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RESUMEN

La presente investigacion tiene el objetivo de describir cuales son las caracteristicas
del business intelligence en el desarrollo de diferentes servicios, en el rubro importador de
una empresa de servicio de entrega rapida. El tipo de investigacion presente es descriptivo,
no experimental. La poblacion de la investigacion esta compuesta por los colaboradores que
laboran en la empresa seleccionada y tienen relacion directa con los servicios de entrega
rapida, también se considerd expertos en materia de negocios internacionales, inteligencia
de negocio, articulos cientificos, docentes de la universidad privada del norte e
investigadores. Dentro de las principales limitaciones para llevar a cabo la presente
investigacion, se destaca la limitacion de informacion dada por la pandemia global actual,
por otro lado, otra dificultad considerada fue conseguir un contacto directo de la empresa y
finalmente el poco contacto con los colaboradores por temas de cuidado de salud.
Finalmente, en capitulo IV Se concluyd con el hallazgo de diversas herramientas que brinda
el business intelligence en el posicionamiento de estrategias comerciales, marketing digital,
necesidad de clientes y alta trazabilidad de la gestion de los clientes, todo apunta a que el
business intelligence es una herramienta que ocupa muchos pilares en beneficio de la

resolucion de problemas y optimizacion de procesos para el crecimiento de una empresa.

PALABRAS CLAVES: Inteligencia de negocios, Marketing digital, Necesidad del

cliente, Inteligencia comercial.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Actualmente el Peru es uno los paises mas emprendedores de Latinoamérica, ya que
la tasa de emprendimiento en etapa temprana alcanza el 22.2%; sin embargo, el indice de
permanencia llega al 9% en los primeros doce meses y solo un 6% tiene mas de 3 afios y

medio de existencia. Segun EIl Global Entrepreneurship Monitor (2021).

Una gran cantidad de emprendimientos suelen estancarse o echarse a perder por falta
de orientacién de como sacar un nuevo negocio a flote, la inteligencia de negocios brinda
las herramientas para que los objetivos de las empresas puedan ser alcanzados, es
imprescindible lograr una ventaja competitiva que les permita destacar en su entorno

sobresaliendo de la competencia directa (Usaquén, 2020).

Entender como funciona la inteligencia de negocios es crucial desde que la
informacidén se ha convertido en el activo méas valioso de una empresa. Cada accion que
realiza un consumidor en una empresa genera datos, que nos ayudan a comprender sus
preferencias y su comportamiento. Debido a la importancia de los datos, debemos mantener
registros precisos y, lo que es mas importante, ser capaces de analizar estos datos. (Davila,

2016).

La inteligencia de negocios a nivel mundial representa un pilar importante para el
desarrollo de las empresas actualmente, ayuda a mejorar la toma de decisiones a través de
estrategias y recopilacion de datos que permiten entender la necesidad de diferentes
mercados, impulsa la innovacién y adaptacion a cambios. Es un grupo de tecnologias y
programas de apoyo a la toma de decisiones conocido como "Business intelligence™ permite

el acceso interactivo, el analisis y la modificacion de datos corporativos vitales. Estos

Pag.
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programas sacan a la luz problemas y oportunidades corporativos, proporcionando

una vision importante de los datos operativos. (Del Rio, 2016).

De esta manera, las organizaciones podran aumentar su productividad, al identificar
su diferenciador y ventaja competitiva, tendran mayor alcance y posicionamiento que les
permita perdurar en el tiempo. El business intelligence es una herramienta utilizada por
muchas empresas de todo el mundo para mantener sus ventajas competitivas. Del mismo
modo, la capacidad de una organizacion para reconocer los cambios, tomar decisiones y
ponerlas en practica con rapidez determina si sobrevivird y se expandira en la altamente

competitiva y cambiante economia global o se extinguira. (Calderdn, 2017).

Luhn (2018) definio la inteligencia de negocios como: la habilidad para aprender las
nuevas interrelaciones de hechos en tal forma que guie la accion hacia el objetivo deseado.
El business intelligence no es solo enfoque en un producto sino también una herramienta
que utiliza diferentes tecnologias para poder optimizar al maximo su desempefio. Combina

métodos efectivos para diferentes rubros y tipos de empresas.

La tecnologia en el business intelligence ha llegado a ser capaz de analizar casi en
tiempo real y sin ninguna dificultad la informacion financiera provenientes de las bases de
datos corporativas. Por otra parte, la inteligencia de negocios también se puede definir como
el uso de los datos recopilados con el fin de generar mejores decisiones de negocio (Vasquez

& Sucerquia, 2011).

El business intelligence en el entorno geogréafico, ayuda a las empresas y negocios
para compararlos con datos actuales de la competencia. También ayuda a la evaluacion de
costos y finalmente se establecen proyecciones mas realistas para segmentar mejor el

mercado y posicionarse (Murillo y Céceres, 2013).

Pag.
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En el PerG sector importador es uno de los sectores mas rentables en Sudamérica, por
la alta demanda nacional de los productos que se consumen de manera cotidiana la poblacién
local, ademas para las empresas que importan y son parte del comercio exterior es
fundamental saber organizar y clasificar sus productos, ya que en la actualidad existe una

alta demanda por parte de los consumidores locales e internacionales.

Rodriguez (2014) Las aplicaciones del business intelligence ayudan a las
organizaciones a fusionar los procedimientos, habilidades y tecnologia utilizados para
recopilar e integrar datos, aplicar reglas empresariales y garantizar la visibilidad de la
informacion con el fin de comprender mejor el negocio y, en Gltima instancia, mejorar el

rendimiento.

En la presente investigacion se estudiara el business intelligence como una
herramienta clave para su desarrollo de las empresas del sector importador, que
caracteristicas brinda y herramientas fundamentales para el desarrollo de la estrategia
comercial, marketing digital y la necesidad de clientes. Se busca describir qué beneficios
proporcionan a las empresas de este rubro. De este modo se podra dar a conocer los efectos
sobre la empresa JMC envios EIRL especializada en importacion y comercializacion de
productos, paquetes y documentos traidos desde USA hacia Peru. Trabajando desde el 2013.
Donde se estudiara cada uno de los procesos que tuvo que pasar para poder perdurar en el
tiempo, que problematicas frecuentes tuvieron y como lograron superar cada una de ellas,
procesos de adaptacion e implementacion de tecnologias donde se tuvo que relacionar y
evidenciar el uso del business intelligence como una base fundamental para el desarrollo

comercial de esta empresa.

Pag.
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1.2. Justificacion

Justificacion tedrica

La presente tiene como justificacion tedrica analizar, demostrar y proveer
informacidn sobre las caracteristicas del business intelligence en una empresa de servicio de
entrega rapida. De acuerdo con Fernandez Bedoya (2020) la justificacion teorica implica
contribuir al acervo bibliografico de una determinada temaética, incrementando la literatura

alusiva al tema.
Justificacion metodologica

Para Bernal (2010) la justificacion metodoldgica implica entender que tanto la
técnica como los instrumentos seleccionados en un estudio son replicables. Ademas,
Podemos afirmar que un estudio tiene una justificaciobn metodoldgica si pretende buscar
formas novedosas de llevar a cabo la investigacion o nuevas maneras de generar
informacién. La presente investigacion tiene como justificacion metodoldgica, describir
cdémo se desarrolla el business intelligence en una empresa de servicio de entrega rapida.
Mediante el uso de un método cualitativo el cual esta orientado a la comprension profunda
de la categoria en su entorno; en el instrumento para la recoleccion se aplico la guia de

entrevistas personales a colaboradores que forman parte de la empresa.
Justificacion practica

En palabras de Fernandez Bedoya (2020) la justificacion practica se suscita cuando
un investigador ha identificado un problema real y desea darle solucién mediante la

conduccion de una investigacion. El Business Intelligence ofrece informacion relevante a las

Pag.
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personas que tienen la responsabilidad de tomar decisiones en la empresa
seleccionada JMC envios EIRL, ya que les brinda informacion efectiva, la presente tiene
como finalidad servir para brindar futuras soluciones problematicas que aparezcan en la

organizacion.
Justificacion académica

El motivo principal de desarrollar este proyecto de investigacion es la obtencion de

mi titulo profesional como licenciado en Administracion y Negocios internacionales.

1.3. Antecedentes
1.3.1. Antecedentes Nacionales

Rodriguez (2022) en su estudio: “Beneficios de business intelligence en la Startup
Peruana joinnus S.A.C. al afio 2020”. Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion y negocios internacionales en la Universidad Privada del Norte. Tuvo como
objetivo describir los beneficios que generd el Business Intelligence en la Startup Peruana
Joinnus S.A.C. al afio 2020. La metodologia aplicada fue de enfoque cualitativo, mediante
un disefio descriptivo y el instrumento utilizado fueron entrevistas aplicado a 20
trabajadores. En cuanto a los resultados, resaltan los beneficios que generd el Business
Intelligence con relacion a la planificacién, innovacién, competitividad e
internacionalizacion. El autor concluyo que los beneficios que describen al Business
Intelligence en la Startup Peruana Joinnus S.A.C. al afio 2020 son la Planificacion,
Innovacién, Competitividad e Internacionalizacion, de los cuales engloban notablemente

con los items que se identificaron en la investigacion.

Ademés, Avila y Montenegro (2018) en su investigacion: “Las estrategias de

inteligencia de negocios y la identificacion de nuevas oportunidades de negocio con el estado

Pag.
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para las empresas medianas del sector tecnoldgico en Lima”. Tesis para optar el
grado de licenciatura en administracion y gerencia del emprendimiento de la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas. Tuvo como objetivo determinar cudl es la influencia de una
estrategia de inteligencia de negocios en la identificacién de nuevas oportunidades de
negocio dentro del sector tecnolégico de las medianas empresas de Lima. La metodologia
aplicada fue de enfoque cualitativo, mediante un disefio segin su tipo de la teoria
fundamentada, el instrumento utilizado fue entrevistas aplicado a una muestra de 20
personas. En cuanto a los resultados, las empresas carecen de las herramientas o la estrategia
necesarias para aumentar sus oportunidades de negocio. La mayoria de los entrevistados solo
utilizan el portal seace para realizar basquedas reactivas, es decir, s6lo cuando disponen de
informacién de proceso. El estudio llega a la conclusion de que cualquier organizacion,
independientemente de su tamafio o sector, puede beneficiarse de la instalacion de una

solucion de inteligencia empresarial.

Por otra parte, Pinedo (2020) presento su investigacion: “Implementacion de
inteligencia de negocios para la gestion empresarial en la empresa supermercados Upertuco,
Tarapoto™. Tesis para optar el titulo profesional de Bachiller en ingenieria de sistemas en la
Universidad Cesar Vallejo. Tuvo el objetivo principal de Implementar inteligencia de
negocios para la coordinacion comercial en la empresa Supermercado Upertuco, Tarapoto
2020. La metodologia aplicada para esta tesis es de enfoque cuantitativo, el disefio de
investigacion segun su tipo es preexperimental de nivel explicativo, el instrumento aplicado
fue encuestas aplicadas a 5 colaboradores con cargos de direccion. En cuanto a los

resultados, Se efectud un diagndstico de la informacion actual que sirva como soporte para
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la toma de decisiones de la empresa Supermercado Upertuco. El trabajo concluye en
que la implementacion de Business Intelligence si influye de manera positiva en la gestion
comercial. Esto esta demostrado por los resultados estadisticos obtenidos realizados la figura
N° 41. El desarrollo se enfoca a la inteligencia de negocios, quiere decir adquirir informacién

que favorezcan en la toma de decisiones oportunas a nivel de cada area y a nivel de gerencia.

Segun Silva y Soto (2016) en su estudio: “Andlisis sobre el uso, beneficios y
limitaciones de las herramientas de inteligencia de negocios en las actividades de los
gerentes y jefes comerciales en empresas del sector electrodomesticos de lima
metropolitana”. Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en gestion empresarial.
Universidad Pontificia Catélica del Peru. Tuvo como objetivo principal conocer las
perspectivas de los gerentes y jefes comerciales de las empresas investigadas respecto del
uso, beneficios y limitaciones de las herramientas de inteligencia de negocios sobre sus
actividades rutinarias. La metodologia aplicada para esta tesis es de enfoque cualitativo,
segun su tipo es no experimental, el instrumento que se utilizo fue la técnica de entrevista.
En cuanto los resultados, para los gerentes y jefes comerciales, las herramientas son valiosas
para sus labores diarias, lo cual se refleja directamente en una mejor gestion operativa de la
informacién. El trabajo concluye en que a pesar de haberse identificado un conjunto de
problemas y limitaciones en los distintos casos estudiados existe evidencia a favor de la
hipdtesis general planteada en la investigacion, pues los entrevistados sefialan que el efecto

de las herramientas es positivo para su trabajo rutinario.

Finalmente, Mostacero (2017) en su investigacion: “Inteligencia de negocios como

método para la seleccion de proveedores en la importacion de equipos y accesorios de
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bowling a la ciudad de Piura”. Tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
administracion y negocios internacionales de la Universidad privada del norte. Tuvo como
objetivo determinar el proceso de aplicacion de la Inteligencia de Negocios como método
para la seleccién de proveedores en la importacion de equipos y accesorios de bowling a la
ciudad de Piura, 2017. La metodologia aplicada para esta tesis fue de enfoque cualitativo, el
disefio de investigacion segun su tipo es no experimental transversal, el instrumento utilizado
fue entrevistas y encuestas aplicado a los trabajadores de dos grupos comerciales, Centenario
S.A.y Open Plaza S.A. En cuanto a los resultados, el proceso de aplicacion de la inteligencia
de negocios como método para seleccion de proveedores en la importacion de equipos y
accesorios de bowling, se desarrolla en diferentes etapas. El trabajo concluye en que la
inteligencia de negocios brinda herramientas, técnicas y métodos que contribuyen a la toma

de decisiones de manera mas eficiente y exacta, y es aplicada en distintas areas de la empresa.

1.3.2. Antecedentes Internacionales

Segtin Alvear (2018) en su estudio: “Disefio de un plan de negocios para empresas
del rubro inteligencia de mercado con el objetivo de aumentar la base de clientes”. Tesis
para optar el titulo profesional de Ingeniero civil Universidad de Chile. Tuvo como objetivo
lograr mediante la creacion de una estrategia empresarial centrada en la identificacion del
valor esperado de los consumidores en funcién de su nivel de antigiiedad para la evaluacion
de los gastos de retencidn y fidelizacion rentables. La metodologia aplicada para esta tesis
es de enfoque cuantitativo, Segln su tipo es experimental, el instrumento que se utilizo fue
herramientas de medicion de datos. En téerminos de resultados, el énfasis en la retencion de
clientes requiere una comprension profunda de los retos y preocupaciones Unicos que tienen

los consumidores en relacién con su industria. Sobre esta base, es factible establecer como
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el producto puede contribuir a la incertidumbre competitiva, asi como la forma en
que el producto puede servir para aliviar la incertidumbre competitiva. El trabajo concluye
en que brindar estrategias accionables para un tipo especifico de cliente. Estos clientes
perciben valor al recibir una solucion estratégica atil y fundamentada, lo que aumenta las

probabilidades de recompra del producto para periodos futuros.

Ademas, Recasens (2011) en su investigacion: “Inteligencia de negocios y
automatizacion en la gestion de puntos y fuerza de ventas en una empresa de tecnologia”.
Tesis para optar el titulo profesional de ingeniero civil Universidad de chile. Tuvo como
objetivo, mejorar los procedimientos de elaboracion de informes y modificarlos para que
puedan utilizarse en un sistema de informacion. La metodologia aplicada para esta tesis es
de enfoque cuantitativo, segln su tipo es analitica, el instrumento utilizado fueron Visual
Basic para aplicaciones, Microsoft Access y PowerPivot para Excel. En cuanto a los
resultados, la empresa carecia inicialmente de los recursos necesarios para decidir cuales
eran los mejores puntos de venta y la mejor fuerza de ventas, principalmente porque los datos
estaban dispersos entre varias cadenas, habia una falta de organizacion y control de los
procesos y no existia un sistema de informacion que apoyara la creacion automatizada de
informes de gestion. El estudio llega a la conclusion de que el principal problema al que se
enfrenta una empresa tecnoldégica que opera en el comercio minorista chileno se ha resuelto

de forma completa y rentable.

Palacio (2017) en su trabajo: “Una propuesta para el desarrollo de inteligencia de
negocios en la toma de decisiones, caso: sector de investigacion de mercados”. Tesis para
optar el titulo profesional de Magister en Ingenieria Administrativa Universidad nacional de

Colombia, Medellin — Colombia. Sostiene que utilizar herramientas dedicadas a la
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Inteligencia de Negocios permite tener un enfoque en el monitoreo y anélisis de lo
que es realmente importante para las organizaciones, creando una ventaja al momento de
tomar decisiones importantes y de manera oportuna, por la facilidad para la segmentacion.
La metodologia aplicada para esta tesis es de enfoque cualitativa, segln su tipo es explicativo
y observacional, el instrumento aplicado fueron cuestionarios a la poblacion de trabajadores
del sector de investigacion de mercados. En cuanto a los resultados, Las empresas con
sistemas de informacion orientados a la inteligencia de negocios como recurso basico para
la toma de decisiones son las que méas han crecido en los ultimos afios. El trabajo concluye
en que la metodologia aplicada de la inteligencia de negocios orientada al desarrollo de
estrategias en el sector de Consultoria de Investigacion de Mercados y se realizd una
propuesta alternativa de modelo que haga uso eficaz de las herramientas que tiene a

disposicién el mercado.

Villamarin (2015) en su aporte: “Aportes desde la Colaboracion Organizacional al
Exito de las Soluciones de Inteligencia de Negocios™. Tesis para optar el titulo profesional
de Magister en Ingenieria Industrial Universidad nacional de Colombia. Tuvo objetivo,
determinar si existe alguna relacion entre la eficacia de las soluciones de informacion
empresarial y los factores de cooperacidén organizativa arraigados en las interacciones
interorganizativas. Determinar los elementos criticos que afectan a la eficacia de las
soluciones de informacion empresarial. La metodologia aplicada para esta tesis es de
enfoque cualitativa, segun su tipo es descriptiva y explicativa, el instrumento empleado
fueron las entrevistas. En cuanto a los resultados, las soluciones de inteligencia de negocios,
basadas en la teoria, incluyen una serie de elementos criticos para el éxito que han sido
examinados y verificados por numerosos expertos en la materia. Los expertos emitieron una

opinién favorable sobre cada factor. La conclusion extraida de las pruebas es que los doce
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factores basicos mas el elemento de creacidn de redes profesionales que se afiadié a

lo largo de la investigacion- son cruciales para el exito de empresas de esta naturaleza.

Finalmente, Calderdn (2019) en su aporte: “Inteligencia de Negocios: Estrategias de
Administracion para la Competitividad en PYMES de Innovacion UNAM?”. Tesis para optar
el titulo profesional de Magister en Ciencias de la Administracion Universidad nacional
autonoma de México. Tuvo como objetivo, Describir la Inteligencia de Negocios con base
en las estrategias de administracion como un constructo para el mejoramiento en la toma de
decisiones y la competitividad de las PYMES. La metodologia aplicada para esta tesis fue
de enfoque cuantitativo, el disefio de investigacion segun su tipo es no experimental con un
enfoque descriptivo, el instrumento utilizado fue cuestionario aplicado a diferentes PYMES.
En cuanto a los resultados, EI 69.9% de los encuestados estan totalmente de acuerdo en que
aprovechan la tecnologia para lograr una ventaja competitiva y el 60.9% estan innovando y
usan la tecnologia para hacer mejor las cosas, El trabajo concluyo, que el 100% de los
encuestados quienes consideran que la implementacion de sistemas de tecnologia que
apoyen en la toma de decisiones en la organizacion son una inversion a mediano o largo

plazo y no un gasto.

1.4. Bases Tedricas

Categoria: Business Intelligence

Segun Davila (2016) es un proceso de varias etapas, incluyendo personas y sistemas
con el objetivo de obtener, recopilar, analizar y presentar la informacion obtenida para que
de soporte de mejor manera a la toma de decisiones de una empresa o0 negocios. Para ayudar
a las empresas a tomar decisiones méas basadas en datos, la inteligencia de negocios integra

una de las herramientas mas eficaces con las que contamos para recopilar, visualizar y hacer
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ingenieria de datos. En realidad, puede determinar si dispone de inteligencia
empresarial actual cuando puede examinar todos los datos de su empresa y utilizarlos para
fundamentar sus decisiones. de su empresa y aplicarla para promover el cambio, deshacerse

del despilfarro y ajustarse rapidamente a los cambios de la oferta o del mercado.

Figura 1

Fases del business intelligence

OBTENCION DE ENTENDIMIENTO
DATOS
COLOCACION DE TOMA DE
DATOS EN CONTEXTO DECISIONES
ANALISIS Y RESULTADOS Y
PRODUCCION MEDICION

Fases del Business Intelligence

Segun Méndez Del Rio (2017) la inteligencia de negocios es un conjunto de accesos
interactivos, el analisis y la manipulacion de informacion corporativa de mision critica son
posibles gracias a herramientas y aplicaciones de apoyo a la toma de decisiones. Mediante
la identificacion de los problemas y las posibilidades de la empresa, estas aplicaciones

proporcionan un conocimiento profundo de los datos operativos.
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Subcategorias
Estrategia comercial

Una estrategia comercial es el conjunto de acciones que pone en practica una empresa
para ampliar su cuota de mercado o de ventas, o lanzar un nuevo producto. cuota de mercado.
Es imperativo contar con una estrategia de ventas comerciales centrada en la felicidad del
cliente debido a la feroz rivalidad del mercado y al rapido cambio digital de la industria.

(Kotler, 2020).

La estrategia comercial es el proceso de planear, organizar, integrar, direccionar y
controlar los recursos (intelectuales, humanos, materiales, financieros, entre otros) de una
organizacion, con el propoésito de obtener el maximo beneficio o alcanzar sus objetivos.

(Chiavenato, 2021).
Necesidad del cliente

El factor primordial para ejecutar con éxito la estrategia comercial es la necesidad
del cliente. Comprender los deseos del cliente es crucial, ya que cada necesidad insatisfecha
del cliente puede convertirse en una oportunidad creando o personalizando productos que lo
hagan satisfactoriamente. Para Abajo (2022) Establecer estrategias y tacticas de marketing
con el objetivo de convertir a los consumidores en clientes habituales se conoce como

fidelizar a los clientes.

Esta fidelidad no puede conseguirse con una sola accién, sino que debe ser un
componente vital de la estrategia de marketing. Cuervo (2017) La fidelizacién es el resultado
de varias acciones. Primero hay que atraer a los clientes, luego mantenerlos y, por dltimo,

fidelizarlos en una tercera etapa. Los clientes suelen ser nuevos cuando se les contrata.
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Pueden ser clientes nuevos, pero también pueden ser clientes que aprovechan

promociones concretas, y 1o mismo pueden serlo de nuestra empresa que de otra.
Marketing Digital

Segun Kotler (2017) La actual era de la informacion, basada en las tecnologias de la
informacion, se caracteriza por el marketing digital. Los informadores estan bien informados
y son expertos en contrastar multiples ofertas de productos comparables. Para ello, la
empresa debe dividir el mercado en segmentos y crear productos que respondan a las
necesidades de los mercados objetivo. Galvez (2019) EI Business Intelligence (BI) es una
de las herramientas mas eficaces con las que contamos para recopilar, visualizar y hacer
ingenieria de datos. Entre las aplicaciones que tiene este grupo de tecnologias tenemos al

marketing digital.

Habyb Selman (2017) define el marketing digital como: El conjunto de estrategias
de mercadeo que ocurren en la web y que buscan algun tipo de conversion por parte del
usuario. como primer punto nos pone el tema de estrategia, como sabemos estamos viviendo
en un mundo completamente diferente, tremendamente cambiante en donde el tener una
estrategia es vital para la supervivencia y el éxito de una empresa, esto va acompafiado del
tema digital, a esto se refiere como bien lo dice el mundo online, todo lo que ocurre en el
internet, las redes sociales, todas estas tendencias que se van desarrollando conforme avanza

la tecnologia, una union de estrategias y tecnologia es lo que conforma el marketing digital.

Segun Del Olmo & Fondevila Gascon (2014) el marketing digital se puede definir
como: El uso de tecnologias de la informacion para alcanzar los objetivos del marketing de
la empresa. Dentro de lo que son las tecnologias de la informacion tenemos todo lo que son

las websy sus implicancias, en lo que a marketing digital se refiere el uso de este se puede
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ver reflejado en acciones como el posicionamiento en buscadores, publicidad en

internet, uso de paginas especializadas, etc.
Marco conceptual
Conocimiento de la competencia

Segun Vargas (2014) Saber qué hacen los rivales para satisfacer la demanda y qué
productos ofrecen en el mercado es otro componente crucial de la competencia, que combina
informacion, habilidades, talentos y actitudes. Estas son necesarias, pero no suficientes, por
si solas para una actuacion eficaz. Para ello, es importante examinar los productos que ofrece

la oposicion. Para ello se debe considerar:

e Caracteristicas y atributos que tengan dichos productos
e Como los promocionan
e Como los distribuyen

e A qué precio lo comercializan
Estrategia de producto

El bien o servicio que satisface la necesidad del consumidor o cliente es el producto.
Para el cliente, el producto debe tener caracteristicas Unicas y novedosas que le ayuden a
satisfacer mejor sus necesidades. Segun Sanchez (2015) Las estrategias de producto
combinan los diversos pasos que se dan al crear un bien o servicio, centrandose
principalmente en las demandas y preferencias del consumidor. De este modo, la empresa

podra generar el maximo de ingresos.

Pag.
25

Salazar Galvez, P.



1

“pN “BUSINESS INTELLIGENCE EN UNA EMPRESA DE
UNIVERSIDAD SERVICIO DE ENTREGA RAPIDA, PROVINCIA
PRIVADA

CONSTITUCIONAL DEL CALLAO, LIMA 2022”

DEL NORTE

Estrategia de precio

Lamb y McDaniel (2016) Mencione como una estrategia de precios define el precio
inicial de un producto, asi como la direccion sugerida de los cambios de precio a lo largo del
ciclo de vida del producto. Ademas, La disposicion a pagar del cliente es un factor
determinante del precio porque indica si considera que el bien suministrado merece la pena.
Por ello, la empresa debe adoptar un plan de precios acorde con las ventajas que ofrece el

producto y el segmento de mercado al que se dirige.
Estrategia de distribucion

Segun Quiroa M. (2020) La toma de decisiones de una empresa sobre los canales,
métodos y formas de distribucion a utilizar para llegar al mayor numero de clientes se conoce
como estrategia de distribucion. La estrategia de distribucion, por su parte, pretende situar
el producto en el lugar idoneo donde el comprador pueda localizarlo de forma practica y
accesible. Es necesario saber donde lo busca la mayoria de los clientes antes de tomar una
decision.

Estrategia de comunicacion

Segun Arellano (2014) La estrategia de comunicacion consiste en una serie de
acciones predeterminadas y planificadas que se llevan a cabo en funcién de demandas e
intereses especificos en un entorno en el que interactian personas, en distintos momentos.
La tactica se basa en los principios de seleccion, orden e implicacion en una situacion
existente. El grupo de mercado al que se dirige el producto debe tenerse en cuenta en el
proceso de comunicacion y promocion, por lo que es necesario conocer sus intereses y
preferencias. El objetivo es dirigir el mensaje y los medios de comunicacion hacia la

audiencia prevista.
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Figura 2

PRODUCTO PRECIO

MERCADO

DISTRIBUCION PROMOCION

llustracion 1: Las 4 P del Marketing digital
Segun Fleming (2015) sobre las 4 F del marketing:

e Flujo: Cuando un usuario de Internet esté absorto en una Web que le ofrece una
experiencia rica en interactividad y valor afiadido, entra en ese estado de &nimo.

e Funcionalidad: Alude a una pagina de inicio cautivadora con una navegacion
facil de usar. Si el cliente ha alcanzado el estado de flujo, estd en vias de ser
captado, pero para no interrumpir el flujo de la relacion, desarrolla paginas
teniendo en cuenta las limitaciones tecnologicas.

e Feedback: En este punto, la relacion ha empezado a solidificarse. El usuario no

esta frustrado por su navegacion porque se encuentra en un estado de flujo. Ha
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Ilegado el momento de continuar la conversacion y beneficiarse de la experiencia
del usuario. A través de Internet, es posible averiguar qué le gusta al cliente y
qué quiere gque se cambie.

e Fidelizacion: Internet permite la formacion de comunidades de usuarios que
comparten contenidos de forma que se crea una interaccion personalizada con

los clientes, que luego pueden volverse mas devotos.
Pagina Web

Segun Peiré R. (2019) Una pagina web es un documento que puede contener audio,
video, texto y muchas combinaciones de estos elementos y esta disponible desde cualquier
navegador con acceso a Internet. Un documento digital con contenido multimedia que ha
sido optimizado para la World Wide Web (www) y al que se puede acceder mediante un
navegador web y una conexion activa a Internet se denomina pagina web, pagina electrénica

0 pagina digital. Es la estructura fundamental de los contenidos web.
Anélisis FODA

Las empresas aplican el analisis FODA para reconocer cuales son sus amenazas y
oportunidades, asi mismo conocer sus fortalezas y debilidades. Esto le ayudara para
enfocarse mejor en el momento de planear e implementar su estrategia comercial. El uso del
analisis FODA puede traer muchos beneficios a las organizaciones. Pickton y Wright (2011)
mencionan que entres sus ventajas esta: la formulacién de mejores planes de estrategia
corporativa, entre otras cosas; una mejora del trabajo en equipo y una comprension

compartida de la organizacién y los elementos que la afectan.
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1.5. Formulacién del problema

1.5.1. Problema General

e Cuales son las caracteristicas del business intelligence en una empresa de Servicio

de Entrega Rapida, Provincia Constitucional del Callao, Lima 2022?
1.5.2. Problemas especificos

e ;Como se desarrolla la estrategia comercial en una empresa de Servicios de Entrega
Répida, Provincia Constitucional del Callao, Lima 2022?

e ;Como funciona el marketing digital en una empresa de Servicios de Entrega Rapida,
Provincia Constitucional del Callao, Lima 2022?

e COmo se establece la necesidad de clientes en una empresa de Servicios de Entrega

Répida, Provincia Constitucional del Callao, Lima 2022?

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo General

e Describir cuéles son las caracteristicas del business intelligence en una empresa de

Servicio de Entrega Rapida, Provincia Constitucional del Callao, Lima 2022.
1.6.2. Obijetivos Especificos

e Describir como se desarrolla la estrategia comercial en una empresa de Servicios de
Entrega Rapida, Provincia Constitucional del Callao, Lima 2022.

e ldentificar como funciona el marketing digital en una empresa de Servicios de
Entrega Rapida, Provincia Constitucional del Callao, Lima 2022.

e Describir como se establece la necesidad de clientes en una empresa de Servicios de

Entrega Rapida, Provincia Constitucional del Callao, Lima 2022.
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1.7. Hipdtesis

La presente investigacion no cuenta con una Hipotesis, dado que es una investigacion
de una sola categoria. (Mufioz 2016) el estudio de una sola categoria consiste primero en
observary luego analizar, es por ello que no permite dar una explicacion previa a esta, debido
a que no hay relacion entre 2 o mas categorias de un mismo estudio. Ademas, Naupas et al.
(2018) Menciona que la investigacion cualitativa, no se estila formular hipétesis cientificas,
por su misma naturaleza, no busca probar hipotesis, ni tampoco pretende ofrecer
explicaciones, porgue su objetivo es mas bien la interpretacion de los hechos o eventos que

se estudian, en la investigacion cualitativa.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1. Tipoy disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo basica, dado que se basa en los conocimientos
adquiridos y no tiene un fin practico. Sanchez y Reyes (2016) La investigacion de este tipo
también se conoce como investigacion pura o fundamental porque no tiene objetivos
practicos definidos, sino que busca nuevos conocimientos y areas de investigacion. Su
objetivo es obtener datos de la realidad para avanzar en la comprension cientifica y hallar
verdades y leyes fundamentales. En este caso, el objetivo del investigador es aprender mas
y comprender un tema o problema concreto, sin tener en cuenta como se utilizarian en el
mundo real los conocimientos recién adquiridos. La investigacidn basica pretende hacer
avanzar la ciencia, ampliar los conocimientos teéricos y generalizar sus hallazgos con el

objetivo de crear una teoria o0 un modelo tedrico cientifico basado en leyes y principios.

Esta investigacion tiene enfoque cualitativo, dado que los datos obtenidos son de las
entrevistas realizadas segun la experiencia de la muestra. Segtn Naupas et al. (2018) Este
método consiste en recopilar datos y analizarlos sin hacer demasiado hincapié en la
cuantificacién. También implica ver y describir sucesos sin prestar demasiada atencion a la
medicion. No siempre al principio del proceso de estudio, a lo largo del mismo van surgiendo
preguntas e hipdtesis. Su objetivo es reconstruir la realidad, descubrirla e interpretarla; en
consecuencia, el enfoque es la comprensidn, la interpretacion o la hermenéutica mas que la

comparacion, el contraste o la falsificacion popperiana.

Asimismo, esta investigacion es de nivel descriptiva, la cual consiste en describir las
caracteristicas de la poblacion que se estd estudiando. Segin Tamayo (2013) La

investigacion descriptiva se centra en los resultados predominantes o0 en como se comporta
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una persona, grupo o elemento en el presente. La investigacion descriptiva implica
la descripcion, el registro, el analisis y la interpretacion de la naturaleza real y la composicién
0 los procesos de los fendmenos. Se centra en los resultados predominantes o en como
funciona una persona, grupo o elemento en el presente; la investigacion descriptiva trabaja

con hechos factuales y se distingue en gran medida por ofrecer una interpretacion precisa.

El disefio de la investigacion es fenomenolégico. Valdivia et al. (2018) indica que La
fenomenologia es una rama de la filosofia que examina el vinculo entre un objeto y el entorno
en el que se producen los acontecimientos, asi como el impacto del objeto en los fenémenos.
La fenomenologia es una ciencia que investiga como se comporta un objeto, acontecimiento
0 servicio en su entorno. Se podria argumentar que esta area de estudios de la filosofia

trasciende los propdsitos del entorno en el que se sitla.

2.2. Poblacion y muestra

2.2.1. Poblacién

Palacios et al. (2018) EIl nimero total de unidades de investigacion que cumplen los
criterios para ser reconocidas como poblacion se conoce como poblacion. Estas unidades
pueden ser individuos, cosas, grupos, hechos, ocurrencias o conglomerados siempre y
cuando presenten los rasgos necesarios para el estudio. En general, la empresa de servicios
que conecta la Provincia Constitucional del Callao, Lima 2022. Estd empresa tiene
actualmente 8 colaboradores. Por lo cual se le considera como una microempresa. De los
cuales 3 fueron elegidos por ser relevantes para la toma de decisiones empresariales y de

marketing.

Pag.

Salazar Galvez, P.
32



“pN “BUSINESS INTELLIGENCE EN UNA EMPRESA DE
UNIVERSIDAD SERVICIO DE ENTREGA RAPIDA, PROVINCIA

PRIVADA

PELNORTE CONSTITUCIONAL DEL CALLAO, LIMA 2022"

2.2.2. Muestra
En la presente investigacion se selecciond un muestreo no probabilistico, dirigida a
un grupo seleccionado de trabajadores de una empresa de servicios de entrega rapida,

Provincia Constitucional del Callao, afio 2022.

Segun Cuesta (2019) el muestreo no probabilistico consiste en seleccionar muestras
de forma que se garantice que todos los miembros de la poblacion tengan las mismas
posibilidades de ser elegidos. En la presente investigacion solo se toma 3 unidades
muestrales bajo el sustento de que la empresa seleccionada, es una microempresa que
presenta una cantidad limitada de 8 colaborades en total y no todos estan ligados a la

categoria del business intelligence.

Una vez definida la categoria del presente estudio, se procedera a entrevistar a los

participantes que en este caso seran 3 colaboradores de la empresa seleccionada.

Tabla 1
Tabla de datos de los entrevistados

Nombre Completo Tiempo de servicio Puesto laboral en la empresa

Andrea Cotillo 10 afios Gerente General
Camila Marifio 2 aflos 'y 1 mes Brand Manager
Christel Gonzales 1 afio y 4 meses Asistente Administrativa

Elaboracion: Propia
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
2.3.1. Técnica

Segun Sanchez y Reyes (2016) Los métodos directos son los que exigen una
interaccion o relacion directa entre el investigador y los sujetos estudiados. participantes en
la investigacién. La entrevista es un método directo. Existen varios tipos distintos de
entrevistas, como las de forma libre o no estructurada, las estructuradas, las dirigidas o las

estandarizadas.

2.3.2. Instrumento

La presente investigacion realizard una entrevista semiestructurada, la cual seguin
Malhotra (2018) El objetivo de estas preguntas es conocer la percepcion del candidato, tanto
de si mismo como de su profesidn, otras empresas, colegas y superiores. es una prueba de
seleccion que permite conocer al candidato de forma natural. Una entrevista de estas
caracteristicas requiere de una preparacion previa, pero deja una parte para la improvisacion.

Es una conversacion que fluye de forma natural.

Se buscara profundizar en estas entrevistas no solo sobre la inteligencia de negocios

sino también sobre subcategorias seleccionadas en el desarrollo de la empresa.

2.4. Procedimiento de recoleccion de datos

Para realizar las entrevistas se coordind con la representante de la empresa para poder
entrevistar a los colaboradores. Por otro lado, debito a la pandemia que se atrasaba a nivel
mundial, se requirié que los colaboradores o poblacion de muestra respondan la entrevista a

través de herramientas virtuales. Se procedio a escribir de forma literal y exacta las
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respuestas de cada entrevistado, las cuales fueron analizadas a profundidad y
estructuradas para una mejor comprension. Para ejecutar la entrevista se agend6 una cita
mediante Meet de manera independiente con cada participante en diferentes tiempos acorde
a la disponibilidad de cada uno, esta tendra una duracién de aproximada 25 a 35 minutos con
la finalidad de recabar informacién relevante que aporte a la investigacion. La Guia de
entrevista estd conformado por nueve (9) preguntas las cuales se encuentran directamente
relacionadas con las subcategorias (estrategia comercial, marketing digital y necesidad del

cliente).

2.5. Analisis de datos

Una vez culminada la entrevista, el siguiente paso es el procesamiento de la
informacidn, en la cual se procedio a analizar la informacion obtenida de cada entrevistado,
transcribiendo de forma exacta y literal cada respuesta. los entrevistados fueron codificados
como EN1, EN2y EN3 con el objetivo de contar con una mejor practicidad para el desarrollo
de las tablas de resultados. Se ordend toda la informacion recibida, para después transcribirlo
y clasificar las respuestas por subcategorias, enlazando ideas, asi como también detectando

palabras claves para un mejor analisis.

2.6. Aspectos Eticos

La investigacion respeta la propiedad intelectual de los autores, citandolos de una
manera correcta y dando a conocer la fuente bibliografica correspondiente. Por otra parte,
para la Empresa de servicio de entrega rapida, Provincia Constitucional del Callao, afio 2022.
se aplicd el acto de confidencialidad de informacion, donde todo queda netamente en privado

solo para fines de estudio, refiriéndonos a ellos Unicamente para temas académicos. es
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importante recalcar que se cumplié con el principio de honestidad intelectual y otros

puntos alusivos en el cddigo de integridad cientifica.

CAPITULO Ill: RESULTADOS

Para Baleriola (2021) los resultados es la informacion que se ha recopila mediante la
aplicacion del instrumento y que complementa la investigacion, en la cual deben presentarse
de una manera ordenada y clara, para la realizacion de su respectiva y correcta interpretacion
con ayuda de tablas o gréficas que permitan un mejor entendendimiento para los futuros

lectores.

El presente capitulo se enfocara en plasmar la informacion recabada en tablas, con la
respuesta de cada uno de los entrevistados y mostrar el analisis correspondiente, es necesario
simplificar las respuestas obtenidas para el correcto entendimiento, por otro lado, Cabe
mencionar que para recolectar estos se tomaron en cuenta nueve (9) preguntas divididas en

3 subcategorias (Estrategia comercial, Marketing digital y Necesidad del cliente).
Figura 3

Representacion de los cargos de los 3 entrevistados.

ENTREVISTADO 1 ENTREVISTADO 2 ENTREVISTADO 3

Gerente General Brand Manager Asistente Administrativa

Nota. Elaboracién propia
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3.1. Descripcion de resultados

Con el objetivo de simplificar se esta codificando a los entrevistados de la siguiente

manera:
e Entrevistado 1: Se refiere al Gerente General de la empresa (EN1)
e Entrevistado 2: Se refiere al Brand Manager de la empresa (EN2)

e Entrevistado 3: Se refiere a la asistente administrativa de la empresa (EN3)

Segun lo investigado en los anteriores capitulos y plasmado en la matriz de
categorizacion las subcategorias se basan en el Business intelligence en una empresa de

servicio de entrega rapida, Provincia Constitucional del Callao, Lima 2022.
Estrategia Comercial

El EN1 menciona que la estrategia comercial es determinada acorde a la demanda
del mercado, al ser una empresa de importacion y entrega rapida, los clientes solicitan
diferentes productos. EI EN2 y EN3, coinciden en que la estrategia comercial depende
mucho de la satisfaccion de los clientes, por ende, se generan constantemente promociones

de servicios para aumentar la recurrencia de los clientes.

Por otra parte, EI EN1, EN2 y el EN3 coinciden en que trabajar una correcta
estrategia comercial de publicidad en redes sociales les ayuda a aumentar el alcance de
clientes y de ese modo aumentar su participacion de mercado. Asimismo, el EN1 recalca que
al tener acuerdos comerciales con empresas operadoras internacionales cuentan con una

mayor flexibilidad de costos y de ese modo maximizar ganancias de la empresa.

Finalmente, el EN2 y el EN3, coinciden es que es muy importante incentivar el

comercio internacional, ensefiar a los clientes a como realizar sus importaciones de manera
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dindamica y sin muchos tramites, para que de esa manera pueda seguir creciendo el
mercado. Por ello de manera constante suben anuncios y videos explicativos a sus redes para
que los grandes y pequefios comerciantes se animen a importar sus productos, para que
trabajen con JMC envios EIRL y asi obtener mayor rentabilidad tanto la empresa como los

clientes.
Figura 4

Estrategia Comercial en la empresa JMC envio EIRL

\ariedad de
productos

Y
|

PLAMES DE
ACCION

Alcance de clientes y
optimizacion digital

4

PARTICIPACION
DE MERCADO

ESTRATEGIA

COMERCIAL = SRIETIVD

Fuente; Elaboracion propia
Marketing digital

El EN1 y EN3 coinciden en que el marketing digital es fundamental para aumentar
la rentabilidad de la empresa, ademas incrementa el alcance de clientes nuevos dentro de
lima y fuera de ella. Ademas, que la empresa aplica una politica intensiva de publicidad via
redes sociales. Por otro lado, el EN1 considera que las herramientas tecnol6gicas en el
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marketing digital en la actualidad son muy importantes también dado que les permite

monitorear y supervisar las camparias en tiempo real.

Adicional, el EN2 y EN3 coinciden en que el uso de las redes sociales desde

Instagram, Facebook, y ultimamente TikTok han sido importantes para el crecimiento de

ventas de la empresa en el Gltimo afio, dado que son herramientas de marketing digital

gratuito hasta cierto punto que se puede ejecutar cuando la empresa guste.

Finalmente, el EN1, EN2 y el EN3 coinciden en que los medios digitales se han
convertido, para muchas empresas, en canales clave para la adquisicion de clientes. Desde
que la digitalizacion se apoderd de los habitos de consumo de las personas, trabajan
continuamente para conquistar la atencion de los clientes y obtener data mediante CRM para
medicion de resultados. Finalmente, el EN2 recalca que el marketing digital reduce los

costos considerablemente con herramientas de contenidos de costos bajos.

Figura 5

Marketing digital en la empresa JMC envios EIRL
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Necesidad de cliente

EI EN1y el EN2 coinciden totalmente en que la empresa cuenta con altos estandares
enfocados a la satisfaccion al cliente. EI EN1 considera que lo mas importante para que la
empresa pueda perdurar en el tiempo es fidelizando la cartera de clientes mediante servicios
postventa y constantes iniciativas. Por otra parte, el EN2 indica que para alcanzar los
objetivos de satisfaccion la empresa suele lanzar constantes promociones por temporadas,

acorde a las estaciones del afio para los pequefios emprendedores comerciantes.

El EN3 menciona que el servicio de orientacion documentaria a los clientes mediante
el proceso de venta y cotizaciones es muy importante, dado que buena parte no son tan
recurrentes 0 es su primera importacion. De ese mismo modo para los clientes
experimentados y recurrentes el enfoque es mas por seguimiento y trazabilidad, mejores

cotizaciones para esos clientes frecuentes y un tiempo de respuesta menor a las 6 horas.

Finalmente, el EN1, EN2 y EN3 coinciden en que identificar a los clientes que
abandonan el flujo de solicitudes, permite concentrar el enfoque en retenerlos para que de
ese modo poder aumentar la cartera de clientes de la empresa. EI EN2 menciona que es muy
importante facilitar las transacciones de pago, dado que hoy en dia se manejan muchos
métodos de pago y la empresa JMC cuenta con cada uno de ellos. Finalmente, el EN1 recalca
lo importante que es incentivar a los clientes recurrentes a seguir trabajando con JMC envios
EIRL, brindando facilidades y competencia de precios, porque de ese modo Se aseguran un

itinerario de pedidos mensuales, y trimestrales.
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Figura 6

Necesidad de clientes en la empresa JMC envios EIRL
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3.2. Tabla de resultados
Estrategia comercial — Planes de accion

Tabla 2

Entrevista sobre planes de accién

Indicador Pregunta

EN1

EN2

EN3

¢Qué planes de accién
Planes de accion establecen para el
logro de sus objetivos?

Los planes de accién dependen
mucho de la demanda de
nuestros clientes, regularmente
se sigue un régimen de
incremento de ventas para poder
obtener una mayor rentabilidad,
reinvertir en el mercado y
perdurar en el tiempo.

Como brand manager,
regularmente siempre trato de
tener el mayor alcance posible
en redes sociales. Por otro
lado, asistimos también a
convenciones internacionales
y ejecutamos planes de accion
para alcanzar nuestras metas
mensuales de ventas.

Se aplica mucho un plan de
accion para optimizar los
recursos digitales, de ese
modo también podemos
hacernos conocidos con
clientes que estén dentro y
fuera de lima.

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: Los factores indican que los planes de accion se basan en la demanda del mercado, y que en la mayoria de los casos se

basa en una estrategia de ventas a mediano y largo plazo para obtener una mayor captacion de clientes. Del mismo modo se trabaja

mucho también las redes sociales para poder alcanzar los objetivos como empresa.
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Estrategia comercial — Participacion de mercado objetivo

Tabla 3

Entrevista sobre participacion de mercado objetivo

Indicador Pregunta

EN1

EN2

EN3

¢ Cuales son las
caracteristicas de su
mercado objetivo?

Participacion de
mercado objetivo

Nuestro mercado objetivo es
variado, en la mayoria de los
casos son comerciantes que
buscan satisfacer su stock
importando los productos para
sus negocios y luego estan los
clientes gue no son comerciantes
y solo buscan importar algo para
su uso personal y cotidiano.

Depende de los intereses de los
clientes, el mercado objetivo
es demogréfico, determinamos
quien es el cliente, acorde a sus
necesidades, su rubro,
ubicacion, edad, gustos, etc.
De este modo podemos
identificar a los clientes que en
SuU mayoria son empresarios.

Nosotros observamos mucho
la conducta del mercado, la
mayoria de solicitudes que

ingresamos son para
importacion de  clientes,
duefios de pequefias vy
medianas empresas  que

buscan traer materia prima
para sus rubros de negocios.

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: Se indica que las principales caracteristicas del mercado objetivo, son variados, se estudia al mercado y tipo de cliente

acorde a las solicitudes ingresadas, desde clientes empresas hasta personas convencionales que solo buscan satisfacer una necesidad o

gusto, de este modo la empresa JMC logra segmentar su mercado para tener una mejor visién a largo plazo.
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Estrategia comercial — Satisfaccion de cliente

Tabla 4

Entrevista sobre satisfaccion de cliente

Indicador Pregunta

EN1

EN2

EN3

¢ Qué actividades
realizan dedicadas a la
satisfaccion del
cliente?

Satisfaccion de cliente

Siempre buscamos cumplir con
las expectativas de los clientes,
lo principal es conocer nuestro
negocio y tener un personal
motivado y bien remunerado.
Del mismo modo también
brindamos servicios postventa
sobre consultas adicionales o
algin reclamo que pueda darse.

Actualmente realizamos
constantes capacitaciones a
nuestro personal sobre la
gestion logistica aduanera para
que brinde una orientacion
correcta al cliente. Por otro
lado, buscamos responder las
solicitudes de cotizaciones lo
mas pronto posible.

Siempre tratamos de brindar
el mejor trato a los clientes,
ya sea presencialmente,
telefonicamente o por redes
sociales. En el caso de redes
sociales tratamos de reducir
lo méaximo posible el tiempo
de espera de respuesta.

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: Se valida que la empresa realiza muchas actividades dedicas a la satisfaccion del cliente, desde servicios postventa,

capacitaciones y tiempo de respuesta optimizado. Buscan cumplir la satisfaccion del cliente del modo mas efectivo, las actividades

realizadas ayudan a fidelizar a los clientes a largo plazo.
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Indicador Pregunta

EN1

EN2

EN3

¢ Cuales son los
canales de venta para
promover los servicios
ofrecidos por la
empresa?

Canales de venta

La empresa siempre busca estar
a la vanguardia en los diferentes
canales de venta, contamos con
local fisico hasta las ventas por
e-commerce. Lo cual nos brinda
una ventaja competitiva y nos
ayuda a reducir costos de
almacenaje y local.

Como area encarga de
marketing, nuestro enfoque va
dirigido en el e-commerce y
anuncios publicitarios pagados
por redes sociales, desde
Facebook, Instagram hasta
TikTok. Y también contamos
con un area de telemarketing
para ventas por teléfono.

Contamos con  distintos
canales de venta, una de los
principales canales de venta
es por telemarketing porque
se le brinda mejores detalles
al cliente en tiempo real, y
las redes sociales nos
permite contactar con ellos
para luego concretar ventas.

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: La empresa cuenta con diferentes canales de venta, provenientes desde una sede fisica, canales de atencion y captacion

de clientes por redes sociales y finalmente un area de ventas telefonico que se contactan directamente con cada uno de ellos después de

haber sido captados por los anuncios pagados que aplica la empresa.

Salazar Galvez, P.
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Marketing digital — Estrategias de marketing

Tabla 6
Entrevista sobre Estrategias de marketing

Indicador Pregunta

EN1

EN2

EN3

¢ Qué estrategias de
marketing digital
emplean en su negocio
para llegar a mas
clientes?

Estrategias de
marketing

Una estrategia en la cual la
empresa invierte
constantemente es publicidad de
pago por clic en las redes
sociales, las paginas masivas nos
cobran un valor por cada 10 mil
personas que visualizan nuestros
anuncios publicitarios, de ese
modo tenemos mayor alcance
siempre.

Nuestra estrategia principal es
el marketing por contenidos,
publicidades pagadas por redes
sociales 'y ahora ultimo
estamos implementando una
modalidad de Email marketing
para clientes con un perfil mas
empresarial, regularmente
duefios de pequefias Yy
medianas empresas que buscan
trabajar con JMC envios.

Una de las principales
estrategias de alcance, es por
redes sociales, si un cliente
es captado por los anuncios
de la plataforma es derivado
a nuestro perfil donde tendra
la opcion de dejar sus datos
en un cuestionario para que
después el area de
telemarketing se contacte
con ellos por teléfono.

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: Se resalta que la empresa cuenta con diferentes estrategias de marketing, desde publicidad pagada por redes, contenidos

digitales y la captacién de clientes por cada medio, ya sea fisicamente, redes sociales, telefonicamente y ahora ultimo también por correo

electronico.
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Marketing digital — Herramientas tecnologicas

Tabla7

Entrevista sobre herramientas tecnologicas

Indicador Pregunta EN1 EN2

EN3

La empresa cuenta con una Una de herramienta que utiliza
plataforma CRM hubSpot para la empresa aparte de las redes
base de datos, donde registramos sociales, es el sistema Oracle
¢Qué herramientas los datos del cliente y también para que las llamadas salientes

Herramientas tecnoldgicas aplican ~ hacemos un histérico de sus de nuestros asesores queden
tecnologicas enfocadas al marketing pedidos. Ademas, el CRM nos grabas y asegurarnos que se
digital? permite medir la cantidad de este brindando una atencion

personas gque ingresan a nuestra optimay veridica. también nos
pagina por dia y luego medir la sirve para medir el nivel de
conversion en ventas. contactabilidad.

Una de las principales
herramientas que utilizamos
para desarrollar nuestros
afiches publicitarios es la
aplicativo Canva, es muy
completo, usamos la opcion
premium para tener acceso a
todas las plantillas posibles y
de ese modo crear los
mejores Spots.

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: La empresa aplica de manera eficaz herramientas tecnoldgicas enfocadas al markerting digital y a la gestién empresarial,

herramientas CRM para medicién de datos y de elaboracion de contenido como Canva, esto repercute en que la empresa tiene una buena

trazabilidad de sus clientes.
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Necesidad de clientes — Objetivos establecidos

Tabla 8
Entrevista sobre objetivos establecidos

Indicador Pregunta EN1 EN2 EN3
Nuestro principal objetivo de Nuestros objetivos de Laempresa se caracteriza no
satisfacciobn es la lograr la satisfaccion van acorde a solo por fidelizar sino
recurrencia de nuestros clientes. nuestro objetivo de ventas, también por tener el objetivo
¢Cuales son los Trabajamos mucho la cartera de luego de ello iniciamos el de retener a los clientes que
Objetivos objetivos establecidos  clientes siempre con servicio postventa para el enalgln punto de lasolicitud
establecidos para la satisfaccion del  promociones nuevas y aseguramiento de satisfaccién, decidieron no completar la
cliente? cotizaciones casi inmediatas siempre brindamos la transaccion. Incentivando a

pero nuestros clientes mas fieles.

respuesta mas rapida con las
facilidades de pago a la mano.

los clientes a concluirla.

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: La empresa cuenta con claros objetivos establecidos enfocados a la satisfaccion de sus clientes, realizan diferentes tipos

de actividades pre y postventa para asegurar los mas altos estandares de calidad y sobre todo asegurar la recurrencia a mediano y largo

plazo de cada cliente.
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Necesidad de clientes — Fidelizacion de clientes

Tabla9
Entrevista sobre fidelizacién de clientes

Indicador Pregunta

EN1

EN2

EN3

¢Cdémo la empresa
fideliza a los clientes
nuevos y recurrentes?

Fidelizacion de
clientes

Bueno una principal funcién que
realizamos es el correcto
asesoramiento documentario a
los clientes, acorde al tipo de
producto y magnitud del pedido.
Buscamos identificar las
necesidades de cada particular
cliente creando una atencion de
confianza y cordialidad.

Fidelizamos de  muchas
maneras, el tiempo de
respuesta para las cotizaciones
debe ser menor a 6 horas.
Brindamos facilidades de
pago, desde transferencias
interbancarias hasta cartas
fianzas, entre otros vy
entrenamos a nuestros equipos
para ello.

Fidelizamos brindando a los
clientes un seguimiento de
compra en tiempo real,
brindando promociones por
temporada, sobre todo para
los clientes comerciantes de
tela. Y finalmente siempre
después de cada solicitud les
pedimos a los clientes su
feedback por correo.

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: Se puede deducir que la empresa realiza activades de fidelizacion constante para sus clientes, su permanencia en el

mercado 10 afios resaltada su experiencia, para los tramites de importacién, facilidades de pago y la trazabilidad de cada pedido.

Finalmente, la empresa JMC siempre solicita un feedback a cada cliente por cada servicio brindado lo cual les brinda un plus porque los

clientes se sentiran considerados.
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Tabla 10

Entrevista sobre servicio postventa

“BUSINESS INTELLIGENCE EN UNA EMPRESA DE
SERVICIO DE ENTREGA RAPIDA, PROVINCIA
CONSTITUCIONAL DEL CALLAO, LIMA 2022”

Indicador Pregunta

EN1

EN2

EN3

¢Cual es el servicio
postventa que la
empresa ofrece a sus
clientes que presentan
inconvenientes con sus
pedidos?

Servicio postventa

La empresa brinda garantias a
los clientes que realicen pedidos
a gran escala, entonces si llegase
a pasar algo con sus pedidos, los
clientes pueden ejecutar dicha
garantia. Y también brindamos
un servicio de seguimiento
constante, para que el cliente
siempre este al tanto de su
mercancia.

Nosotros personalizamos y
somos muy centralizados en
cada pedido en particular,
también invertimos en
software de gestion de clientes.
De ese modo estamos al tanto
las 24 horas de lo que sucede

con sus mercancias. Y de
llegar a  pasar  algln
inconveniente siempre

tratamos de ser empaticos.

Nuestro equipo de postventa,
siempre trata de dar la
respuesta mas rapida posible
a los clientes, estamos listos
para aplicar alguna politica
de devolucion en caso llegue
a darse el caso. Buscamos

constantes alternativas vy
siempre avisamos de
posibles atrasos con
anticipacion.

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion: Se verifica que la empresa brinda servicios de postventa, enfocado a reclamos, inconvenientes y devoluciones de pago.

Por otro lado, cuentan con un equipo de postventa especializado en brindar soluciones, avisos y alternativas que faciliten los

contratiempos que puedan surgir.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Limitaciones
Segun Vega (2014) las limitaciones son todos aquellos obstaculos que se
presentaron en el desarrollo de la investigacion, lo cual pueden encontrarse desde la

recoleccion de datos, ejecucion de variables y hasta el anlisis de la misma.

Dentro de las principales limitaciones para llevar a cabo la presente investigacion,
se destaca la limitada informacion obtenida dada por la pandemia global actual de la
Covid-19, de ese modo se tuvo que coordinar de manera remota las entrevistas para poder
recopilar los datos necesarios para llevar a cabo la presenta investigacion. Por otro lado,
otra dificultad considerada fue conseguir un contacto directo de la empresa que nos
pudiera proporcionar la facilidad de acceso a sus colaboradores y obtener el permiso del
gerente general para poder hacer de manera correcta las entrevistas aplicadas en la

presente tesis.

En segundo lugar, el poco contacto con los colaboradores por temas de cuidado
de salud fueron otra limitacion con la cual se tuvo que lidiar, dado que el constante temor
de contagio siempre estuvo presente. Ademas, la informacion que esta disponible del
sector importador es limitado dado que la mayoria de informacion en articulos cientificos
y libros abordan el tema de forma general y no profundizan netamente en la gestion

empresarial.

Finalmente, el poder llegar a un agendamiento con los entrevistados acorde a sus

horarios disponibles, dado que manejaban poco tiempo de disposicion para la entrevista.
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4.2. Interpretacion comparativa

Rodriguez (2022) presento su trabajo donde el objetivo fue describir los beneficios
que genero el Business Intelligence en una Startup Peruana. En sus resultados resaltan los
beneficios que generd el Business Intelligence con relacion a la planificacion, innovacion,
competitividad e internacionalizacion. A similitud de la presente investigacion los
resultados muestran que el business intelligence, brinda beneficios de publicidad por

redes, contenidos digitales, captacion de clientes y sistemas de gestion de datos.

Avila y Montenegro (2018) presentaron su investigacion donde el objetivo fue
determinar cuél es la influencia de una estrategia de inteligencia de negocios en la
identificacion de nuevas oportunidades de negocio dentro del sector tecnologico de las
medianas empresas de Lima. En sus resultados resaltan que la implementacién de una
solucion de inteligencia de negocios puede ayudar a cualquier empresa sin importar el
tamano o rubro al que se dedique. A semejanza de la presente investigacion, el business
intelligence influye en los planes de accion utilizados por la empresa acorde a la demanda

del mercado.

Pinedo (2020) presento su trabajo donde el objetivo fue implementar inteligencia
de negocios para la coordinacion comercial en la empresa Supermercado Upertuco. En
sus resultados indica que el desarrollo se enfoca a la inteligencia de negocios, quiere decir
adquirir informacion que favorezcan en la toma de decisiones oportunas a nivel de cada
areay a nivel de gerencia. A similitud de la presente investigacion en la cual los resultados
indican como favorece el marketing digital en la toma de decisiones estratégicas de

cartera de clientes, herramientas tecnoldgicas y canales de venta.
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Silva y Soto (2016) presentaron su trabajo donde el objetivo fue conocer las
perspectivas de los gerentes y jefes comerciales de las empresas investigadas respecto del
uso, beneficios y limitaciones de las herramientas de inteligencia de negocios sobre sus
actividades rutinarias. En sus resultados indica que, para los gerentes y jefes comerciales,
las herramientas son valiosas para sus labores diarias, lo cual se refleja directamente en
una mejor gestion operativa de la informacion. De la misma forma en la presente
investigacion los entrevistados coinciden en que las herramientas de base de datos y los
aplicativos para creacion de publicidad son muy importantes para sus funciones diarias,
mensuales y anuales, todas estas herramientas permiten medir el avance de la empresa en

el tiempo.

Mostacero (2017) presento su trabajo donde el objetivo fue determinar el proceso
de aplicacion de la Inteligencia de Negocios como método para la seleccion de
proveedores en la importacion de equipos y accesorios de bowling a la ciudad de Piura.
En cuanto a los resultados el proceso de aplicacion de la inteligencia de negocios como
método para seleccion de proveedores en la importacion de equipos y accesorios de
bowling, se desarrolla en diferentes etapas. De igual manera que la presente investigacion
el business intelligence se aplica en diferentes etapas, procesos y acorde a la demanda del

mercado, aplicandose de manera estratégica.

Alvear (2018) presento su trabajo donde el objetivo fue aumentar la base de
clientes mediante un plan de negocios enfocado en la deteccion del valor, gastos en
retencion y fidelizacion rentable a corto y mediano plazo para pequefias empresas en la
industria de la Investigacion de Mercado. En cuanto a los resultados el enfoque en la

retencion de clientes requiere entender profundamente las inquietudes y problematicas
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especificas que los clientes poseen relacionadas a su rubro. Con esto se logra
determinar de qué manera el producto permite disminuir la incertidumbre de la
competencia. En concordancia con a la presente investigacion el business intelligence
aplicado en sus 3 subcategorias, estrategia comercial, marketing digital y necesidad de
clientes, reducen costos, ayudan a segmentar el mercado y entender mejor las necesidades

de los clientes.
4.3. Implicancias

La presente tesis tendrd una implicancia académica dado que servird como base
para futuras investigaciones referentes al business intelligence. Del mismo modo podra
servir como fuente de informacién para futuros estudiantes que busquen trabajar con esta
categoria y por consecuencia profundizar mucho més en el tema. Sera guardada en el
repositorio de la Universidad Privada del Norte. y otros estudiantes de otras universidades

también podréan visualizar el trabajo realizado.

Por otro lado, la presente tesis también tiene una implicancia practica debido a
que ayudara a la empresa JMC envios EIRL a mejorar en sus estrategias comerciales y a
tener una vision mucho mas clara referente al tema del business intelligence y como
consecuencia mejorar el servicio a sus clientes, dotandolos de mejores herramientas para
su gestion. Asimismo, cabe recalcar que los entrevistados ya contaban con nociones del
tema puesto que es una empresa que esta en el mercado mas de 10 afios, sin embargo,
considero que la informacion recabada pudo ser mucho mas profundizada, pero el plazo

de duracion del presente taller de titulacion tiene un plazo corto e intensivo.
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4.4. Conclusiones

En primer lugar, se logra concluir que el Business Intelligence influye de manera
positiva en el desarrollo organizacional de una empresa, abarcando diferentes
caracteristicas, apoya y brinda herramientas de conocimiento Util para la toma de
decisiones de estrategias comerciales, marketing digital y satisfaccion del cliente. Se
identifico que el Business Intelligence es una herramienta que se debe aplicar por etapas
para su correcta efectividad. Brinda herramientas tecnoldgicas para el marketing digital
y softwares de administracion para el incremento de potenciales clientes. Entre las
principales caracteristicas se identificaron, la comprension de mercado, la prediccion de

demanda, la colaboracién dentro de la organizacion e informacion.

En segundo lugar, el Bl brinda una gran variedad de beneficios en marketing, en
reduccion de costos y satisfaccion al cliente, por ello se concluye que el business
intelligence se ha convertido en un gran aliado estratégico por transformar un alto
volumen de informacion en ventajas para el desarrollo de la empresa JMC envios EIRL.

Basicamente, cuenta con Aplicativos CRM que optimizan la gestion empresarial.

En tercer lugar, el business intelligence establece que entender las necesidades de
los clientes y evaluar los indicadores de la empresa, con un anélisis del historico de
pedidos de los clientes permite estimar el impacto de decisiones futuras, prediciendo
escenarios e identificando oportunidades. Asimismo, el conjunto de soluciones y
procedimientos del Bl permite identificar nuevos nichos de mercado y estar por delante
de la competencia, especialmente para optimizar la atencién de los puntos de dolor de los
consumidores, Evaluar alianzas comerciales y Adaptarse con mas facilidad a los cambios

constantes del mercado.
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Finalmente, se concluye en que el Bl es una herramienta de alta intensidad de
informacion para el andlisis de data, fomenta el desarrollo de la estrategia comercial de
la empresa JMC envios EIRL, el seguimiento y trazabilidad de la cartera de la empresa,
implica més que solo un estudio de mercado, es todo un plan de negocios que de aplicarse
de manera efectiva se puede repercutir en un éxito empresarial. A través del estudio de
mercados brinda la capacidad de tomar decisiones efectivas, implica superar las
incidencias y perdidas que pueda tener una organizacion. Tomando como ejemplo a la
empresa utilizada en esta investigacion, su permanencia actual en el mercado es de 10
afios, dentro de las premisas de necesidad de cliente, las estrategias empleadas y el
marketing aplicado, el Bl brinda innovacion, aumenta la productividad en las ventas de
la empresa, fomenta una buena percepcién en los consumidores, brinda alcance a

diferentes nichos y ayuda a mitigar la presion de los competidores directos.
4.5. Recomendaciones

En base a los resultados de la presente investigacion, se procedié a brindar las

siguientes recomendaciones como puntos de mejora identificados en la empresa.

En primer lugar, se recomienda a la empresa optimizar sus canales de ventas para
mayor interaccion con sus clientes, aplicar un software o un canal via WhatsApp para

consultas rapidas y puntuales.

En segundo lugar, se recomienda a la empresa, formar alianzas comerciales, si
bien es cierto la empresa actualmente se encuentra bien posicionada, en algun punto en
el tiempo tendrd que buscar una mayor expansion para poder lograr dicho objetivo se
tiene que formar estrategias comerciales con proveedores confiables u otras empresas

empefiadas en crecer, quizas hasta fusionar compafiias o recursos.
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En tercer lugar, se recomienda aumentar el nimero de asesores para la atencion
de reclamos, dado que se detectd que tienen mayor volumen de ventas, pero no mayor

control ni trazabilidad, esto puede ser un punto de mejora a largo plazo.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CATEGORIZACION

ANEXOS

CATEGORIA, SUBCATEGORIAS

METODOLOGILA

PROBLENMAS OBJETIVOS E INDICADORES
Categoria: Business Tipo de investigacion: Basica
GENERATL GENERAL intellizence P £ -
. o . Enfoque: Cualitativo
;;C'IJ-ELIE:S_ ~ som las DE.‘.SCI.’lb]:l' ) cuiales son _ las Subcategorias Indicadores
caracteristicas del caracteristicas del business
business intelligence en intellisence en una empresa de Nivel: Descriptivo.
una empresa de Servicio Servicio de Entrega Rapida, o ..
de Entrega Fapida, Provincia Constitucional del - Planes de accidn Disefio: Fenomenolégico
Provincia Constitucional Callac, Lima 2022 Estratecia - Participacion de Poblacion:
del Callap, Lima 20227 R Comercial mercado _C[bJEﬁl'ﬂ
. ESPECIFICOS - Satisfaccion de Un total de 8 trabajadores en
ESPECIFICOS cliente la empresza de servicio de
Describir como se desarrolla la entrega rapida, Provincia
;Como se desarrella la estrategia comercial en una Constitucional del Callao,
estrategia comercial en empresa de Servicios de Canales d lima 2022,
una empresa de Servicios Entrega Rapida, Provincia T taes = Muestira:
de  Entregza  Rapida. | Constitucional del Callao, _ Etrotesine de
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Lima 20227 personal de la institucidn.
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una empresa de Servicios Entrega Rapida. Provincia clientes clientes i )
de Entrega Rapida, Constitucional del Callao, -  Servio Postventa Guia de entrevista
Provinciza Concstitucional Lima 2022, semiestructurada, donde estaran
del Callao, Lima 20227 las  preguntas definidas por
subcategoria.
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

TEMA DEFINICION | DEFINICION | 5UBCATEGORIAS DEFINICION DE INDICADORES ITEM
CONCEPTUAL | OPERACIO SUBCATEGORIAS
NAL
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ANEXO 3: INSTRUMENTO
GUIA DE ENTREVISTA
Estrategia comercial

1. ¢Qué planes de accion establecen para el logro de sus objetivos?
2. ¢Cudles son las caracteristicas de su mercado objetivo?

3. ¢Qué actividades realizan dedicadas a la satisfaccion del cliente?
Marketing digital

1. ¢Cuales son los canales de venta para promover los servicios ofrecidos por la
empresa?

2. ¢Qué estrategias de marketing digital emplean en su negocio para llegar a mas
clientes?

3. ¢Qué herramientas tecnoldgicas aplican enfocadas al marketing digital?
Necesidad de clientes

1. ¢Cuales son los objetivos establecidos para la satisfaccion del cliente?
2. ¢Como la empresa fideliza a los clientes nuevos y recurrentes?
3. ¢Cual es el servicio de postventa que la empresa ofrece a sus clientes que

presentan inconvenientes con sus pedidos?

ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
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Experto n°1: Mg. Maria Pachas Fuentes
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;Cusl ez 2l servicio de posivents que l evpresa offece 2 ms
cliemies quz prezpstan mcomeenisntes con sns pedidos?

Evaluadc por: Mg, Miariz Pachas Fusntes

D.M..; 43569135 Fecha: 04/06/23  Firma:

Uniwersidad Privads del Morte. L2 agradszco por su tiempo y aceptar formar parts de

esta entrevista, la cual tiene como objetivo general describir cudles son las

caracteristicas del business intelligence en una empresa de Servicio de Entrega Rapida,

Provincia Constitucional del Callao, Lma 2022,

Salazar Galvez, P.

PREGUNTAS VALORACTON OBSERVACIONES
ITENIS MA|BA| A |PA [NA
ESTRATEGIA COMERCTAL
1 JCroe plenes de arciom establecen para el Josro 32 s X
oljetivosT
2 | ;Cusles som lac cararteristicas d2 su mercdo ohjesiva? X
3 | ;Croe actividades realizan edicadss g la setisfacciom del x
cliemis?
MARKETING DIGITAL
4 JCugles som kos canales de vemts pere promcver los X
zarvicins offecidos por |2 empresa?
5 JCroe estretepizs de mearketing digit=] empleem en 5o mepocio | X
para llezar @ mis chientes?
6§ | ;Croe hermerisntes seoelcgices eplicen enfocadss & X
=uargeting dizite]?
NECESIDAD DEL CIIENTE
T | jCusles som bos obfetivos establecidos para ls setisfacciom | X
diel chznte?
2 JComo 1z expeess Gdaliza g bos cliestes moevos v X
recirenfes’
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Experto n°2: Mg. Jimmy Herrera Gutierrez
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTIMEMCIA DEL INSTRUMENMTO

Instrucciones: Coloque encada casilla de valoracidn Iz letra o letras cormespondientss al
aspecto cualitztive que, segbn su criterio, cumple o tributa cads item & medir los
aspectos o dimensionss de 3 variable en estudic. Las valoracionss son I35 siguientes:
Add= fuy edecuado /B84 = Bortonte adecuads ¢ A= Adeceado J P Poco Adecuadhs /WA = Mo odeceado
Categorias a evaluar: Redaccion, contenide, congruenciz y coherenciz en relacion a la
variable de estudic. En la casilla de ocbservadones pusds sugerir mejoras.

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
Estimads entrevistado, ante todo busnas tardes. Mi nombre es Piero Bruno Sslazar
Galvez, soy Bachiller de |z carrera de Administraciaon v Megocios Internacionzles de la
Universidad Privada del Morte. Le agradezoo por su tiempo y 3ceptar formar parts de
esta entravista, la cual tiene como objetive general describir cudles son las
caracteristicas del business intelligence en una empresa de Servicio de Entrega Rapids,

Provinciz Constitucional del Callac, Lima 2022,

Salazar Galvez, P.

FREGUINTAS VALORACTON OBSEEVACIONES
ITEMS MA|BA|A |PA |NA
ESTRATEGIA COMERCIAT
1 Crze pilanes de acciom establecen pars e kosro 32 s X
cibjetivosT
2 | ;Cusles som las caracteristicas 92 su mercado ohjetivo? X
3 | ;Cree actividades realizan dedicadss g la setisfaccion del x
cliemia?
MAFKETING DIGITAL
4 JCugles som os cemales de venra pers promover los X
sarvicios offecidos por |2 emmpress”
5 Croe estretesizs de marketing disitel emplean en mmesocio | X
para llezar a mas chentes?
& | ;Croe hememientss teoelogices eplicen enficadss & X
marksting digisl?
KECESIDAD DEL CLIENTE
7T | Cusles som bos obdetivos establecidos para la setisfaccion. [ X
del chente?
g jComo 1z empeesa fideliza & bos clisstes mevos v X
TBCITERES
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTIMEMCIA DEL INSTRUMENTD

Instrucciones: Coloque encada casilla de valoracién la letra o letras cormespondiantes al
aspecta cualitative que, segdn su criterio, cumple o tributa cads itern 3 medir los
aspectos o dimensionss de la varigble en estudio. Las valoracionss son l3s siguientes:
Afd= Muy edecuodo / Bd= Bosfowie aoecuads S s doecwada f Flds Poco Sdecuachs ¢ W = Mo odeceado
Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherenciz en relacion z la
variable de estudic. En la casilla de chservadonss pusds sugerir mejoras.

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
Estimadz entrevistzdo, ante todo busnas tardes. Mionombre 25 Piere Bruno Szlazar
=alvez, soy Bachiller de |z carrera de Administracion y Megocios Internzcionzles de la
Uniwversidad Privada del Morte. Le agradezco por su tempo y aceptar formar parts de
esta entrevista, lz cual tieme como cobjetive genersl describir cwdles son las
caracteristicas del business intellizence an una empresa de Servicio de Entrega Rapida,

Provincia Constitucional del Callag, Lima 2022,
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FREGUNTAS VALORACION OBSERVACIONES
ITEMS MA|BA| A | PA |NA
ESTREATEGIA COMERCTAL
1 ;Crze planes de acciom establecen para el koo e sus X
chjetivosT
2 | ;Cusles som las caracteristicas de su mercado chjstiva? X
3 | ;Gree actividades reslizan dedicadss g la setisfaccion del X
cligms?
MABRKETING DIGITAL
4 ;Cugdes som Jos cemales de vemia pere promover los X
servicins offecidos por s emopresa?
5 | ;Cree estreterizs de marketing disitz] emplean en su megocio | 3
para llezer @ mas chentes?
& | ;Croe hemementes secoclogices eplicem enfocadss e X
=rarsting dizitel”
NECESIDAD DEL CILIENTE
7T | pCusles som Jos obfetivos establecidos para la sefisfacciom | X
el cliznfe?
g ;Como 1z empresa fideliza & bos clismtes mevos v X
recuTeshes
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Entrevista con la Gerente general de la empresa
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