sobre el uso y manejo de herramientas digitales? *

() a)sl
() E)NO
() o) TALVEZ

(7) d) ND SABE
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13- ¢Destinaria un presupuesto para |a obtencion de herramientas
que le ayuden a mejorar |a toma decisiones en el restaurante? *

() a)sl
) BND

() ¢ TALVEZ

14- ¢ Que beneficios esperaria usted si en el futuro utilizara
herramientas de Business Intelligence seria beneficioso para el
restaurante? Explique su respuesta *

- .
reenifeta
]U‘F.HJ)"UE-J!.D
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