:\ Universidad Nacional Vicerrectorado de

Federico Villarreal ,
INVESTIGACION

ESCUELA UNIVERSITARIA DE POSGRADO

“MODELO DE INNOVACION DE PRODUCTOS
BASADO EN INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA
MEJORAR LA GESTION COMERCIAL EN LA BANCA”

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:
DOCTOR EN INGENIERIA DE SISTEMAS

AUTOR:
MG. URQUIAGA SALAZAR, JAVIER BALTAZAR

ASESOR:
DR. ANDRADE ARENAS, LABERIANO MATIAS

JURADOS:

DR. RODRIGUEZ RODRIGUEZ, CIRO
DRA. ANGELES LAZO, ANA MARIA
DRA. ESENARRO VARGAS, DORIS

LIMA — PERU
2021



TESIS

“MODELO DE INNOVACION DE PRODUCTOS
BASADO EN INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA
MEJORAR LA GESTION COMERCIAL EN LA BANCA”



DEDICATORIA

A Dios por ser la fuerza para nunca darme por vencido.

A mis padres por ser mi ejemplo de lucha constante.



RECONOCIMIENTO

Mi especial reconocimiento para los distinguidos Miembros del Jurado:
Dr. Rodriguez Rodriguez, Ciro
Dra. Angeles Lazo, Ana Maria
Dra. Esenarro Vargas, Doris
Por su criterio objetivo en la evaluacién de este trabajo de investigacion.
Asimismo, mi reconocimiento para mi asesor:
Dr. Andrade Arenas, Laberiano Matias
Por las sugerencias recibidas para el mejoramiento de este trabajo.

Muchas gracias para todos.



INDICE

CARATULA ..ttt i
THTULO o ii
DEDICATORIA ettt r e ii
RECONOCIMIENTO ... 1\
INDICE ...ttt v
RESUMEN ...ttt neennne s Xiii
ABSTRACT et n e Xiv
l. INTRODUCCION......coooiiieieeieeieeies e eses s sesae st s s esassensanees 15
1.1.Planteamiento del Problema. ... 16
1.2.Descripcion del ProbIema....... ..o s 18
1.3.Formulacion del Problema...........cccooiiiiiiiiiieee s 20
1.3.1.  Problema General. ...t 20
1.3.2.  Problemas ESPECIfiCOS. ......ccccciiiiiiii it 20
1.4 ANTECRUBNTES. ...ttt ettt 21
1.4.1. Antecedentes INtErNACIONAIES. .........cceiieriiiiiriiieise e 21
1.4.2.  AntecedenteS NACIONAIES. ........ccooiiiiiiiiieiee e 23
1.6.Limitaciones de 1a INVESTIGACION. .........cccviiiiiiiieieie e 31
1.7.0Dbjetivos de 12 INVESTIGACION. ......cc.eiuiiviiiiiiieeee e 32
1.7.1.  ODJetivVo GENEIAL. .......oooiieiieecie e 32
1.7.2.  Objetivos ESPECITICOS. ......cciiiiiiiciecccecee et 32
1.8.HipoOtesis de 1a INVESIGACION. .........cceeiiiiiiicce e 33



1.8.1.  HipOLESIS GENEIAL ....c.vcvieiieieie et e 33
1.8.2.  HipOtesis ESPECITICAS. ......ciuiviriiiiiiieiirisereee s 33
. MARCO TEORICO ...t 34
2.1.MArCO CONCEPLUAL.....c.eeueeieieiteeie st 34
2.1.1.  Definicién, Tipos y Procesos de INNovacion. ..........c.cccceevevveveeneevveseene. 34
2.1.2.  Inteligencia de Negocios (Business Intelligence)........cccccceevvveivciieiinenee. 43
2.1.3.  Proceso Toma de decisiones y los sistemas de inteligencia de negocios. 45
214, BIG DALA. ...cviiiiiiiiiieiieee e 48
2.1.5.  ENfOQUE SISLEMICO. ....ecviiiiiiiiiiiee et 50
2.1.6.  Modelo de Proceso de Negocios — BPM. ........ccccoiiiiiiiciiiencieeis 51
2.1.7.  Proceso de Mineria de DatOs. .........cccerueirinieiiniic e 52
2.1.8.  Gestion COMEICIAL. ......coceiiiiiiiiicee e 53
2.1.9.  SiStema FINANCIEIO. ......cceiveiiiirieieieiieie st 53
L. METODO oottt 55
3.1.TIp0 de INVESLIGACION. .....cvieiieiiciieeeeiee e 55
3.2.PODIACION Y IMUBSEIA ... 56
3.3.0peracionalizacion de 1as Variables............cccccoeiieiiiiice e 57
A INSIIUMENTOS. ..t 57
3.5.ProCEAIMIBNTOS. ..ot 58
3.6. ANANISIS U8 TALOS. ... 59
3.7.CONSIAEIACIONES BLICAS. ... .cveevvereeterie sttt ettt bbb eneas 61

Vi



IV.  RESULTADOS ...ttt 64
V. DISCUSION DE RESULTADOS.........cooiiiieieiiesieeeeseresesessiesesassens s 132
VI, CONCLUSIONES. ... ..ottt 135
VII. RECOMENDACIONES .......oooiiiiiiieet ettt 137
VI REFERENCIAS ... .ottt sne e 138
IXL ANEXOS e 142
ANEX0 1: Matriz de CONSISEENCIA ......cc.eiviiiiiieieieieesie e 145
Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos ..........cccovvvrrreiineneieienereeees 145
ANEeX0 3: Base de Dat0s Pre TESt........cociiiiieieieiiesie et 147
Anexo 4: Resultados Programa Estadistico SPSS. 25..........cccccevveieiicie e, 149

Vii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Tabla del ranking de los 10 principales prioridades de negocio y tecnologia.. 30
Tabla 2: Tabla de Operacionalizacion de las Variables ...........ccccoocvviiniiiiniicce, 57
Tabla 3: Tabla de la optimizacion del tiempo del grupo control............cccceceveiiiienns 102
Tabla 4: Tabla de la mejora de procesos del grupo control...........cccccooeveiciencinnnnn. 102
Tabla 5: Tabla de la mejora en utilizacion de recursos de personal del grupo control 103
Tabla 6: Tabla de la optimizacion del tiempo del grupo experimental ........................ 104
Tabla 7: Tabla de la mejora de procesos del grupo experimental ..............cccceervnene. 105
Tabla 8: Tabla de la mejora en utilizacion de recursos de personal del grupo
EXPEIMENTAL....c.eiiiiiieiieee e 105
Tabla 9: Tabla de la Prueba de Normalidad .............cccooiiiiniiiniiiie e 108
Tabla 10: Tabla del criterio para determinar Normalidad .............ccoocvvieiveiiiiennenns 108
Tabla 11: Tabla de la Prueba de muestras independientes............ceovvererenencsennnn 109
Tabla 12: Tabla de la Igualdad de Varianza............cccocevveveeienieniee e 109
Tabla 13: Tabla de la Prueba T de Student...........ccooeiieiiniiineneeee s 110
Tabla 14: Tabla de la Prueba de Normalidad ............ccccovoveiveiiiiieniie e 111
Tabla 15: Tabla del criterio para determinar Normalidad ..............cccocevievveiviieninenns 111
Tabla 16: Tabla de la Prueba de muestras independientes............ceovverereiencnenienn 112
Tabla 17: Tabla de la Igualdad de Varianza............ccocevveveeiesiene e 112
Tabla 18: Tabla de la Prueba T de Student...........ccoceeieiineiineeeeee s 113
Tabla 19: Tabla de la Prueba de Normalidad ............cccooeiiiiiiniiineie e 113
Tabla 20: Tabla del criterio para determinar Normalidad ..............ccocoevcevviieiieiienns 114
Tabla 21: Tabla de la Prueba de muestras independientes ..........c.ceovveveneiencseninnn 114
Tabla 22: Tabla de la Igualdad de Varianza............ccccccevveveeieiiese e 114
Tabla 23: Tabla de la Prueba T de StUdent...........ccooeveieiiniiineneeee s 115

viii



Tabla 24:

Tabla 25:

Tabla 26:

Tabla 27:

Tabla 28:

Tabla 29:

Tabla 30:

Tabla 31:

Tabla 32:

Tabla 33:

Tabla 34:

Tabla 35;:

Tabla 36:

Tabla 37;

Tabla 38:

Tabla 39:

Tabla 40:

Tabla 41;

Tabla 42;

Tabla de la Prueba de Normalidad ............cccooeiiiiiiniinieee e 115
Tabla del criterio para determinar Normalidad .............cccocovveiiiiiniiniennnnne, 116
Tabla de la Prueba de muestras independientes............cccceoeveiencnciineninns 116
Tabla de la Igualdad de Varianza............ccccoeveiieeiecce e 116
Tabla de la Prueba T de StUdent..........ccooveeiieniie e 117

Frecuencia de la mejora del modelo de innovacion de productos basado en la
INteligencia de NEGOCIOS ......c..oiuiiiiriiiieieeiee s 118
Frecuencia de la mejora del nivel de innovacion e integracion de productos
DANCAITOS ... e 119

Frecuencia de mejora del nivel de aplicacion de inteligencia de negocios. 120

Frecuencia de la mejora de la gestion comercial en la Banca...................... 121
Frecuencia de la mejora del nivel de optimizacion del tiempo..................... 122
Frecuencia de la mejora del nivel de mejora de procesos...........c.ccocvrereene 123

Frecuencia de la mejora del nivel de mejora en la utilizacion de recursos de
PEISONAL ...ttt bbb 124
Frecuencia de la mejora del modelo de innovacion de productos basado en la
INteligencia de NEGOCIOS ......ccveivi i 125
Frecuencia de la mejora del nivel de innovacion e integracion de productos
DANCAITOS ... 126

Frecuencia de mejora del nivel de aplicacion de inteligencia de negocios.. 127

Frecuencia de la mejora de la Gestion comercial en la Banca..................... 128
Frecuencia de la mejora del nivel de optimizacion del tiempo.................... 129
Frecuencia de la mejora del nivel de mejora de procesos..........cc.cceeerveruenne. 130

Frecuencia de la mejora del nivel de mejora en la utilizacion de recursos de

01T 5510 ] - 1SS 131



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Dimensiones del desarrollo éxito de un producto............ccceeerereeienierenieenn. 37
Figura 2: Modelo Lineal (Impulso de la Tecnologia y Tirdn de la Demanda)............... 39
Figura 3: Modelo Lineal (Tirdn de la demanda o del Mercado) ........cccccoevveveneiininnnne. 40
Figura 4: Modelo por etapas departamentales. ... 40
Figura 5: Modelo de KIINE.........ooiiiiiie s 41
Figura 6: Modelo INtEGrato.........ccueieiiiiieiieie s 42
Figura 7: MOdElo 8N RED ..ot 43
Figura 8: Business Intelligence Journal............ccocooiiiiiiiniieeee e 44
Figura 9: Proceso de toma de decisiones y los sistemas de Bl...........ccccceoviiiencinnnnne. 46
Figura 10: Funcionalidades de Analitica Empresarial por departamentos..................... 47
Figura 11: Entorno de Bl como refineria de datos ...........ccooeveiiiiieisiieneceeeeee 47
Figura 12: Sistema Financiero Nacional ...........c.ccocvviiiiiiiiieseeee e 54
Figura 13: Relacion de Bancos que conforman el Sistema Bancario..............cccccoveuenee.. 54
Figura 14: Modelo IDEFO: Perspectiva del modelo BIPI (Innovacion de Productos
basados en Inteligencia de NEgOCIOS) .......ccrverviririririirieieierie e 73
Figura 15: Relacion entre el modelo de innovacion con inteligencia de negocios......... 74
Figura 16: Modelo propuesto de innovacion de productos — vista general.................... 76
Figura 17: Modelo propuesto de innovacion de productos — vista detallada ................ 77
Figura 18: Modelo propuesto de innovacion de productos — vista resumen................. 78
Figura 19: Modelo de Inteligencia de NEGOCIOS. .........corveriiririeniisiseeiee e 79
Figura 20: Modelo de Inteligencia COMPELitiVA..........coereriiiienireeee s 79
Figura 21: Modelo de Inteligencia de Producto ...........ccoceveiiiinininiiieec e 80
Figura 22: Gestion COMEICIAL ........coviiiiiiiiiieie s 80


file:///C:/Users/USER/Desktop/Tesis%20de%20Urquiaga%2013.03.20.docx%23_Toc38116191

Figura 23:
Figura 24:
Figura 25:
Figura 26:
Figura 27:
Figura 28:
Figura 29:

Figura 30:

Figura 31:

Figura 32:

Figura 33:

Figura 34:

Figura 35:

Figura 36:

Figura 37:

Figura 38:

Figura 39:

GeStION COMENCIAl ......ocvvieieiieieic e 81
Dimensiones para el analisis dimensional en la innovacion de productos ... 81

Dimensiones para el analisis dimensional en la innovacion de productos ... 82

Cubo Tridimensional - ProduCO...........cceiveiinieiieecie e 82
Cubo Tridimensional - ProduCO............ccovveiirieiieienie e 83
Segmento de Organizacion Bancaria...........ccccoeeeeeveiieiieie e 87
Modelo de Negocio Bancario — Mapa de ProCesos ..........ccceeverererenennnnnns 96

Gréfico de la frecuencia de la mejora del modelo de innovacion de productos
basado en la inteligencia de NegOCIOS. ........cccocvereriiiniiieee e 118
Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de innovacion e integracion
de Productos DANCAIIOS .......ccuveeeiierieeie e 119
Grafico de la frecuencia de la mejora del nivel de aplicacion de la
INteligencia de NEGOCIOS. ........oiviiiiieieieie et 120
Gréfico de la frecuencia de la mejora de la gestién comercial en la Banca 121

Graéfico de la frecuencia de la mejora del nivel de optimizacion del tiempo

Graéfico de la frecuencia de la mejora del nivel de mejora de procesos...... 123
Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de mejora en la utilizacion de
FECUrS0S € PEISONAL.......cc.eiieiieieeie et 124
Gréfico de la frecuencia de la mejora del modelo de innovacion de productos
basado en la inteligencia de NegOCIOS .........cocevereriiiriiieee e 125
Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de innovacion e integracion
de Productos DANCAIIOS .......ccvveveiieieeie e 126
Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de aplicacion de la

iNteligencia de NBGOCIOS. ........uiiiiriiiieieie e 127

Xi



Figura 40: Gréfico de la frecuencia de la mejora de la Gestion comercial en la Bancal128

Figura 41: Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de optimizacion del tiempo

Figura 42: Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de mejora de procesos...... 130

Figura 43: Grafico de la frecuencia de la mejora del nivel de mejora en la utilizacién de

FECUISOS A€ PEISONAL.......iueiiieiiiiitiii e 131

xii



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulada “Modelo de innovacion de productos
basado en inteligencia de negocios para mejorar la gestion comercial en la banca” tuvo
como objetivo principal el Determinar si la influencia de un modelo de Innovacion de
Productos basado en Inteligencia de Negocios mejora la Gestién Comercial en la banca.
La metodologia seleccionada para la recoleccion de datos fue la entrevista del area, la
muestra poblacional fue de 30 personas que participaran en el nuevo modelo de
innovacion de productos basado en inteligencia de negocios, a quienes se les hizo un
cuestionario, el cual presenta un modelo de escala de Likert, brindado al encuestado la

facilidad de poder graduar su opinién ante afirmaciones complejas.

El modelo aplicado para la investigacion es experimental con tipo aplicativo-
correlacional. Como conclusion se logré determinar que en relacién con determinar si la
influencia de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia de Negocios
mejoraria la Gestion comercial en la banca se logré obtener valores satisfactorios que
cumplian los criterios de la prueba de normalidad concluyendo que la variable Gestion
comercial en la Banca para ambos grupos (Pre y Post Test) se comportan normalmente;
al igual que en la prueba T-student se logré6 cumplir los criterios de aceptacion
concluyendo que el disefio de un modelo de Innovacién de productos basado en

Inteligencia de Negocios mejora la Gestion comercial en la banca.

Palabras clave: Modelo, Innovacion, Modelo de innovacion, Inteligencia, Negocios,
Gestion comercial
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ABSTRACT

The present research work entitled "Innovation model of products based on
business intelligence to improve commercial management in banking" had as its main
objective to determine whether the influence of a model of Innovation of Products
based on Intelligence of Business improves Commercial Management in banking. The
methodology selected for data collection was the interview of the area, the population
sample was 30 people who participated in the new product innovation model based on
business intelligence, who were asked a questionnaire, which presents a Likert scale
model, given the respondent the ease of being able to graduate his opinion to complex
statements.

The model applied for research is experimental with an application-correlational
type. In conclusion, it will be determined that in relation to determining whether the
influence of a product innovation model based on Business Intelligence would improve
Commercial Management in banking, satisfactory values will be obtained that met the
criteria of the normality test concluding that the Commercial Management variable in
Banking for both groups (Pre and Post Test) behave normally; As in the T-student test,
the acceptance criteria will be met by concluding that the design of a product innovation

model based on Business Intelligence improves Commercial Management in banking.

Keywords: Model, Innovation, Innovation Model, Intelligence, Business, Commercial

Management
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INTRODUCCION

Actualmente la gran mayoria de las empresas y organizaciones cuenta con un
sistema de informacion que soporta las actividades diarias propias del sector de
negocios donde se estd desempefiando el mencionado sistema, puede ser sencillo o
robusto, dependiendo de las exigencias que el negocio brinda. Con el transcurso del
tiempo las aplicaciones del sistema llegan a tener la historia de la empresa, la base de
datos almacenados puede ser utilizados para la argumentacion de las decisiones que se
pretenda tomar.

En tal sentido las organizaciones dedicadas a brindar servicios enfocadas a
las necesidades de sus clientes cuentan con una serie de recursos y sistemas de
informacion que permiten la automatizacion de las tareas que se realizan de manera
cotidiana, generando y almacenando datos, los cuales se enfocan principalmente en el
seguimiento y control de la organizacién, mediante informes y cuadros, para el apoyo
en la toma de decisiones.

Al respecto en el Peru, debido a su desarrollo econdmico, se ha permitido que
muchas empresas puedan utilizar la informacién como una herramienta que permita
tomar una buena decision, las cuales estan teniendo tendencia para las pequefas
empresas.

De tal modo que las empresas saludables generan y usan conocimiento, a
medida que estas interactlian con sus entornos, absorben informacidn, convirtiéndolas
en conocimientos y llevar a cabo acciones sobre la combinacion de ese conocimiento,
innovandola y haciéndola méas competitiva. Desde la gestién del conocimiento,
aparece el concepto de inteligencia de negocios; referido al conjunto de estrategias,
acciones y herramientas enfocadas a la administracion y creaciéon de conocimiento

mediante el andlisis de datos existentes en una organizacion o empresa.
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A partir de los datos que proporciona el sistema de inteligencia de negocios
podemos descubrir el conocimiento, que nos servird como ayuda para la toma de
decisiones, como también a describir cosas que hasta ahora desconociamos.

Por otro lado, los sistemas de informacion, referido a los elementos
electrénicos del manejo de la informacién en las empresas constituyen uno de los
principales &mbitos de estudio que se torna cada vez mas complejos sobre los procesos
de negocio y sus implicaciones précticas para la generacion de conocimiento. En este
sentido hay que considerar diferentes sistemas que se estén utilizando para llevar
adelante la operacion de la empresa, ante el incremento de la competencia en los
mercados de bienes y servicios.

Sin embargo, la innovacion es importante dentro de una organizacion por lo
que sus acciones u operaciones promueven la mejora de cualquiera de los productos o
servicios que brinde la empresa. Posteriormente, los procesos de toma de decision en
las empresas llegan a determinar las acciones a seguir, promoviendo la toma de

decisiones inteligentes en la organizacion

1.1. Planteamiento del Problema.

Tradicionalmente las empresas bancarias han innovado de una manera empirica,
un elemento caracteristico es el de desarrollo de productos por seguimiento de una
entidad lider y no por una estrategia planificada de evolucién en el desarrollo
continuo de los productos como en la investigacion de nuevas oportunidades de
mercados e introduccion de productos diferenciados generados por la deteccion
de nuevas necesidades proporcionadas por el sistema de Inteligencia.

Es decir, no se innova de una forma metodoldgica, sistematica que involucre

intencionalidad para implementar modelos de innovacion de productos que estén
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basados en Inteligencia de Negocios ayudando a las empresas a ser mas
competitivas.

A nivel global, la banca y la industria financiera dentro del contexto global,
desarrollan actividades y funciones de vital importancia para la vida cotidiana de
las personas, el desarrollo econdémico y la estabilidad social de los paises.

Las entidades financieras cada dia se deben esforzar més en ofrecer mejores
soluciones a sus clientes, preocupandose en hacer mas viable el proceso de
bancarizacion para que méas personas tengan acceso a los productos y servicios
que brindan.

En el contexto mundial y en el &mbito de las tecnologias de informacién, la banca
esta comprendida en uno de los sectores econémicos de mayor dinamismo,
cambio y transformacién, por lo que deben adaptarse ain mas a las nuevas
condiciones de competitividad del mercado, forzados por cambios estructurales
en la sociedad, en la economia globalizada, en la politica modernay la aceleracién
de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones.

En términos de globalizacion bancaria, se ha generado la existencia de un mercado
universal en la que se realizan multiples operaciones y transacciones financieras,
desde diferentes partes del mundo y que estan relacionados a diferentes aspectos
de la economia. Es por ello, de la necesidad de que los bancos ofrezcan una mayor
y especial atencion a los productos que ofrecen a sus clientes, y que estén con un
alto nivel de eficiencia, y con una buena aceptacion en tiempo de respuesta.

Con las nuevas herramientas de T, la banca debe estar en condiciones de hacer
mejores negocios con innovacion en nuevos productos, canales de atencion y

distribucion (alternativos a los ya existentes), asi como también nuevos sistemas
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1.2.

de gestion y estrategias apoyados en modelos de inteligencia de negocios, que

apunten siempre a una mejora continua en sus actividades.

Descripcion del Problema.

A nivel local se observa que la velocidad con las que se aplican nuevas
tecnologias, tendencias y productos, deben ser considerados como un aspecto de
vital importancia para el desarrollo del pais y también para que en las entidades
bancarias predominen situaciones de liderazgo y competitividad.
Es importante hacer una buena segmentacion en cada uno de los tipos de banca
que existen, ya que muchas veces no estan en funcion al segmento de clientes que
manejan (personas, familias, empresas, MYPES, etc.), a la ubicacidn geogréfica,
al volumen de operaciones que realizan, etc.), de ahi la importancia de ofrecer y
competir con productos innovadores que involucren costos financieros reducidos
y que estén de acuerdo a la situacién actual.
Existen una serie de factores que limitan la capacidad para que los bancos pongan
al mercado nuevos productos. Los factores que generan la problematica en la
entidad bancaria son los siguientes:
A. No tener un sistema integrado de inteligencia de negocios.
B. Tomar decisiones basandose s6lo en sistemas operacionales por no tener
sistemas de informacion robustos que administren informacion analitica.
C. No tener procesos de Mineria de Datos (Data Mining), lo cual conlleva a
desconocer patrones, perfiles, reglas significativas que se encuentran
ocultas en los datos y que explican su comportamiento en un determinado

contexto de la actividad bancaria.
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D. Ausencia de procesos de analisis de datos, lo que ocasiona que no se
descubran tendencias futuras y por lo tanto se deja de tener ventajas
competitivas respecto a las demés empresas del sector.

E. Deficiencias en los procesos ETL para depurar y estandarizar los datos
conlleva a que no se tenga informacion integrada, homogeénea, y confiable.

F. No contar con Herramientas especializadas de Explotacion de datos, que
hagan maés répido el proceso de seleccion, procesamiento, presentacion de

la informacidn, asi como la obtencién de conocimiento.

La problemética y deficiencias anteriormente mencionadas en la implementacion
de los sistemas analiticos de BI, impactan negativamente en la gestion empresarial
del sector bancario, especificamente en el proceso de innovacion de productos,
teniendo en cuenta que se da como consecuencia de cambios en los mercados
financieros y tecnoldgicos, particularmente en el sector de la informética y las
comunicaciones. Por lo tanto, el no implementar modelos sistémicos de Bl con
caracteristicas de integracion, universalidad, modularidad y agilidad entre otros
aspectos, no va a permitir la adecuada adaptabilidad a dichos cambios,
restringiendo la prospectiva de innovacion de productos, ya que el proceso de
innovacion se apoya en las Tl y requiere de respuestas rapidas a las oportunidades

que se presentan.
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1.3.  Formulacion del Problema.
1.3.1. Problema General.
¢En qué medida un modelo de Innovacion de productos basado en

Inteligencia de Negocios, mejora la Gestion Comercial en la Banca?

1.3.2.  Problemas Especificos.

e ;De qué manera un modelo de Innovacion de productos basado en
Inteligencia de Negocios mejora la optimizacion del tiempo de la gestidn
comercial en la Banca?

e ;De qué manera un modelo de Innovacion de productos basado en
Inteligencia de Negocios mejora los procesos de la gestién comercial en
la banca?

e /De qué manera un modelo de Innovacion de productos basado en
Inteligencia de Negocios mejorar la utilizacion de recursos de personal

en la gestion comercial en la Banca?
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1.4. Antecedentes.

1.4.1.

Antecedentes Internacionales.

Bravo (2018. Elabor6é una investigacion titulada “Disefio de un plan
comercial para la banca PYME del banco de Chile”

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general disefiar un
plan comercial para la Banca Pyme del Banco de Chile, con el objeto de
potenciar todas las etapas del ciclo de vida de un cliente: Captacion,
Desarrollo y Fidelizacion. En la etapa de diagnéstico y evaluacion se
determina que Banco de Chile es lider de mercado en lo que refiere a
colocaciones comerciales, con una participacion del 18% y segundo en la
participacion de mercado en clientes cuentas correntistas con personalidad
juridica (21%). Considerando que se encuentra primero en recordacion de
marca en el mercado, esta en una posicion privilegiada para mejorar estos
indicadores. Se concluyd que En la etapa de diagndstico y evaluacion se
determina que Banco de Chile es lider de mercado en lo que refiere a
colocaciones comerciales, con una participacion del 18% y segundo en la
participacion de mercado en clientes cuentas correntistas con personalidad
juridica (21%). Considerando que se encuentra primero en recordacion de
marca en el mercado, esta en una posicion privilegiada para mejorar estos
indicadores.

Gonzales (2018). Elaboro una investigacion titulada “Impacto de la data
Warehouse e inteligencia de negocios en el desempefio de las empresas:
investigacion empirica en Perud, como pais en vias de desarrollo”

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general estimar el

impacto que tienen la Data Warehouse (DW) y la Inteligencia de Negocios
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(BI) en el desempefio de las empresas en un pais en vias de desarrollo. El
modelo Cualitativo Exploratorio utiliz6 23 entrevistas en 16 empresas de
diversos segmentos de negocios, que utilizan la DW y BI. Se entrevistaron a
Gerentes de Inteligencia de Negocios de empresas que desarrollan el sistema
de DW y BI, luego a Gerentes de DW y Bl de empresas que utilizan el sistema
y a usuarios directos del sistema de DW y BI. Se grabaron todas las
entrevistas, luego fueron transcritas y codificadas, de manera obtener la
informacion mas importante. De esta manera se establecieron cuéles eran las
variables mas relevantes y sus componentes en el caso de la DW y B, y se
obtuvo adicionalmente informacion muy relevante. Se concluyé que se
determind el grado de significacion que tienen los constructos, mediante la
utilizacion del modelo cuantitativo. Se determin6 que el modelo utilizado era
adecuado, explicando lo que sucede con los constructos independientes,
calidad de la informacion, calidad del sistema, y calidad del servicio; los
constructos mediadores, uso del sistema y satisfaccion del usuario; y el
constructo dependiente, impacto individual, logrando explicar entre el 65.2%
y el 72.9% de la varianza del Impacto Individual.

GoOmez (2018). Elabor6 una investigacion titulada “Inteligencia en los
Negocios”

Tuvo como objetivo general la implementacion de un sistema de inteligencia
en los negocios en distintas organizaciones de la ciudad de Orizaba para poder
determinar qué tan importante es el uso de herramientas y tecnologias en la
zona. La inteligencia en los negocios, también llamada Inteligencia
Empresarial o Business Inteligence (BI) en ingles, es aquella habilidad para

transformar los datos en informacion y la informacion en conocimiento de
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1.4.2.

forma que se pueda optimizar el proceso de toma de decisiones en los
negocios. Es toda aquella informacion estratégica y analitica que una
empresa recaba, administra, predice y monitorea para facilitar la toma de
decisiones. La Inteligencia Empresarial se fue perfeccionando y apoyandose
en el andlisis utiliza datos tantos estructurados como no estructurados, asi
como registros historicos internos y externos. Las herramientas de
Inteligencia de Negocio (IE) suelen arrojar la informacion en forma de
cuadros de mando y reportes especificos que pueden ser generados a partir de
los datos que se obtienen del ERP que la empresa utiliza para su gestion, esto
permitio que la informacion sea entregada a los usuarios de manera accesible
para que pueda realizarse el andlisis e interpretacion correspondiente sin

importar el nivel en el que se encuentren.

Antecedentes Nacionales.

Garcia & Zubia (2016). Elaboraron una investigacion titulada
“Implementacion de una solucion de inteligencia de negocio para
incrementar las ventas del area de banca minorista de un banco”

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo general realizar una
solucién de inteligencia de negocio, para proporcionar la informacion de
ventas de los productos del banco de manera rapida y asi proporcionar a la
division comercial, equipo de productos y gerentes de agencia, informacion
para la gestion de ventas que permitira un incremento en ventas de las
campafas de multiproductos. Este proyecto estd basado en la metodologia
Kimball, tiene cuatro principios, los cuales presentan fases y actividades que

permitieron desarrollar la solucion de inteligencia de negocio en el banco.
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Como resultado, se logré implementar una solucion de inteligencia de
negocio que permite que la division comercial, equipo de productos y
gerentes de agencia obtengan informacion actualizada con un desfase de un
dia y llevar un seguimiento de las ventas para poder tomar decisiones en el
planteamiento de nuevas estrategias en el mes y camparia. Se concluye que se
logré mejorar la gestion de ventas e incrementarlas dentro de las campafas
de multiproductos de un banco, realizando una interfaz amigable, de facil

navegabilidad, disefiado para mostrar informacion relevante y actualizada.

Arbanil; Barrientos; Maguifia & Murrugarra (2018). Elaboraron una
investigacion el cual lleva por titulo “Innovacion del Modelo de Negocio
para Mejorar la Experiencia de Compra de los Clientes de un
Supermercado”

El presente trabajo de investigacidn tuvo como objetivo general la innovacién
del modelo de negocio para mejorar la experiencia de los clientes de
Supermercados Tottus. El grupo plantea poner en valor la tienda fisica,
transformando la forma de compra tradicional, para que asi se logre una
experiencia relevante con tecnologia agil, interactiva, entretenida e
innovadora. Luego se reviso lo relacionado a la estratégica empresarial y la
situacion actual del supermercado seleccionado para esta tesis, en el que se
ampli6 el estudio sobre el proceso de compra, logrando identificar los cuellos
de botella, puntos de dolor, etc. Se concluyé que se logré determinar la
vialidad del proyecto de innovacion del modelo de negocio de supermercados
Tottus mediante la implementacion de una app maévil que permita mejorar la

experiencia de compra de sus clientes. Para llegar a esta conclusion se ha
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seguido toda una metodologia de trabajo que nos ha permitido analizar todo
el contexto del negocio de retail en el Perd y el mundo, asi como encuestar a
clientes de Tottus y entrevistar a expertos en el sector retail obteniendo
valiosa informacion que nos ha permitido plantear el nuevo modelo de

negocio y las caracteristicas de servicio que buscan los clientes de hoy.

Reyes & Reyes (2015). Elaboraron wuna investigacion titulada
“Implementacion de una solucién de inteligencia de negocios en una
empresa de Retail”

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo general centralizar la
informacion de las areas de comercio exterior, inventario y logistica de la
empresa Sodimac con un enfoque directo a la explotacién de la informacion
de manera oportuna, rdpida y confiable que permita generar valor
implementando una solucion de Inteligencia de Negocios. Para la correcta
implementacién de un proyecto de esta magnitud se requiere construir un
datawarehouse, que engloba el conocimiento de las distintas areas y concentra
su explotacion directa para la toma de decisiones, en esta ocasion enfocado
en areas de comercio exterior, logistica e inventario de la empresa Sodimac.
Se concluy6 que, en muchas empresas, la resistencia al cambio es un tema
que esta presente siempre que se quiere realizar una mejora tecnoldgica, es
alli donde los consultores, analistas e ingenieros de sistemas, deben hacer que
los usuarios finales entiendan que los sistemas de informacion son
herramientas que ayudaran a la organizacion a cumplir con sus objetivos

generales.
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Huapaya (2014). Elabord una investigacion titulada “Modelo de
innovacion en microy pequefias empresas de un conglomerado industrial
peruano: caso CITEvid”

Modelo de Innovacion en Micro y Pequefias Empresas de un Conglomerado
Industrial Peruano: Caso CITEvid, es un aporte al estudio del acto creativo,
emprendedor e innovador que vive nuestro pais en estos dias, dando a
entender que el paso fundamental de la creatividad peruana hacia una
innovacion, se dara en base a la sostenibilidad de un emprendimiento. La
validacion y desarrollo del modelo se realizara a partir de una herramienta
empirica que consistié en un cuestionario aplicado a todos los socios activos
del CITEvid. Validadas las variables a través de un Analisis Factorial, se
procede al desarrollo del modelo de investigacion utilizando Regresiones
Lineales mediante el software Statistical Product and Service Solutions —
SPSS, operado por IBM. Se concluyé que las empresas relacionadas con
centros de conocimientos, como los CITES, cuentan con una forma de acceder
a capacidades complementarias para la 1+D de las que habitualmente carecen,
mediante la interrelacién con el centro y con las demas empresas

involucradas.

Andrade (2018). Elabor6 una investigacion titulada “Inteligencia de
negocios del proceso de ventas en la Empresa ENFOCATEC S.A.,

2018”

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar
cudl es el nivel de la inteligencia de negocios en el proceso de ventas en la
Empresa ENFOCATEC S.A, en torno a la precepcion del personal la empresa

ENFOCATEC S.A de los sectores norte, sur y este de Lima Metropolitana.
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se desarroll6 bajo el enfoque cuantitativo, aplicada, descriptivo comparativo,
no experimental, por lo que la obtencion de la informacion llegé sin la
manipulacion de las variables de estudio, y transversal. La poblacion de
estudio estuvo constituida por el personal la empresa ENFOCATEC S.A, que
fueron 120 individuos y la muestra estuvo constituida por total de
trabajadores. Para el recojo de informacion se utiliz6 como técnica la encuesta
en la cual se us6 como instrumento el cuestionario, que fue aplicado a los
trabajadores de la empresa. El cuestionario se trabajo a través del juicio de
expertos para su validacion y mediante el coeficiente alfa de cronbach se
obtuvo su confiabilidad, indicandose alta confiabilidad. Se concluyo6 que se
concluye que en los sistemas de informacion se comprob6 una tendencia
decreciente a partir de los resultados obtenidos seglin los trabajadores
Empresa ENFOCATEC S.A, en que predomina el nivel regular con un

56,7%, mala un 29,2% y buena un 14,2%.

Bendezu (2018). Elabor0 una investigacion titulada “La calidad de
servicio y la gestion comercial en los colaboradores de un banco privado,

agencia Huaycan, Ate, 2018”

El presente trabajo de investigacion identificar la relacion entre la calidad de
servicio y la gestion comercial en los colaboradores de la agencia Huaycan
de un banco privado, Ate -2018. La metodologia fue descriptiva, correccional
disefio no experimental de corte transversal. La poblacion y muestra fue
compuesta por 10 colaboradores de la agencia Huaycan de un banco privado,
Ate -2018, la técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario en escala de Likert, el cual contuvo 29 items, fue validado por el

juicio de expertos, docentes de la Universidad César Vallejo, paso el proceso
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de confiabilidad llamada Alfa de Cronbach, para validar las hipdtesis se
utilizé el programa estadistico SPSS, se obtuvo un nivel de significancia de
0.004 el cual fue obtenido mediante la prueba de correlacion Rho Sperman.
Se concluyd que existe una relacion entre las variables positiva alta 0.816 y
una sig. de 0.004 considerando la importancia del aporte del marco teérico
para ampliar los conocimientos de la calidad de servicio y la gestion
comercial tomando en cuenta los resultados se determina que no todos los
trabajadores consideran que la calidad de servicio es importante para el logro

de sus metas, por lo cual el banco no logra seguir creciendo econémicamente.

Tufioqgue & Vilchez (2016). Elaboraron una investigacion titulada
“Aplicacion de inteligencia de negocios haciendo uso de la data
Warehouse 2.0 en la empresa constructora Beaver para mejorar el

proceso de control de informacion de los centros de costos”

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general implementar
una Aplicacion de Inteligencia de Negocios utilizando Data WAREHOUSE
para mejorar la Administracion de Datos de los Centros de Costos de la
empresa Constructora Beaver L & C S.A.C. La elaboracion de esta aplicacion
permitira utilizar los datos almacenados en el tiempo (informacion historica)
con el fin de encontrar esquemas e indicadores que sirvan como fuente de
consulta a la alta gerencia para tomar decisiones mas acertadas el cual
contribuyan alcanzar la mision y vision de la organizacion. La metodologia
se basa en el Ciclo de Vida Dimensional del Negocio de Kimball. Se concluyé
que se pudo constatar que los indicadores actuales de la empresa Beaver son

Reporte de proveedores, gastos, ingresos, liquidaciones, actividades de obra
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1.5.

in situ y su impacto es bajo en promedio para el apoyo en la toma de

decisiones. Segun la alta gerencia.

Justificacion de la Investigacion.

La razon de abordar la presente tesis surgié a razon de elaborar un modelo de
innovacion de productos basado en inteligencia de negocios para mejorar la

gestion comercial en la banca.

1.5.1. Justificacién tedrica.

Se va a fortalecer el proceso de descentralizacion financiera, en la medida
que se identifiquen y pongan en el mercado nuevos productos bancarios;
especialmente en las zonas donde aun no se han generado ofertas bancarias
con Tecnologia de Informacion.

Se va a crear un impacto positivo en el &mbito econdmico-social del pais
traduciéndose en un mayor dinamismo de la economia y en un incremento
de la intermediacién financiera.

Va a coadyuvar en el reforzamiento de los sectores productivos del pais,
con la generacion y ofrecimiento de nuevos productos personalizados para

cada uno de los diferentes segmentos de clientes y/o mercados.

1.5.2. Justificacion metodoldgica.
Con el desarrollo de este trabajo de investigacion se incorporan nuevos
enfoques de implantacion de modelos de Inteligencia de Negocios con la
exigencia de que se utilicen procesos de vital importancia en la generacion

de conocimiento para innovar nuevos productos bancarios.

29



Las buenas préacticas y las lecciones aprendidas de la puesta en produccion

de este modelo, deben ser incorporadas a todo el Sistema Bancario y

Financiero en futuras implantaciones.

Por otro lado, el cuadro N°1 relacionado al informe ejecutivo Gartner sobre

las prioridades en negocio Yy tecnologia revela un importante ranking de

las 10 principales prioridades de negocio y tecnologia, donde ubican en un

lugar significativo a los temas de Procesos Analiticos y de Inteligencia de

Negocios.

Tabla 1: Tabla del ranking de los 10 principales prioridades de negocio y tecnologia

Ranking Prioridades de Negocio Prioridades de Tecnologia
1 Aumentar el crecimiento de laempresa | Analitica y Business Inteligence
2 Atraer y retener nuevos clientes Movilidad
3 Reducir costes empresariales Cloud computing (SaaS, laaS, PaaS)
4 Crear nuevos productos y servicios Tecnologias de colaboracion
5 Ofrecer resultados operacionales Modernizacion de los sistemas
6 Optimizar la eficiencia Gestion de las Tl
7 Mejorar la rentabilidad CRM
8 Atraer y retener a la fuerza laboral Aplicaciones ERP
9 Efectividad de marketing y ventas Seguridad
10 Expandirse a nuevos mercados Virtualizacion

Fuente: Gartner Executive Programs
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1.6.

1.5.3. Justificacion social.
Se pretendié como beneficio social que con la informacion recopilada se
podra conocer los puntos a mejorar de la gestion administrativa en la
Municipalidad de Lince, sus técnicas aportaran conocimientos y ayudaran a
contar con colaboradores mejor preparados ademas de contar con procesos
Optimos y eficientes que permitan obtener mejor desempefio de la subgerencia

de logistica.

Limitaciones de la Investigacion.

1.6.1. Limitacion teorica.

La ausencia moderada de trabajos de antecedentes relacionados al tema de
investigacion en facultades de pre grado y post grado de las principales universidades
del pais, generd que no se encuentre muchos trabajos en la que se desarrolle un
modelo de innovacién de productos basado en inteligencia de negocios para mejorar

la gestion comercial en la banca.

1.6.2. Limitacion institucional.

Una de las limitaciones, es el acceso limitado a la informacion de la banca, sin
embargo, mediante observaciones, entrevistas, informacion en los portales, paginas
webs, y la facilidad de laborar en una empresa bancaria, ha permitido superar esta

limitacion.

1.6.3. Limitacién economica.
Otras de las limitaciones es el presupuesto para realizar el trabajo de investigacion,
pues se requiere de financiamiento de una entidad externa, sin embargo, a pesar de

ello, se optd financiarlo con recursos del propio investigador.
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1.7.

Obijetivos de la investigacion.

1.7.1.

1.7.2.

Objetivo General.

Determinar si la influencia de un modelo de Innovacién de Productos

basado en Inteligencia de Negocios mejora la Gestion Comercial en la

banca.

Objetivos Especificos.

e Determinar si la influencia de un modelo de Innovacion de productos
basado en Inteligencia de Negocios mejora la optimizacion del tiempo
de la gestion comercial en la banca.

e Determinar si la influencia de un modelo de Innovacion de productos
basado en Inteligencia de Negocios mejora los procesos de la gestion
comercial en la banca.

e Determinar si la influencia de un modelo de Innovacion de productos
basado en Inteligencia de Negocios mejora la utilizacion de recursos de

personal en la gestion comercial en la banca.
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1.8.

Hipdtesis de la investigacion.

1.8.1.

1.8.2.

Hipdtesis General.
El disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia

de Negocios mejorara la Gestion comercial en la banca.

Hipotesis Especificas.

El disefio de un modelo de Innovacién de productos basado en Inteligencia
de Negocios, mejora la optimizacion del tiempo de la gestion comercial en
la banca.

El disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia
de Negocios, mejora los procesos de la gestion comercial en la banca.

El disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia
de Negocios, mejora la utilizacién de recursos de personal en la gestion

comercial en la banca.
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2.1.

MARCO TEORICO

Marco Conceptual.

2.1.1. Definicion, Tiposy Procesos de Innovacion.

2.1.1.1.

2.1.1.2.

Definicion de Innovacién

Segun Va de Ven (1986)

La innovacion es una idea que se percibe como nueva por las personas
involucradas en ella. La innovacion tiene gran impacto en todo tipo de
organizaciones: bancarias, industriales, comerciales, telecomunicaciones,
mercados y en la misma sociedad y muchas veces es considerado como algo
propio en el disefio y generacion de nuevos productos y servicios. Asi también,
Schumpeter (2008), manifiesta que, desde el ambito econémico, la aplicacion

de la innovacion puede darse en: productos, métodos, mercados, organizacion.

A partir de estas definiciones basicas, la innovacion se ha estudiado en
maultiples contextos y bajo diferentes puntos de vista, pero siempre relacionada
a cambios que aporten valor. EI campo de estudio se ha realizado en ambitos
como la tecnologia, la economia, las empresas, la sociologia, las artes o las

maltiples ramas de la ingenieria.

Tipos de innovacion

Segun OCDE (2005) La Innovacion se ha convertido en uno de los motores del
crecimiento de las empresas y de las economias de los paises en donde los
mercados son altamente competitivos y globalizados. Las empresas pueden
lograr diferenciarse de sus competidores, segmentando de mejor manera sus
mercados y abarcando nuevos y potenciales clientes.

Se tienen los siguientes tipos de innovacion, en la empresa:
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Innovacion en Producto: aporta un bien o servicio nuevo, 0
significativamente mejorado, en cuanto a sus caracteristicas técnicas o
en cuanto a su uso u otras funcionalidades, la mejora se logra con
conocimiento o tecnologia, con mejoras en materiales, en componentes,
o con informatica integrada. Para considerarlo innovador un producto
debe presentar caracteristicas y rendimientos diferenciados de los
productos existentes en la empresa, incluyendo las mejoras en plazos o
en servicio.

Innovacién en Proceso: Se logra mediante cambios significativos en
las técnicas, los materiales y/o los programas informéaticos empleados,
que tengan por objeto la disminucion de los costos unitarios de
produccion o distribucion, la mejorar la calidad, o la produccion o
distribucion de productos nuevos o sensiblemente mejorados.
Innovacion en Marketing: Consiste en utilizar un método de
comercializacion no utilizado antes en la empresa que puede consistir
en cambios significativos en disefio, envasado, posicionamiento,
promocion o tarificacion, siempre con el objetivo de aumentar la venta.
Innovacién en Organizacion: Cambios en las practicas y
procedimientos de la empresa, modificaciones en el lugar de trabajo, en
las relaciones exteriores como aplicacion de decisiones estratégicas con
el proposito de mejorar los resultados mejorando la productividad o
reduciendo los costes de transaccion internos para los clientes y

proveedores.
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Segun Borja (2006)

La innovacion de productos es un proceso comprende una secuencia de
actividades que se emplean para concebir, disefiar, desarrollar y comercializar
productos nuevos o con caracteristicas mejoradas de desempefio.

Algunas organizaciones definen y siguen un proceso detallado para innovar sus
productos. Asimismo, cada empresa usa un proceso que difiere en algo de los
que usan otras, pues esta en funcion las politicas y estrategias empresariales,
de sus clientes y mercados, de sus recursos y capacidades, de la competencia y
de las caracteristicas particularidades de sus productos, entre otros aspectos.
Por otro lado, todas las areas de la organizacion estan involucradas en la
innovacion de un producto, sin embargo, tres de ellas son las que tienen vital
importancia:

e Marketing, por su interaccion con los clientes externos y su papel en
la identificacion de sus necesidades y requerimientos, asi como los
aspectos durante la comercializacion.

« Disefio o Ingenieria, por la responsabilidad que tiene en la generacion
de toda la informacion de especificaciones de disefio necesaria para el
desarrollo de los productos.

e Desarrollo o Produccién, por la responsabilidad de generar las
especificaciones de desarrollo, Implantacion y operatividad en la
generacion de los productos.

Segun Ulrich & Eppinger (2009) se mencionan cinco dimensiones usadas para
la evaluacion del rendimiento de un trabajo de desarrollo de producto:

e Calidad: Debe ser un producto confiable y debe satisfacer las necesidades
del cliente. Se refleja en el precio que los clientes estén dispuestos a pagar

y en lo que concierne al mercado.
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e Costo de producto: Se debe cuantificar la utilidad correspondiente a la

empresa por un determinado volumen y precio de venta. El costo debe
incluir gastos de bienes de capital y de herramientas y el de costo
incremental de producir una unidad de producto.

e Tiempo: es el tiempo de respuesta que tiene la empresa frente a los
competidores, incluye también la velocidad con la que se recibe los
rendimientos econdmicos por el desarrollo realizado.

e Costo de desarrollo: dimension que considera la inversion necesaria para

la obtencién de utilidades.

e Capacidad de desarrollo: dimension que considera una ventaja

competitiva, el hecho de desarrollar productos con mayor eficiencia,

proyectando una mejor economia.

Calidad de
producto

Capacidad

Ha Costo de

desarrollo Desarrollo producto
exitoso de

un
producto

Costo de Tiempo de
desarrollo desarrollo

Figura 1: Dimensiones del desarrollo éxito de un producto
Fuente: Ulrich & Eppinger (2009)

Sostiene Christensen (1997) que la mayoria de las innovaciones pertenecen a la
categoria de sostenimiento: Sustaining Innovations (SI), y que permiten ofrecer al
mercado mejores productos segun los parametros al uso. Las Sl van destinados a
satisfacer a los clientes mas exigentes del mercado y son habitualmente introducidas
por las empresas lideres, en su continua busqueda de més cuota y rentabilidad. En

contraposicion a estas  innovaciones mas  habituales, existen las
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innovaciones disruptivas, que permiten ofrecer al mercado productos
paraddjicamente “peores” segin los parametros al uso (parametro: velocidad) y que
por lo tanto no pueden ser vendidos a los clientes mas exigentes, pero que por el
contrario aportan una propuesta de valor diferente. Generalmente estos productos
disruptivos son mas féciles de usar, fiables y baratos que los productos actualmente
en el mercado, de modo que pueden captar el interés de nuevos segmentos de clientes
y en muchos casos desplazar a largo plazo a los productos convencionales. Algunos
ejemplos de innovaciones disruptivas son las siguientes: las transacciones por
Internet, las operaciones via Home Banking, los canales Agentes, frente a las
transacciones tradicionales por Ventanilla en las agencias bancarias; La PC frente al

minicomputador, la telefonia IP frente a la convencional).

Moore (2004), menciona que la discontinuidad que caracteriza a un producto
innovador tiene dos dimensiones: application breakthrough (los beneficios que
aporta) y paradigm shock (el impacto sobre comportamientos de usuarios,
infraestructura, etc.) que actian como el acelerador y el freno para la adopcién de la

innovacion.

Gourville (2006), menciona que los consumidores valoran una innovacién en
términos de lo que ganan y lo que pierden en comparacién a los productos que usan
actualmente. Estas variables grado de cambio de producto y comportamiento en
conjunto definen un plano que incluye desde productos que requieren un cambio de
comportamiento masivo sin aportar ventajas claras, que él denomina “sure failures”
(ejemplo: teclado Dvorak), a otros que proporcionan beneficios revolucionarios sin

exigir cambios significativos, que ¢l denomina “smash hits” (ejemplo: Google).
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2.1.1.3. Procesos de innovacion Tecnolbgica

Segun Escorsa & Valls (2003), la innovacién es definida como el proceso en

el cual, a partir de una idea o reconocimiento de una necesidad, se desarrolla

un producto o servicio Util que sea comercialmente aceptado por la sociedad.

El proceso de innovacion de un producto depende de las siguientes variables:

tipo, conocimientos y procedimientos empresariales, preferencias y

capacidades del equipo de trabajo, recursos y tiempo disponibles.

Las etapas del proceso de innovacion son de gran utilidad para una gran

diversidad de productos, pero el proceso de innovacion para desarrollar

innovaciones requiere de una intensa experimentacién y validacién de

resultados. Incluyen un subproceso de Gestidn de tecnologia en la etapa de

Investigacion y Desarrollo. Los modelos clésicos que describen el proceso

innovador:

e Modelo Lineal (tecnologia y tirén de la demanda)

Son definidos por Rothwell (1994), como modelos de Impulso de la
Tecnologia y Tiron de la Demanda. Segun Rosseger (1980), los modelos
lineales comprenden diversas etapas, iniciando con la investigacion
basica, pasando luego por la aplicada y el desarrollo tecnoldgico para
terminar con el marketing el lanzamiento al mercado de la innovacion.
Las innovaciones se pueden desarrollar a partir de resultados de

investigaciones anteriores

Investig. Disefio e

y
4

Basica Ingenieria Produccion “| Marketing “| Ventas

Figura 2: Modelo Lineal (Impulso de la Tecnologia y Tiron de la Demanda)
Fuente: Rothwell (1994)
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e Modelo Lineal (tiron de la demanda o del mercado)
Segun Rothwell (1994), en este modelo de innovacion tecnolégica, se da
mayor atencion al desenvolvimiento del mercado y las empresas tienden
a una mayor participacion en el proceso estratégico del marketing. El
mercado se percibe como fuente de ideas para I+D y de conocimiento

para el desarrollo de productos y procesos.

Necesidad
del Mercado

>| Desarrollo >| Produccion [——> Ventas

Figura 3: Modelo Lineal (Tiron de la demanda o del Mercado)
Fuente: Rothwell (1994)
e Modelo de Marquis (modelo por etapas)
Considera una serie de etapas secuenciales, detallando y haciendo énfasis
en las actividades particulares de cada etapa como en los departamentos
involucrados. Segun Saren (1984) se describe una idea que se convierte
en entrada para el departamento de I+D, luego pasa por los
departamentos de Disefio, Ingenieria, Produccion, Marketing vy

finalmente se concreta como salida del proceso, el producto.

IDEA
Dpto. de | Dpto.de Dpto. de Dpto. de E Dpto. de
1+D Disefio Ingenieria Produccién Marketing
NUEVO
PRODUCTO

Figura 4. Modelo por etapas departamentales.
Fuente: Saren (1984)

40



¢ Modelo de Kline (modelo de enlace en cadena)
Propuesto por Kline (1986), quien involucra en cada una de sus etapas la
ciencia y la tecnologia. Asimismo, presenta caminos o trayectorias que
son vias que conectan las tres &reas de importancia en el proceso de
innovacion tecnoldgica: la investigacion, el conocimiento y la cadena
central del proceso de innovacion tecnoldgica. EI primer camino central
empieza con una idea que alimenta un invento y/o disefio analitico, para
luego pasar a un disefio detallado, del cual se produce un prototipo
probado en la etapa de desarrollo tecnoldgico, para finalmente realizar la
fabricacion y comercializacion. El segundo camino, es el de realizar
retroalimentaciones de diversos tipos que ayuden a hacer ajustes y/o
correcciones desde el producto final a etapas anteriores y hacia el
mercado potencial. El tercer camino, es el de la conexion entre la
investigacion y la innovacion. El cuarto camino es el de las conexiones

directas entre los productos y la investigacion.

Investigacion

Figura 5: Modelo de Kline
Fuente: Kline (1986)
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Modelos Integrados (modelo de enlace en cadena)

Rothwell (1994), los Ilama modelos de Cuarta Generacion. Con este
modelo, empieza a extenderse entre las empresas la tendencia a centrarse
en la esencia del negocio y en las tecnologias esenciales, lo que unido a
la nocion de estrategia global empuja a las empresas a establecer todo
tipo de alianzas estratégicas. Bajo este enfoque el proceso de desarrollo
de productos tiene lugar en un grupo multidisciplinario, cuyos miembros

trabajan juntos desde el comienzo hasta el final.

1 b 3 + s "

1 3 3 4 5 o

1 b 3 4 s °

Figura 6: Modelo Integrado
Fuente: Rothwell (1994)
Modelo de Integracion de Sistemas y Establecimiento de Redes

(*"Systems Integration and Networking™, SIN)
Rothwell (1994), los llama modelos de Quinta Generacion. Este modelo
enfatiza el aprendizaje que tiene lugar dentro y entre las empresas e
indica que la innovacion es principalmente un proceso distribuido en
Red. En este enfoque, se resalta la importancia que tienen las fuentes de

informacidn externas a la empresa, proveedores, clientes, consultores,
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universidades, agencias gubernamentales, etc. de forma tal que la

innovacion se derive de redes tecnoldgicas.

isuasinigind Conocimienta Competidoros
Erlc
[Clientes
Sociedad
zoaw Provesdo
Universidades E.u-ﬂ_._lu- Shae

Figura 7: Modelo en RED
Fuente: Rothwell (1994)

2.1.2. Inteligencia de Negocios (Business Intelligence).

Dresner (2014) propuso la Inteligencia de Negocios como un término general para
describir los conceptos y métodos para mejorar la toma de decisiones
empresariales mediante el uso de sistemas basados en hechos de apoyo, que
aumenten la eficiencia y la rentabilidad en las organizaciones. Actualmente la
inteligencia empresarial se basa en gran medida en la informacion y el
conocimiento. Los gerentes de las empresas y los equipos de Inteligencia de
Negocios estan convencidos de la importancia del uso y del sentido practico que
ofrece la tecnologia de informacidn para recoger, procesar e interpretar los datos
empresariales tanto internos como externos. De otro lado, la Inteligencia de
negocios ayuda a predecir las tendencias y comportamientos de las variables

empresariales. Es asi que estd cambiando como un proceso y una ideologia para
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que se ajusten mas rapidamente a los exigentes rigores de la economia moderna y

la del futuro.

2.1.2.1. Proceso de inteligencia de Negocios
Dresner (2014), se refiere al conjunto de conceptos y métodos para mejorar la
toma de decisiones en los negocios, utilizando sistemas de apoyo basados en
hechos. Con el transcurrir de los afios, Bl incluye un conjunto de metodologias,
aplicaciones y tecnologias que permiten reunir, acceder, transformar y analizar
los datos e informacion no estructurada, con la finalidad de ayudar a los lideres
de las organizaciones a tomar mejores decisiones sobre el negocio empresarial,
esto es, con la explotacion directa (consultas, reportes, etc.) de procesos
analiticos de tecnologia OLAP, y ahora ultimo con el énfasis del analisis de la

Mineria de datos para la obtencion de conocimiento.
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g
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g A A A
2 Data Machine Query/ OoLAP Visualize
3 Mining Learning Reports
-

Figura 8: Business Intelligence Journal
Fuente: Dresner (2014)
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2.1.3. Proceso de Toma de decisiones y los sistemas de inteligencia de negocios.
Seguin Simén (1977)
Habia sefialado que la toma de decisiones esta presente en todas las fases del
proceso administrativo, compuesto de cuatro etapas: razonamiento (inteligencia),
disefio, eleccion e implementacion.
e En la fase de Razonamiento (inteligencia), se analiza la realidad actual
identificandose y definiéndose el problema u oportunidad. Es factible la
utilizacion de aplicaciones y/o herramientas como cuadro de mando

(dashboards), Mineria de datos.

e En lafase de Disefio, se crea un modelo o representacion simplificada de la
realidad, que se lleva a cabo realizando supuestos que simplifican la
realidad y muestran las relaciones entre todas las variables intervinientes.
Seguidamente, se valida el modelo y se fijan los criterios para la evaluacién
de posibles alternativas de soluciones que se identifiquen. Es factible la
utilizacion de aplicaciones y/o herramientas de Analitica Empresarial
(business analytics, BA), Inteligencia Artificial,

e En la fase de Eleccion, se selecciona la factible solucion, la cual pasa por
un proceso de prueba tedrica (sobre el papel). Es factible la utilizacion de
aplicaciones y/o herramientas de Analitica Empresarial e Inteligencia
Artificial.

e En la fase de Implementacion, se da lugar a la resolucion del problema
original o al aprovechamiento de la oportunidad, en tanto el fracaso implica
volver a las fases previas. Es factible la utilizacion de aplicaciones y/o

herramientas de Analitica Empresarial e Inteligencia Artificial.

45



FASE DE RAZONAMIENTO (INTELIGENCIA)
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Figura 9: Proceso de toma de decisiones y los sistemas de Bl
Fuente: Simén (1977)

IDC (2011) en colaboracion con SAS realizaron un estudio sobre Inteligencia de
Negocios en 100 principales empresas espafiolas, El resultado de dicho estudio
fue que la principal capacidad técnica demandada por las diferentes unidades era
la integridad y la consistencia de los datos que son una de las necesidades que

conducen al desarrollo de Bl entre las organizaciones.
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Figura 10: Funcionalidades de Analitica Empresarial por departamentos
Fuente: IDC (2011)

La figura 11, muestra el entorno de la Inteligencia de Negocios como una
refineria de datos en la que intervienen los Sistemas Operacionales de datos, Las

fuentes internas de datos y las fuentes externas de datos:

— %

Evenios Revisar, medir y refinar
s ‘ Experiencia '
- \ Py @

Figura 11: Entorno de Bl como refineria de datos
Fuente: Boletin digital Nro. 10-2008 - Espifieira S. y Asociados



2.1.4. Big Data.
Segun PowerData (2014)

Big Data es un término que describe el gran volumen de datos estructurados y no
estructurados que existen en los negocios cada dia. Pero lo relevante no es la
cantidad de datos, sino lo que las organizaciones hacen con los datos, para
analizarlos y obtener ideas que conduzcan a mejores decisiones estratégicas en los
negocios.

La recopilacion de grandes cantidades de datos y la bldsqueda de patrones o
tendencias dentro de los datos permiten que las empresas se muevan con eficiencia
mucho més rapidamente, permitiendo eliminar las &reas problematicas.

El andlisis de Big Data ayuda a las organizaciones a aprovechar sus datos y
utilizarlos para identificar nuevas oportunidades, conduciéndolos de esta manera
a negocios mas inteligentes, eficiencia en sus operaciones, mayor rentabilidad y a
tener clientes mas satisfechos.

El valor que consiguen las empresas con mas éxito, en la utilizacion eficiente de
Big Data, se materializan de las siguientes formas:

e Reduccidn de costos. Las grandes tecnologias de datos, como Hadoop
y el analisis basado en la nube, aportan importantes ventajas en términos
de costos cuando se trata de almacenar grandes cantidades de datos,
ademas de identificar maneras mas eficientes de hacer negocios.

o Optimizacion en la toma de decisiones. las empresas pueden analizar
la informacion con mayor rapidez y tomar decisiones basadas en lo que
han aprendido, esto es, con la velocidad de Hadoop y la analitica en
memoria, combinada con la capacidad de analizar nuevas fuentes de

datos.
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e Nuevos productos y servicios. Con la analitica de Big Data, las
empresas estan creando nuevos productos para satisfacer las necesidades
de los clientes, midiendo sus necesidades y la satisfaccion a través del

anélisis.

Muy aparte de la utilizacién de ETL para cargar informacion estructurada que se
tiene almacenada en los sistemas transaccionales de la empresa, con el
advenimiento de Big Data, se pueden cargar informacion adicional y variada que
no se encuentran dentro de los dominios de la empresa, tales son el caso de la
informacion de las redes sociales, los datos estadisticos de terceros, e los
resultados de campafas de marketing, etc. que ayudan a tener conocimiento, si
nuestros productos o servicios estdn funcionando de la mejor manera o estan
teniendo problemas.

La calidad de datos de Big Data es lo mas importante y significativo, no solo para
poder obtener ventajas competitivas sino para impedir que se incurra en graves
errores estratégicos y operacionales basandonos en datos erréneos.

Algunos desafios a los que se enfrenta la calidad de datos de Big Data son las

siguientes:

A. Diversidades de fuentes: datos de internet y moviles, datos de internet de
las cosas, datos sectoriales recopilados por empresas especializadas, datos
experimentales.

B. Diversidad de tipos de datos: datos no estructurados (documentos, videos,
audios, etc.); datos semi-estructurados (software, hojas de calculo,

informes) y datos estructurados.
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C. Grandes volumenes de datos: requiriéndose tiempos adicionales para
recolectar, limpiar, integrar y obtener datos de alta calidad de forma répida.

D. Amplia Volatilidad: los datos cambian rdpidamente y eso hace que tengan
una validez muy corta por lo que se requiere procesamiento muy alto.

E. Estandares de calidad de datos unificados: madurez y perfeccionamiento

de las normas para garantizar la calidad de productos y servicios.

2.1.5. Enfoque Sistémico.

Segun Rosnay (1977), La base del pensamiento sistémico consiste en reconocer
la existencia de una serie de conceptos genéricos aplicables y aplicados en
diversos estudios. Nociones como la energia, flujos, ciclos, realimentacion,
sistema abierto, reservas, recursos de comunicacion, catalizadores, interacciones
mutuas, jerarquias, agentes de transformacion, equilibrios y desequilibrios,
estabilidad, evolucidn, etc., son aplicables a la idea genérica de sistema sin entrar
en la disciplina concreta ni en el tipo del sistema considerado.

Segun Deming (2006), la nueva economia, insiste que solo existe un sistema
cuando sus componentes se relacionan para buscar un fin comun. También afirma
que el pensador sistémico ve los patrones y las estructuras de la organizacién a
través del tiempo desde arriba, sin perder de vista los detalles de los procesos, 10s
recursos y las personas que la componen.

Segun Senge (1990), ha basado su modelo de administracién de empresas en
modelos organizacionales inteligentes (La Quinta Disciplina), la cual considera
que toda organizacion debe promover y entender el pensamiento sistémico, como

la capacidad principal para llegar a soluciones fundamentales de los problemas en
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2.1.6.

las organizaciones empresariales y sociales, que impiden e inhiben la inteligencia
organizacional.

Modelo de Proceso de Negocios — BPM.

Segun Deming (2006)

La finalidad del Modelo de Proceso de Negocios (BPM) es descomponer la
actividad global de una empresa u organizacion en un conjunto de ‘procesos’
entidades de funcionamiento relativamente independiente, aunque conectadas con
las demas, que pueden ser analizadas con detalle y cuyas acciones repetitivas
puedan ser automatizadas, tanto en lo concerniente a los sistemas como a las
personas que intervienen, para optimizar tiempos, oportunidades y costos sin
perder la capacidad de aceptacion constante y rapida a los cambios y conservando
la coexistencia de métodos seguros con la necesaria flexibilidad para facilitar la
intervencion activa y fundamental de las personas en los procesos.

Los BPM se potencian grandemente cuando se combinan con un sistema de
Reglas de Negocio independiente, permitiendo mayor flexibilidad y capacidad de
adaptacion a los cambios. Los sistemas BPM constituyen el mas moderno y
ambicioso esfuerzo de la técnica de software organizacional/empresarial para
abordar la automatizacion y optimizacién del funcionamiento de las empresas y
organizaciones de toda indole ante la necesidad de dotarse de una eficacia que
permita sobrevivir, prosperar y dar el adecuado servicio en el mundo actual de
intensa competencia y constantes cambios.

BPM, se ha consolidado como tendencia imparable en el sentido que esta
cambiando la forma de gestionar las operaciones de las organizaciones,
permitiendo mayor flexibilidad, automatizacion y robustez. Desde el punto de

vista de categoria de software empresarial, BPM permite a las empresas

51



2.1.7.

modelizar, disefiar, implementar y ejecutar procesos y actividades que estan
interrelacionadas dentro de una unidad orgéanica de la empresa o la organizacion
en su conjunto, sin excluir a las entidades externas como los Clientes, Proveedores

y otras entidades involucrados.

Proceso de Mineria de Datos.

Segln Fayyad (1996), una definicion tradicional es la siguiente: "Un proceso no
trivial de identificacion valida, no novedosa, potencialmente Util y entendible, de
patrones comprensibles que se encuentran ocultos en los datos”

Segun Molina (1998), hablar de Mineria de Datos, es referirse a: “La integracion
de un conjunto de éareas que tienen como propoésito la identificacion de un
conocimiento, obtenido a partir de las bases de datos que aporten un sesgo hacia
la toma de decisiones".

La Mineria de datos es el proceso que tiene como proposito descubrir
conocimientos en forma de patrones, asociaciones, tendencias, perfiles y
anomalias, a partir de grandes volimenes de datos almacenados en los DW o DM.
Su campo de accion es muy variado y estéa en pleno desarrollo con la incorporacion
de variados métodos multidisciplinarios, que van desde los sistemas de Base de
Datos, DW, Inteligencia Artificial, Estadistica hasta la Programacion Logica
Inductiva, Procesamiento de sefiales e Imagenes, y el analisis espacial de datos.
Es por ello que numerosos especialistas sefialan que para que la Mineria de Datos
cumpla con eficiencia y eficacia su funcion requiere de la integracion de maltiples
enfoques disciplinarios. (Molina,1998)

La Mineria de Datos abarca un terreno muy amplio, no es solamente aplicar un

algoritmo existente a un conjunto de datos. Las herramientas existentes
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2.1.8.

2.1.9.

actualmente incluyen mecanismos para la preparacion de los datos, su

visualizacion y la interpretacion de los resultados. (Molina,1998)

Gestion Comercial.

Gorostegui (1997), considera que la gestion consiste esencialmente en hacer que
las personas de la organizacion cumplan sus funciones y obligaciones para
alcanzar los objetivos deseados.

Kotler (1992), plantea que la gestion comercial es el proceso que convierte los
planes de marketing en acciones concretas y asegura que dichas acciones se lleven
a cabo de forma que se logren los objetivos planificados. La gestién comercial es
el proceso de planificar y ejecutar la concepcion del producto, precio, promocion
y distribucion de bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan los
objetivos individuales y organizacionales.

La gestion comercial ha cambiado desde la aparicion de soluciones tecnoldgicas
como las de la administracion de relaciones con el cliente, programas de
fidelizacién, Bases de datos de clientes, marketing personalizado y la
automatizacion de las fuerzas de ventas, que en cierta forma se han producido en
los negocios por la aplicacion de la reingenieria en los procesos de ventas, con la
finalidad de gestionar mejor los flujos de trabajo (Raman, Wittmann & Rauseo,

2006).

Sistema Financiero.

Segun Kotler (1992), el Sistema Financiero peruano se divide en dos grandes
categorias: sistema bancario y sistema no bancario, las cuales comprenden

entidades en cada una de ellas.
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Figura 12: Sistema Financiero Nacional
Fuente: Kotler (1992)

Créditos Depdsitos  Patrimonio
Empresas Directos Totales
(%) (%) (")
| B. de Crédito del Peru 33.90 34.70 3237
2 B.BBVA Contnental 23.75 2343 17.83
3 Scotiabank Peri 14.82 12.95 20.88
4 Interbank 10.96 1132 10.25
S Mibanco 329 285 3.02
6 B. Interamericano de Finanzas 289 3.03 2.03
7 B. Fianciero 249 230 230
& HSBC Bank Pem 1.84 242 1.98
9 Citbank 1.63 2.29 3.00
10 B. Falabella Peni 1.53 0.93 2.24
11 B. Santander Peni 0.95 1.55 1.22
12 B.de Comercio 0.88 097 0.73
13 B Ripley 0.74 053 1.25
14 B. Azteca Peni 0.30 0.33 0.39
15 Deutsche Bank Peni - 0.40 0,79

Figura 13: Relacién de Bancos que conforman el Sistema Bancario

Fuente: Kotler (1992)

54



I1l. METODO

3.1. Tipo de Investigacion.

De acuerdo a la orientacion, se encuentra dentro del marco de un trabajo de

Investigacion Aplicada, en el sentido que utiliza conocimiento preexistente.

De acuerdo a la técnica de Constatacion, el grado de profundidad del presente
trabajo de investigacion, se inicié con un nivel descriptivo, describiendo cada uno
de los aspectos en la que se basa el modelo de Innovacion de productos, la gestion
comercial en la banca y la aplicabilidad de la Inteligencia de Negocios, para
luego ingresar a un nivel explicativo, con la finalidad de medir el grado de
interrelacion que existe entre cada una de estas variables, utilizando los

indicadores de optimizacion del tiempo, Calidad y la mejoramiento de procesos.

De acuerdo a la direccionalidad, se trata de un estudio prospectivo en la que se
seleccionara en forma aleatoria un grupo de trabajo, expuesto a la intervencién de
un estimulo (variable interviniente). Este grupo es observado, durante un tiempo
y se mide el desenlace o resultado.

De acuerdo al tipo de fuente de recoleccion de datos, se trata de una investigacion
prolectiva, que implica una planificacion de los datos para el disefio o creacion

de un modelo de innovacién de productos con base a un proceso investigativo.

De acuerdo al fendmeno de evolucion estudiado, se trata de una investigacién
transversal, la cual implica la recogida de datos una vez durante una cantidad de
tiempo limitado, permitiendo extraer conclusiones acerca de los fendmenos a
través de una amplia poblacion. Se verifica relaciones entre las variables
independiente y dependiente: modelo de innovacion de productos y gestion

comercial en la banca, respectivamente.
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De acuerdo a la comparacion de las poblaciones, se trata de una investigacion
experimental, comparativa, donde se manipula la variable controlada o
independiente, y los sujetos que participan en los grupos son asignados
aleatoriamente al grupo experimental (el que recibe el estimulo: proceso de
Inteligencia de Negocios) y al grupo de control (el que recibe el tratamiento

convencional).

De acuerdo a la capacidad explicativa y a la sofisticacion o rigurosidad de sus
procedimientos, corresponde a un nivel de investigacion IV (Disefios

Experimentales) Predictiva 11, de pre y post prueba con grupo de control.

3.2. Poblacion y Muestra
3.2.1. Poblacion
La poblacion de acuerdo al autor (Vara, 2015), es “el conjunto de todos los
individuos (objetos, personas, situaciones, etc.) a investigar”. La poblacion
objeto de estudio, esta constituida por 30 personas que participaran en el
nuevo modelo de innovacion de productos basado en inteligencia de

negocios.

3.2.2. Muestra
Segtn el autor (Vara, 2015), “la muestra es un subconjunto de la poblacion,
es decir, el conjunto de casos extraidos de la poblacion, seleccionados por
algin método racional”. La muestra que se tom0 son las 30 personas que
participaran en el nuevo modelo de innovacién de productos basado en

inteligencia de negocios.
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3.3. Operacionalizacion de las Variables

Tabla 2: Tabla de Operacionalizacion de las Variables

Variables Indicadores

Nivel de Innovacion e Integracion

Modelo de Innovacion de de productos bancarios
productos basado en Inteligencia _ _
de Negocios. Nivel de aplicacion de la

Inteligencia de Negocios

Nivel de Optimizacion del tiempo
Nivel de Mejora de Procesos
Nivel de Mejora en la utilizacion
de recursos de personal

Gestion  Comercial en la Banca.

Fuente: Elaboracién propia

3.4. Instrumentos.

El instrumento presentado fue elaborado bajo el fin de analizar y medir cada
dimension que se involucran dentro de la investigacion. La encuesta fue el
instrumento utilizado para el presente trabajo de investigacion, realizado de
manera escrita, las preguntas de tipo cerrada fueron contestadas por el
encuestado mediante la aplicacion de un formulario de preguntas disefiadas bajo
la orientacién de las variables definidas para esta investigacion con 23 item de
las cuales todas poseen escala de Likert, permitiéndonos tener una amplia

cobertura del tema para que posteriormente seran validadas.

La escala de la encuesta se definio de la siguiente manera:

(1) Totalmente en desacuerdo.

(2) En Desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo
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3.5. Procedimientos.

Se trata de demostrar que la aplicacion adecuada del modelo de Innovacion de
Productos basado en Inteligencia de Negocios (variable independiente) optimiza

la Gestion Comercial en la Banca (variable dependiente).
La hipotesis de investigacion, queda planteada de la siguiente manera:

Hi = Si se disefia y aplica un modelo de Innovacién de Productos basado en
Inteligencia de Negocios, entonces se optimiza la Gestién Comercial de

la Banca.
La hipotesis nula, queda planteada de la siguiente manera:

Ho = Si se disefia y aplica un modelo de Innovacién de Productos basado en
Inteligencia de Negocios, entonces no se optimiza la Gestion Comercial

de la Banca.

Asimismo, la Hipdtesis Estadistica, queda planteada de la siguiente manera:

Hi: rXY<>0

Existe correlacion (r) entre la variable independiente X=modelo de

Innovacion de Productos basado en Inteligencia de Negocios y la variable

dependiente Y=Gestion Comercial en la Banca.
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Ho:r XY =0

No Existe correlacion (r) entre la variable independiente X=modelo de
Innovacion de Productos basado en Inteligencia de Negocios y la variable

dependiente Y=Gestion Comercial en la Banca.

En la ejecucidn de las pruebas se tiene en cuenta lo siguiente:

Primer grupo: se selecciona el DW o el DM de un &rea de negocio en particular
de la institucion bancaria que se ha tomado como piloto o modelo. Dichos
repositorios de datos mantienen importantes y significativos datos historicos,
seguidamente se le suministra el estimulo de la herramienta estratégica de

Inteligencia de Negocios y se le aplica la prueba correspondiente.

Segundo grupo: se selecciona el DW o el DM de un area de negocio en
particular, con la diferencia respecto al primer grupo, que a éste no se le
suministra el estimulo de la herramienta estratégica de Inteligencia de Negocios

y se le aplica la prueba correspondiente.

Se obtendran las conclusiones de los resultados obtenidos en ambos grupos,

asegurando de esta manera la validez de la prueba.

3.6. Andlisis de datos.

Referido al proceso para planear el experimento de tal manera que se recaben
datos adecuados que puedan analizarse con métodos estadisticos que lleven a

conclusiones vélidas y objetivas.

Se utilizan los métodos estadisticos necesarios para las estimaciones de las
muestras aleatorias tanto para el grupo de control como para el grupo

experimental.
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Para el anlisis de datos se usan la estadistica descriptiva como la inferencial. Se

utilizan los siguientes estadisticos y/o pruebas estadisticas:

e Media Aritmética

e Varianza

e Desviacion Estandar

e Prueba t de student, para la comparacion de medias no

correlacionadas.

Se determina el nivel de confianza, error de muestreo, promedios estadisticos,

coeficiente de variacion con el que se haran las evaluaciones respectivas.

Para evaluar si dos grupos se diferencian entre si de manera significativa
respecto a sus valores promedios, se utiliza la prueba estadistica de Hipdtesis de
aproximacion a la distribucién t de student, la misma que se utiliza para la
contratacion de hipotesis, aplicado a poblaciones que siguen una distribucion
normal, las técnicas de procesamiento analitico en linea, y los procesos de

extraccion de informacion y conocimiento.

X1 — X
£ = 1 2
2 2
1 2

Donde:

_Xl: Media del grupo experimental

_)(2: Media del grupo de control
S1: Desviacion estandar del grupo experimental al cuadrado
S2: Desviacion estandar del grupo de control al cuadrado.
N1: Tamafo de la muestra del grupo experimental
N2: Tamafo de la muestra del grupo de control

Para los célculos estadisticos efectuados a partir de los datos de las muestras se

considera un <nivel de significacion de 0.05.
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3.7. Consideraciones éticas.
A continuacidn, consideraciones éticas y aspectos de Responsabilidad Social y

Medio Ambiente.

Mufioz, Fernandez & Cuesta, 2004), al analizar la Responsabilidad Social y
Ambiental en las entidades bancarias, distinguen impactos econémicos, sociales

y ambientales en dos dimensiones:

= Dimensidn Interna: basados en mejorar la actuacion de los servicios internos

de los bancos, sobre todo en temas de medio ambiente, recursos humanos y
relaciones con los Stakeholders (accionistas, clientes, proveedores y
asociaciones de la sociedad), evidenciandose impactos directos derivados
de su comportamiento con relacion a los diferentes grupos de interés, asi
como también a su compromiso de “accion social” en favor de la colectividad
(cientificos, educativos, sanitarios, culturales, artisticos o deportivos) o de

ciertos grupos desfavorecidos.

Los motivos que llevan a las entidades bancarias a incorporar practicas de

actuacion socialmente responsables son:

- Reduccion de costos de consumo energético, material de oficina y

consumo de agua.

- Evaluar el riesgo de las solicitudes de créditos que reciben e incluso

haciéndolo también con los productos que presta la banca a sus clientes.

- Obligacion de ser socialmente responsable en el uso y difusion de
informacién. No negar o desnaturalizar la informacion que guarda

relacion con una situacion de interés publico.

= Dimensidn externa: referidos a los impactos indirectos que resultan del papel

gue desempefian los bancos al canalizar el ahorro hacia las actividades de
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inversion y de consumo, cuyos efectos pueden generar operaciones de

financiacion y de productos de inversion colectiva que ofrecen a sus clientes.

Los motivos que llevan a las entidades bancarias a incorporar practicas de

actuacion socialmente responsables son:

- El incremento del negocio bancario y la mejora de las condiciones de
rentabilidad-riesgo de sus operaciones, pero mas que eso, los clientes
valoran que las actividades bancarias se realicen por razones de
sostenibilidad social y ambiental, generando en los bancos mejor
performance de Responsabilidad Social y Sostenibilidad, asi como mas
posibilidades de atraer clientes.

- La configuracion e innovacién de productos y servicios bancarios en los
que se den reclamos de sostenibilidad social, representando un nuevo

campo de negocio bancario.

Las consecuencias derivadas de introducir planteamientos de sostenibilidad
en las entidades bancarias, desde el punto de vista de sus procesos internos de

gestidn, son los siguientes:

= En relacion a los asuntos ambientales: medidas dirigidas a procurar el
ahorro energético en los servicios de las oficinas de la entidad bancaria,
asi como buscar la utilizacién de energias renovables y material de

oficina reciclado.

= Integracion de su personal en programas de voluntariado social
orientados hacia colectivos discriminados, acciones de proteccion
ambiental, eliminacién de barreras arquitectonicas para facilitar el

acceso de sus empleados y de sus clientes.

= Normas de conducta ética con los proveedores de bienes y servicios
para el desarrollo de sus campafias publicitarias y de imagen, asi como

auditorias sociales y ambientales de sus distintos servicios.
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= En relacion a asuntos inherentes a los empleados: politica de igualdad
de geénero en puestos y remuneraciones, integracion de las personas
discapacitadas para que puedan prestar sus servicios en los bancos,
medidas de integracion y participacion del personal en la gestion
bancaria y en los procesos de decision, asi como facilitarles a los

empleados la conciliacion entre vida laboral y familiar.

= Regulacion del acceso y divulgacion de informacion o conocimiento
corporativo, confidencial o privado a los competidores, entre socios, de

los clientes o al entorno.

= Normas de calidad en la prestacion de servicios bancarios a sus clientes

(comunicacion, informacion y atencion personalizada).

= Comunicacion, informacion y atencidn a sus accionistas minoritarios.
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V.

RESULTADOS

4.1. Diseno del nuevo Modelo de Innovacion

Cada modelo generacional de Innovacion de Productos que se ha revisado en el
marco tedrico de este trabajo de investigacion, ha aportado mejoras y
perfeccionamiento respecto al conocimiento sobre la forma de como se debe
implementar la innovacion en las organizaciones que cuentan con unidades
organicas de ingenieria, investigacion y desarrollo, para satisfacer las necesidades

cambiantes de los consumidores.

Considerando los aspectos mencionados en el parrafo anterior, se plantea una
propuesta de modelo de Innovacion de productos tomando como referencia los
modelos mixtos no lineales que se caracterizan en variedad de tipos de
conocimiento, capacidades tecnoldgicas, necesidades del mercado, estrategia

global en redes tecnoldgicas, pero enfocado hacia el Sistema Bancario.

El aspecto resaltante y la contribucion de esta investigacion es la incorporacion de
la Inteligencia de Negocios en el proceso de Innovacion de Productos Bancarios,
por ser un detonador de innovacion. En tal sentido, Drucker (1985), analiz6 la
importancia de la vision y formulacion de objetivos en la sistematizacion de la
innovacion. Es decir, si se busca innovar por metodologia, es de interés conocer
en qué se requiere la innovacion. La Inteligencia de Negocios de administracion
del conocimiento juega un papel significante en la innovacion, ya que a partir de
ahi se puede percibir o determinar patrones, tendencias, deseos de los
consumidores (ejemplo: productos novedosos, compactos, seguros, confiables,

relacionados, con garantias mas extensas, promociones, publicidad, ofertas etc.).
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Por otro lado, Con la Innovacion de productos bancarios y con el soporte de la
Inteligencia de Negocios se generan ventajas competitivas en la Gestion
Comercial, esto es respecto a la optimizacion de los procesos internos, aumento
de la eficiencia operativa y comercial, intencionalidad y sistematizacion de

innovaciones, etc.

Es importante incluir y resaltar 'SCRUM' como un nuevo marco de trabajo en el
que se aplican un conjunto de buenas préacticas de forma colaborativa, conformado
por equipos 4&giles y multidisciplinarios que con total autonomia y
empoderamiento trabajarian en la creacion e innovacion de nuevos productos

bancarios.

Para el grupo experimental se tienen los siguientes procesos-actividades:

e Necesidades del negocio

e Planeamiento

e Evaluacion Comercial

e Necesidades de Informacidn, Recoleccion, Distribucién, Analisis y
Sintesis

e Generacion de ideas

e Seleccion de ideas

e Propuesta de nuevo producto

e Justificacion y Factibilidad

e Anélisis y documentacion del nuevo producto

e Disefio Conceptual

e Disefio Funcional

e Disefio Técnico

e Construccion y Pruebas

e Despliegue, Piloto y Puesta en Produccion

Las actividades potenciadas con el estimulo de la variable interviniente

Inteligencia de Negocios son las que estdn en la FASE de ANALISIS.
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Necesidades del negocio

Identificar y documentar las necesidades de clientes y usuarios, a las que tiene que
dar solucion el modelo de Innovacion de productos. Lo importante es la
identificacion de una necesidad o una oportunidad de negocio inexplorada, mal

explorada o que se pueda desarrollar con mayor eficiencia y competitividad.

Anélisis interno

Basado en las fortalezas y debilidades de la organizacion. Se consideran aspectos
de recursos humanos, materiales y tecnologia como es el caso del estimulo
(variable interviniente): Inteligencia de Negocios que apoya a la innovacion de
productos bancarios con la informacién y al conocimiento que se tiene en los
repositorios de datos y en los multiples procesos analiticos que se realizan para
identificar tendencias, comportamientos, patrones y perfiles de productos-
servicios y clientes.

Andlisis Externo

Basado en la Inteligencia Competitiva y estd relacionado a estudios de
comparacion de productos de las empresas competidoras; evolucion,
oportunidades y amenazas del mercado; intercambios de conocimiento en alianzas
estratégicas, etc.

Planeamiento

Tiene como funcion planear el desarrollo e implementacion de métodos para
conseguir los objetivos planteados. Se planifican las estrategias, enfoques,
prioridades, objetivos, indicadores, etc. Asimismo, se tienen en cuenta posibles

contingencias que se puedan presentar.
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El proceso genérico de desarrollo de producto inicia con la fase de planeacién que
es el vinculo con actividades avanzadas de desarrollo en investigacion y

tecnologia.

La planeacion precede al lanzamiento del proceso real de desarrollo del producto
y empieza por la identificacion de las oportunidades guiada por la estrategia
corporativa y abarca la evaluacion de los avances de la tecnologia y los objetivos
del mercado.

Recoleccion de Informacion

Desde distintas fuentes de datos (ERP, Sistemas operacionales departamentales,
etc.), en almacenamiento de datos (data warehouse, data mart, etc.)

Evaluacion Comercial

Par la evaluacién de la Gestién Comercial se utiliza un Modelo Dimensional de
Base de Datos Comercial, el cual tiene como finalidad, ser la fuente de
informacidn centralizada de las operaciones u transacciones comerciales que los
clientes realicen en la entidad bancaria. Asimismo, el modelo debe estar
exclusivamente orientado al analisis y explotacién de la informacion comercial
para realizar una completa y adecuada gestion obtenida de las diferentes fuentes
de datos de la organizacion.

Generacion de ideas

Actividad con cierta complejidad que consiste en generar ideas en funcién a lo

que se quiera crear para cubrir una necesidad observada.

Se realiza en funcion a la planificacion estratégica y al uso de las herramientas de
innovacion: Vigilancia tecnoldgica, prospectiva tecnoldgica, creatividad
(produccion de ideas diferentes), Inteligencia de negocios (analisis interno) e

Inteligencia competitiva (anélisis externo).
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La creatividad es la capacidad para generar soluciones originales y novedosas, la
cual integra inteligencia, imaginacion, conocimientos, sentimientos para la

satisfaccion de necesidades.

Con la generacion de ideas se construye conceptualmente objetos materiales y no
materiales y las herramientas mas comunes para su consecucion pueden ser:
tormenta de ideas, analisis morfoldgico, método simplex, lista de preguntas, etc.
Seleccion de ideas

Se trata de evaluar que ideas son interesantes, descartando las que no son. No

siempre las primeras impresiones o las subjetivas son las mas importantes.

La seleccion de ideas y conceptos es la actividad en la que se analizan y en forma
secuencial se eliminan varios de ellas, con objeto de identificar la idea o concepto
mas prometedor: El proceso requiere por lo general de varias iteraciones y puede
iniciar la generacion y refinamiento de ideas y conceptos.

Propuesta de Nuevo producto

Se declara la propuesta del nuevo producto, identificando y describiendo la
funcion del mismo. Se declaran y documentan aspectos relacionados con la misién

del producto, tales como:

* Propuesta de valor, en la que se ofrece la solucion innovadora al problema

de los clientes satisfaciendo sus necesidades explicitas y latentes.

* Objetivos claves del negocio bancario, donde se incluyen metas

relacionadas con el tiempo, costo y calidad,;

* Mercado objetivo, donde se identifica el mercado primario y secundario

hacia donde ira dirigido el nuevo producto;

* Suposiciones y restricciones que guian la tarea de desarrollo del nuevo

producto.

* Involucramiento de los grupos de personas afectadas por el éxito o fracaso

del producto: cliente externo y cliente interno.
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Justificacion y Factibilidad

Proceso que relne caracteristicas, condiciones técnicas, operativas, econémicas,
financieras y sociales que aseguren el cumplimiento de las metas y objetivos en la
generacion de un nuevo producto.

Anélisis y documentacién del nuevo producto

En las actividades del Disefio, se tiene el soporte de la Inteligencia de negocios
(BI) y del marco de trabajo para desarrollo agil (SCRUM) adoptando la estrategia
de planificacion y ejecucion incremental en vez del desarrollo completo del
producto-servicio.

Disefio de Producto

Proceso de crear y desarrollar conceptos y especificaciones que optimicen la
funcion, valor o apariencia del producto y sistemas para el beneficio mutuo entre

el usuario final y el disefiador.

Se aplica al disefio del producto, la descripcion detallada de la idea seleccionada
y se empieza a disefiar los atributos del nuevo producto.

Disefio conceptual

Se elabora el concepto integral y detallado del producto, disefidandolo o

construyéndolo intelectualmente antes de su desarrollo fisico.

Este proceso esta relacionado a las actividades de segmentacion al problema de
disefio, a la investigacion de informacidn, generacion de alternativas de solucion
y seleccién de la solucién al problema de disefio que se presenta a partir de las
especificaciones, requisitos y necesidades planteadas. Dicha solucion se sintetiza

en forma de conceptos, que se manifiestan en forma de esquemas.
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En el disefio conceptual se suman varios aspectos que involucran a la ingenieria,

al conocimiento practico, a los métodos de produccion y de comercializacion.

Se caracteriza por los niveles de abstraccion que conlleva, siempre trata con los
atributos esperados del producto més que con sus caracteristicas. Los resultados
del disefio conceptual son utilizados directamente como entrada para las
actividades de disefio Técnico o de detalle.

Disefio Funcional

Se realiza para darle sentido a la operatividad y objetivo del producto que se quiere
crear, el cual debe dar satisfaccion a las necesidades del usuario final y a los

requerimientos del cliente.

En el disefio funcional, se tiene que describir con mucha claridad y exactitud el
objetivo de la funcionalidad del objeto producto, dado que es parte de las

especificaciones del sistema.

Las especificaciones del disefio funcional deben ser debidamente documentadas
con los requisitos que se tendran en cuenta para el desarrollo del producto,
precisiones de descripcion producto, lista de requerimientos funcionales que la
conforman, integracion con otros productos o sistemas, continuidad operativa ante

posibles contingencias, prototipos funcionales, etc.

En la construccion del modelo para analisis funcional se realiza un prototipo de
aproximacion hacia el producto final.

Disefio Técnico

Se definen los rasgos formales y técnicos del producto. Se buscan soluciones
alternativas de disefio técnico. Seguidamente, se seleccionan y evalGan las

alternativas de soluciones técnicas, eligiendo la mas adecuada para el producto.
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Se desarrollan los bosquejos y la documentacién técnica precisa para la
elaboracion del prototipo para que permita visualizar y expresar en tres
dimensiones el disefio del producto. A continuacion, se realizan las correcciones
requeridas del prototipo que fueron observadas en las pruebas de contrastacion y
finalmente se elabora la documentacién técnica para el desarrollo del nuevo
producto.

Construccion o Desarrollo

En la fase de desarrollo del nuevo producto, el &rea de Desarrollo e Ingenieria

realizan el prototipo que dara lugar al producto final.

La construccion del producto se realiza en base a la descripcion detallada
plasmada en el disefio técnico de la idea seleccionada.

Pruebas (Testeo)

Las pruebas determinaran el nivel de aceptacion por parte de los clientes hacia el

nuevo producto-servicio.

Se entrega el producto a los consumidores (usuarios) para las pruebas respectivas,
con la finalidad de recibir impresiones, observaciones, sugerencias y verificar si
cumplen con las necesidades que se quiere satisfacer,

Despliegue, Piloto y Puesta en Produccion

Se realiza el despliegue en ambiente e infraestructura adecuada y se pone en
practica la prueba piloto, el propoésito del inicio es la capacitacion previa requerida
de los recursos intervinientes y resolver cualquier problema que se pueda
presentar en la ejecucién de los procesos. El producto desarrollado y desplegado
es proporcionado a veces a clientes preferidos y es minuciosamente evaluado para

identificar cualquier anomalia. La transicion de inicio de produccion a produccién
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suele ser gradual, produciéndose en algun momento el lanzamiento del producto
para su distribucion generalizada.
Marketing del Producto
Se realiza un plan de mercadeo para el nuevo producto, donde intervienen
actividades relacionadas al lanzamiento, ventas, publicidad, materiales, etc.
Definidos segun el cliente final, proyecto y la entidad bancaria.
Venta del Producto
Se realizan un conjunto de actividades, desarrolladas con el fin de facilitar la venta
del nuevo producto-servicio creado por la entidad bancaria.
Postventa del Producto
Se realizan un conjunto de actividades y operaciones que sirven para mejorar e
incrementar la utilidad o el valor de los bienes y servicios econdémicos de la
entidad bancaria.
Evaluacion Comercial
Se realizan un conjunto de actividades para evaluar la gestion comercial de la
entidad bancaria en funcién a determinados indicadores como: ingresos, ventas,
costos, tiempo, calidad, rentabilidad, participacion de mercado, entre otros.

4.1.1. Perspectiva del Modelo BIPI (Inteligencia de Negocios - Innovacion de

Productos)
La perspectiva ICOM de la representacion del modelo BIPI, donde:

e Las entradas estan representadas por la creatividad, generacion y
seleccion de ideas, datos e informacion histérica de los sistemas
transaccionales, informacién de los sistemas analiticos.

e Los controles que gobiernan o regulan como se realizara el proceso,

estan representados por el Plan Estratégico de la empresa bancaria, el
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Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacién (PETI), las Reglas
del Negocio del banco, Politicas institucionales, Metodologias de
implementacion de sistemas.

e Los mecanismos que son los recursos de ejecucién estan
representados por los Sistemas de informacion de TI, datawarehouse,
datamart, Funcionarios y Analistas de Negocios de las areas
funcionales del banco, personal del area de Marketing, Disefio de
Productos, Calidad, Desarrollo e Infraestructura de TI.

e Las salidas, estan representadas por los nuevos productos.

Plan Estratégico [/ PETI
Plan presupuestal asignado
Reglas de Megocio bancario
Metodologia, Politicas, etc.

Generacion de ideas Modelo de Innovacion de
Info. Histdrica OLTP > productos — Producto

Data Warehousing

Sistema Inteligencia de Negocios
Funcionarios/A&nalistas de negocio
Marketing/DisefiofCalidad, etc.

Figura 14: Modelo IDEFO: Perspectiva del modelo BIPI (Innovacion de
Productos basados en Inteligencia de Negocios)
Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2. Modelo de Innovacion de Productos basado en Inteligencia de Negocios
(BIPI)
En el desarrollo de la innovacion de un pais y en particular en el de la
innovacion de productos bancarios se requiere la utilizacion de herramientas
de BI, las cuales intervienen como elemento medular en el sector bancario,
en el sentido de que plantea interrogantes y da respuestas de qué y cuanto
producir, gestionar y tomar decisiones que les permitan mejorar la gestion
comercial con la generacion y el lanzamiento de nuevos productos de mayor
valor agregado al mercado. La Innovacion de productos esta relacionada con
la Inteligencia de Negocios, en el sentido que ésta ultima es el detonante de

la primera.

MODELO DE INNOVACION (puede ser la
seleccion de un modelo ya existente o la
adecuacion de modelo(s) [hibrido] como propuesta
de un nuevo modelo de innovacion de productos

Relacionado

INTELIGENCIA DE NEGOCIOS:
DATOS + INFORMACION +
CONOCIMIENTO-> DECISIONES

Data Mart Data
Warehouse

Banca Personal

Figura 15: Relacion entre el modelo de innovacion con inteligencia de negocios.
Fuente: Elaboracion propia
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Los impactos de la innovacién de productos sobre los resultados de la gestién
comercial en la banca van desde los efectos sobre las ventas, la cuota de mercado,
la productividad y la eficiencia. De ahi la importancia de extender las
innovaciones a traves de los circuitos comerciales y canales de atencion, porque
sin esta difusién no se tendria ningun impacto econémico ni generacion de valor

en el cliente, el banco o la sociedad.

Es posible encontrar vinculos e interconexiones entre Bl, la Innovacion de
productos y la Gestion Comercial. Por lo tanto, se requiere una mayor capacidad
de gestion de la informacidn en la generacion de nuevos productos bancarios, lo
cual conllevara a tres consideraciones importantes que se deben tener en cuenta

en el sector bancario:

e La necesidad de administrar con eficiencia la informacién interna de su
proceso de negocio.

e Lanecesidad de establecer legales mecanismos de monitoreo del entorno
externo y de los competidores.

e La necesidad de una busqueda sistematica de la innovacion.

Los procesos que conforman el modelo de Innovacion de Productos basado en
Inteligencia de Negocios que permitiran crear productos bancarios de mayor valor

agregado para mejorar la eficiencia comercial, son los siguientes:

¢ BI: Inteligencia de Negocios
e PI: Innovacion de Productos

e GC: Gestién Comercial
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Los vinculos e interconexiones entre los modelos son los siguientes:

La Gestion de la Innovacion de Producto (P1) influye positivamente en la Gestion
Comercial (GC).

La Gestion de la Inteligencia de Negocios (BI) influye positivamente en la Gestién
Comercial (GC).

La Gestion de la Inteligencia de Negocios (BI) influye positivamente en la Gestién
de la Innovacién de Productos (PI).

Las relaciones entre los procesos de los modelos de Bl y PI son los siguientes:

Los procesos 1, 2 y 3 del modelo de PI (generacion y seleccion de ideas, propuesta
nuevo producto, justificacion y factibilidad) estan relacionados con el proceso 4
del modelo BI (andlisis interno y externo).

El proceso 4 del modelo de PI (analisis y documentacion del nuevo producto) esta
relacionado con la con el proceso 5 del modelo de BI (definicion del producto).
Los procesos 5, 6 y 7 del modelo de Pl (disefio conceptual, disefio funcional,
disefio técnico) estan relacionados con el proceso 6 del modelo de Bl (disefio).

El proceso 8 del modelo de PI (construccidn y test) esta relacionado con el proceso
7 de BI (construccion y pruebas).

El proceso 9 del modelo de Pl (piloto y produccion) esta relacionado con el
proceso 8 de BI (despliegue).

La interaccion de los modelos de Bl y Pl para la creacion de un nuevo producto y
su lanzamiento al mercado coadyuvan en la eficiencia comercial del modelo de
GC.

—————————————————————————— y e mm e —— e — e ——— -
I
| MNecesidades del Negocio | E- - | Generacion y seleccion de ideas | !
' H I !
1 1
| Justificacion | E H | Propuesta nuevo producto | i
: I 1 . . .
, | . + - Bl Inteligenci
| Flaneamiento | | [ | Justificacién y Fdctibilidad | i te gencia
i .
— ; | | : Negocios
| A S s | [ i | Andlisis y Documentacion | ! PI: Innovacién
I i | I ! = .
| Definicidn de producto E . | Diseifio Conceptual | i PrOdUCtOS

'
. - 1 ] . . .
| Diserio | [ i | Disefio Funcional |

I ! |
| Construccidn H E | Disenio Tecnico |
I i | I
| Despliegue ! . | Construccion, Test |
i 1 [
____________ I o1 | | Piloto ¥ Produccicon

! . |
! Marketing del Venta del Post Venta del Ewvaluacidn !
| Producto Producto Producto Comercial i

Figura 16: Modelo propuesto de innovacion de productos — vista general
Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis Interno

—_———

i 1
Mecesidades del Negocio |
i 1
I
! Justificacidn i
| 1
’ . '
| Planeamiento ! pommmm oo ,
! 1 i 1
| — - ! | Generacicn de ideas :
i Evaluacion Comercial I i !
i 1 i
e e e e e e : | Seleccidn de ideas :
> |
Analisis Externo ' | Propuesta nuevo producto | |
--------------------------- i 1
i 1 i
: Mecesidades de ! [ i
| R ! i | Justificacién y Factibilidad |
i i 1
i 1
! Recoleccion de ! i I '
! Informacidn !
] [r—
! Distribucion de |
i Informacion :
i I
! Analisis y Sintesis de ! @
! Informacicn |
L e e e e e e e e e o I
Toma de
AR e :
-Bl:  Inteligencia  de | e producto i l
Negocios | | Disefio Conceptual | | ! :
- PI: Innovacion de | w— . ! ! i
Productos ! | et W ‘ | | !
- GC: Gestiéon Comercial | Disefo Tecnico ‘ | | !
- Cl: Inteligencia | ! i I
" i = . A OLAP '
Competitiva ! | Construccion, Test ‘ : | |
Despliegue, Filoto y i i !
! puesta en produccion : i |
|| Marketingdel | [ Venta cel Post Venta del Evaluacion | |
! Producto Producto Producto Comercial '
Figura 17: Modelo propuesto de innovacion de productos — vista detallada

Fuente: Elaboracion propia
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Necesidades Negocio

Necesidades Informacion

Generacion y Seleccion Ideas

Planeamiento

Recoleccion informacion

Justificacion y Factibilidad

Evaluacion Comercial

Andlisis Interno

Analisis Externo

Disefio Conceptual

Disefio Funcional

Disefio Técnico

Construccion y Pruebas

Despliegue Piloto Produccion

Figura 18: Modelo propuesto de innovacion de productos -vista resumen
Fuente: Elaboracion propia
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MODELC DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

|

Inteligencia
Megocios

Analisis wentas por producta
Analisis wentas porisgmeEntc
Analisis wantas por canal

Analisis necesidades cli=ntes

— ros indicadores de mEEITE

.

Figura 19: Modelo de Inteligencia de Negocios
Fuente: Elaboracion propia

MODELO DE INTELIGENCIA COMPETITIVA

_________________________________________________________________
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Figura 20: Modelo de Inteligencia Competitiva
Fuente: Elaboracion propia
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MODELO DE INNOVACION DE PRODUCTO

_________________________________________________________________

| . - T pp—y -
S PR OmCETInES LSEnd Wonol piuE
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i Analistas d= :
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| Analistas de Negocia :
: Herramizntas de= T :
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Figura 21: Modelo de Inteligencia de Producto

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 22: Gestion Comercial
Fuente: Elaboracion propia
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Gestion
Comercial

Productividad

. Ingresos

Rentahilidad

Ventas

&

Eficiencia cpemstiva

Participacionde
mercado

s Inversian

*l Imagen

. "4 Satisfaccian Cliente

', . Costos

M Tiempao

Calidad

Figura 23: Gestion Comercial
Fuente: Elaboracion propia

SEGMENTOS O LINEAS DE NEGOCIOS

CANALES DE ATENCION

* BANCA MAYORISTA
= BANCA CORPORATIVA
v' BANCA COMERCIAL
v/ BANCA DE SERVICIOS
v BANCA DE INVERSION
= BANCA EMPRESA

* BANCA MINORISTA
" BANCA EXCLUSIVA
= BANCA DE CONSUMO
= BANCA DE NEGOCIOS (PYMES)
= BANCA INSTITUCIONAL

*  VENTANILLA
*  CAJERO AUTOMATICOS (ATM)

* INTERNET
+  TELEFONO
*  CELULAR
*  AGENTES

¢ MODULO DE SALDOS

*  OFICINAS — VENTANILLA
*  OFICINAS — PLATAFORMA
* DIGITAL

Figura 24: Dimensiones para el analisis dimensional en la innovacién de productos
Fuente: Elaboracion propia
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TIPO DE PRODUCTOS TIPO DE CLIENTE

e CAPTACIONES * PERSONA NATURAL
* COLOCACIONES *  PERSONA JURIDICA
* CONTINGENTES

o

* PRODUCTOS ACTIVOS
* PRODUCTOS PASIVOS

Figura 25: Dimensiones para el andlisis dimensional en la innovacion de productos
Fuente: Elaboracion propia
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_p,.TEN[“j.N Atencizn |{Ventanilla, Int=rnet, Cajeros Automaticos, &sent=s, Tel=fonica, =t

Figura 26: Cubo Tridimensional - Producto
Fuente: Elaboracién propia
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Anélisis Dimensional:

Tipo de Cliente — Segmento de Negocio — Canales de Atencidn
Se podra realizar analisis de datos financieros relacionados con la gestion
comercial de la empresa bancaria. Es decir mediante la comparacion de los datos
reales con el presupuesto en funcién a vectores dimensionales, los cuales seran:
Tipo de Cliente (Persona Natural, Persona Juridica), Segmento o Linea de negocio
(Banca Mayorista, Banca Minorista), Canales de Atencion (Ventanilla, Internet,

Cajeros Automaticos, Agentes, Telefonica, etc.)

¥ TIPO DE PRODUCTOD

(MX.Z) : Crédito Hipotecario — Bien

Futuro
X = Banca de cansumo
f,f"' yd ¥ = Activo - Colocaciones
e ;’f Z = Oficina-Ventanilla
o #
X
r »
/ SEGMENTO
/ DE MEGOCIO
/
I
= ;!5_.:_ COMENCiEl Of @ SmMEresE resmeects & i3 Innovacesn ae
res dumens :_'-!5:_:: - L DIMNEs :: T TR
Z thwos], S=gmeants de a Minor
CAMALES DE . Intarnet, Cajearos Automatics = o3, =to).
ﬁTENUéN al Nimers de productos, Periodo de comparacian {men

a DancCaria (Regon, suoursal, &= . OTKINE, =1,

Figura 27: Cubo Tridimensional - Producto
Fuente: Elaboracién propia
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Andlisis Dimensional:

Tipo de producto — Segmento de Negocio — Canales de Atencion

Se podra realizar analisis de datos financieros relacionados con la gestion
comercial de la empresa bancaria. Es decir, mediante la comparacion de los datos
reales con el presupuesto en funcion a vectores dimensionales, los cuales pueden
ser: Tipo de producto (Captaciones, Colocaciones, Contingentes) o (Pasivos,
Activos), Segmento o Linea de negocio (Banca Mayorista, Banca Minorista),
Canales de Atencion (Ventanilla, Internet, Cajeros Automaticos, Agentes,

Telefonica, etc.).

Otro tipo de analisis relacionado con la innovacion de nuevos productos y con su
lanzamiento al mercado, seria a través de vectores o cubos dimensionales que
estardn en funcion al Namero de productos, Periodo o tiempo de comparacion
(mensual, trimestral, semestral, anual, etc.), Oficina Bancaria (Region, Sucursal,

Agencia, oficina, etc.), Tipo de ingresos y gastos.

4.1.3. Disefio del modelo BIPI aplicado a la Banca
El Disefio del modelo de Innovacién de productos basado en Inteligencia de
Negocios para mejorar la Gestibn Comercial en la Banca, comprende lo
siguiente:

- Contextualizacion del Negocio

- Objetivos y Descripcion del negocio
- Organizacion bancaria

- Requerimientos del negocio

- Lineas 0 segmentos de negocio

- Canales de atencion

- Clientes y Productos
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- Proveedores
- Competencia
- Sistemas de Informacion

- Gestion comercial

Contextualizacion del negocio

La Inteligencia de Negocios forma parte de un proceso en el que se consolidan
un conjunto de herramientas estratégicas, tecnoldgicas, y de gestion del
conocimiento, las cuales se van aplicar en la Innovacién de Productos

bancarios para mejorar la toma de decisiones en la gestion comercial.

Es importante saber lo que se requiere innovar, para ello la Inteligencia de
Negocios con la Administracion del Conocimiento juegan un papel
preponderante para la Innovacion, identificando el tipo, uso y las
caracteristicas de productos desde el punto de vista: técnico, disefio,
confiabilidad, promocional, seguridad, facilidades, etc.), que requieren los
clientes y que los esfuerzos de innovacion tendran que estar dirigidos a la

busqueda de dichos productos.

La innovacién de productos principalmente es generada por el personal del
area de Marketing de la organizacién bancaria, empleando una eficiente
administracion del conocimiento en las que conjugan, creatividad,

experiencia, y comunicacion.

Con la inteligencia de negocios se obtiene informacion interna, que es muy
importante para conocerse a si mismo. De igual modo, se obtiene informacion

del entorno para un mejor conocimiento de las entidades externas a la
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organizacion bancaria (clientes, proveedores, competidores, mercado,

tecnologia).

Objetivos y descripcion del Negocio

e Ofrecer productos bancarios con valor agregado en los rubros de
Captaciones, Colocaciones, Contingentes etc. Los productos pueden ser
nuevos, derivados o composicion de los ya existentes, para la
satisfaccion de las necesidades de los clientes.

e Mejorar la Gestion Comercial, en términos de mayor cantidad y calidad
de productos lanzados al mercado.

e Mejorar la rentabilidad econdémica de la entidad bancaria, obtenida a

partir de los nuevos productos colocados al mercado.

Organizacion Bancaria

A continuacion, se presenta un segmento de la organizacién bancaria (Ver
figura N° 30), en la que se muestran las areas que intervienen en la
identificacion, desarrollo y ejecucion de los procesos que estan involucrados
directamente con la innovacion de nuevos productos bancarios, desde su
identificacion como una necesidad de los clientes (Marketing), pasando por
el disefio, desarrollo e implantacion (Sistemas y Organizacién, Division
Administracion y Procesos), seguido por su lanzamiento al mercado
(Marketing) y culminando con la evaluacion comercial respectiva

(Comercial)
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Figura 28: Segmento de Organizacion Bancaria
Fuente: Elaboracion propia

Division Marketing

Disefia e implementa la estrategia de imagen corporativa del banco, asi como
la marca de cada uno de sus productos y servicios. Representa al banco ante
las agencias de publicidad, disefio, marketing directo y demas proveedores de
comunicaciones.

Area de Calidad

Establece las politicas de calidad integral y mejora continua que se deben
cumplir en la organizacién bancaria. Asi mismo, propicia el cambio de actitud
de los colaboradores para la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
Area de Gestion de Canales

Analiza el desempefio de los canales de atencidn de la organizacion bancaria,

propiciando planes de accidn y proyectos suficientes para lograr los objetivos
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de la division comercial y la banca minorista en general, principalmente el
crecimiento de la bancarizacion, migracién a canales electrénicos, calidad de
servicio y eficiencia operativa.

Area de Gestion Comercial

Identifica las necesidades de los clientes potenciales, evaluando si estan
siendo atendidos con los productos y servicios de la organizacién bancaria o
con los de la competencia. Teniendo como herramienta basica la informacién,
puede dimensionar el potencial de cada cliente, captandolo, asesorandolo
adecuadamente y ofreciéndole productos que cubran sus requerimientos.
Area de Productos

Elabora los planes estratégicos de los productos de la organizacion bancaria,
planificando, administrando y controlando la gestion de los mismos. Asi
mismo, tiene como mision mantener e incrementar los niveles de
participacion de mercado de los productos del banco asegurando la
competitividad y rentabilidad esperada.

Area de Mercadeo

Elabora las estrategias de comunicacion para las camparfias publicitarias de la
organizacion bancaria. Supervisa todo el proceso publicitario y de
comunicacion externa y aprobacién de las campafias publicitarias.

Area de Riesgos

Se encarga de velar por la calidad de los activos del negocio, desarrolla pautas
crediticias en el disefio de productos y campafias acordes a los lineamientos
y niveles de riesgos definidos por la organizacion bancaria, asimismo mide el

riesgo de crédito en nuevos productos previos a su aprobacion o introduccion.
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Division Comercial

Brinda atencion y asesoria a los clientes de la organizacién bancaria
atendiendolos a través de su red de oficinas, asi como estableciendo
relaciones rentables y de largo plazo segun los tipos de segmentacion de
clientes. Cada una de las oficinas atienden a los diversos segmentos de
clientes desde el momento que llegan a realizar operaciones bancarias de
compra de productos hasta las de recibir un servicio de gestion y desarrollo

de negocios.

Division de Sistemas y Organizacion

Es el socio tecnoldgico y habilitador estratégico de los usuarios de la
organizacion bancaria, cuya mision es mejorar la gestion brindando una
efectiva atencidn de las necesidades de soluciones tecnoldgicas a las distintas

unidades del banco.

Divisién de Administracion y Procesos
Brinda soporte para que los productos y servicios que son ofrecidos por la

organizacion bancaria lleguen a los clientes de manera rapida y oportuna.

Requerimientos del Negocio

El requerimiento del negocio es la Innovacion de nuevos productos bancarios
que le den al negocio eficiencia, eficacia y efectividad en la Gestion
Comercial y que estéen basados en variables de:

e Optimizacion del tiempo en su generacion y en el lanzamiento al

mercado.
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e Mejora de los procesos que intervienen en su generacion e
implementacion.
e Optimizacion del recurso de personal en la ejecucion de las

actividades del proceso.

Lineas o segmentos de negocio

Existen diferentes denominaciones para para las Lineas o segmentos de
negocio de la banca, tales como: Banca de Consumo, Banca Microempresa,
Banca de Inversiones, Banca Corporativa, Banca Grandes empresas, Banca
Inmobiliaria, Banca de Personas, Banca empresas, etc.

Sin embargo, para efectos de identificacion y agrupacién, cada una de las
lineas de negocio anteriormente citadas se incluira en dos grandes segmentos

de negocios:

e Banca Mayorista; brinda productos y servicios a medianas, grandes
empresas y a empresas corporativas. Su segmento esta dirigido a empresas
que son atendidos en la banca comercial, banca de servicio para empresas,
banca de inversion, banca corporativa, banca corresponsal, etc. en los
rubros de lineas de capital de trabajo y de financiamiento de bienes de
capital, servicios de banca inversion, servicios de administracion de
efectivo, emision bonos y acciones, créditos de estructura compleja y a
grandes plazos, financiamiento de programas de inversion a mediano y
largo plazo, comercio exterior, arredramiento financiero, transferencias,

pagos y cobranzas entre otros.
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e Banca Minorista; brinda productos y servicios a personas y pequefias
empresas, asi como a instituciones sin fines de lucro. Su segmento esta
dirigido a clientes que son atendidos en la banca exclusiva, banca de
consumo, banca de negocios, banca institucional, etc. en las que se
ofrecen diferentes alternativas de inversion, como depdsitos en cuenta
corriente, ahorros, plazos, CTS, tarjeta de crédito, créditos hipotecarios,

créditos vehiculares, créditos de consumo, créditos PYME, entre otras.

Canales de atencion

e Ventanilla; para realizar operaciones directamente en las oficinas
bancarias atendidas por Recibidores/Pagadores y en espera de turnos de
atencion.

e Cajeros Automaticos (ATM); para realizar operaciones bancarias
transaccionales relacionadas con flujos de dinero y otras operaciones

relacionadas con las tarjetas de crédito y débito.

e Banca por Teléfono; para realizar transacciones monetarias a través de

“robot” (Sistema de Audio Respuesta o Interactive Voice Response — IVR

o0 grabadora) y operaciones no monetarias.

e Banca por Celular; para realizar transacciones monetarias a través de WAP

(Wirless Acces Point) o protocolo de acceso inalambrico.

e Banca por Internet; para realizar operaciones bancarias a través de una PC

con acceso a internet de manera rapida, facil y segura.
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e Cajeros Corresponsales; permiten tanto a clientes como no clientes de
bancos realizar una variada gama de operaciones en diversos

establecimientos.

e Mddulo de Saldos; terminales de autoservicio ubicadas en las oficinas y
agencias bancarias para realizar operaciones de consultas de saldo y

movimientos en linea.

e Agentes; alianzas con pequefios y medianos comercios, tales como
farmacias, tiendas, librerias, bodegas, locutorios, etc. y que con el dinero
y el mismo personal del establecimiento atienden diversas operaciones
bancarias: depdsitos, retiros, pago de servicios, pago de préstamos y
tarjetas de crédito, cobranza de giros nacionales y del exterior, entre otras.
e Oficinas; para atencion en plataforma con horarios especiales y

extendidos.

e Terminales Punto de Venta (POS); para que los clientes realicen pagos con

tarjetas de crédito y débito.

Clientes y Productos
Los clientes de la Banca son: Persona Natural y Persona Juridica (Empresas,
Instituciones, Universidades, Organismos del Estado, Organismos no

Gubernamentales, Mypes, etc.).
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Los productos seran de caracteristicas mejoradas en su desempefio; productos
modificados en su disefio, estructura; productos relacionados por dos 0 mas

productos tradicionales ya existentes; composicion de productos, etc.

Los productos se podrian relacionar o componer de acuerdo a caracteristicas
especificas como las de mejores tasas preferenciales, menores costos
efectivos, menores gastos de mantenimientos, condiciones de pago, plazos de
amortizaciones, periodos de gracia, promociones, comisiones, multimoneda,
garantias o avales requeridos, plazos de entrega, cancelaciones anticipadas,

periodicidad del pago de las cuotas, etc.

Productos de Banca Minorista:

Cuentas a la Vista: Cuenta Corriente, Cuenta VIP; Cuentas de Ahorros:
Ahorro; Cuentas a Plazo; Cuentas CTS (Compensacion por Tiempo de
Servicios); Fondos Mutuos: Planes de Inversion en Renta Fija, Renta Variable
y Multifondos; Préstamos de Consumo y Vehicular; Préstamos Hipotecarios;
Préstamos Comerciales: Leasing, Descuento de Letras, Lineas de Crédito en
Cuenta Corriente, Factoring; Comercio Exterior; Tarjeta de Crédito
Personales y Comerciales; Capital de Trabajo; Seguros vinculados y no
vinculados, Servicios: Recaudaciones, Débito Automaético, envios de dinero,
transferencias Emitidas y recibidas, transferencias nacionales, venta de
tarjetas comerciales de Telefonica y Claro, custodia de valores, cajas de

alquiler, entre otros productos y servicios.

Productos de Banca Empresa e Instituciones:
Servicios de recaudacion, pago de néminas, pago de proveedores, pago de

impuestos, pago de CTS, Banca Electronica (Cash y Banca por Internet
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Empresas), Servicio de Centralizacion de Cuentas, Soluciones Swift, entre

otros productos y servicios.

Productos de Banca Mayorista:

Lineas de crédito, préstamos comerciales, préstamos sindicados,
arrendamiento financiero, financiamiento de comercio exterior, cartera.
Project Finance, Corporate Banking, Trade Finance, Estructuracion de

financiaciones, entre otros productos y servicios.

Proveedores

e  Superintendencia de Banca y Seguros
e Banco Central de Reserva

e Centrales de Riesgos.

e Empresas Privadas de Tl

e Otros Bancos, etc.

Competencia

Empresas Bancarias del Sistema Financiero.

Sistemas de Informacion

e Sistema Base de Datos Comercial
e Sistema de Canales de Atencion

e Sistema de Informacion Comercial
e Sistema de Servicio para empresas
e Sistema Banca Personas

e Sistema CRM

e Sijstema Balanced Scorecard

Gestion Comercial
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La Gestion Comercial tiene que estar basada bajo una dinamica de gestion

moderna de estrategias de penetracion y desarrollo de mercados basada en:

Desarrollo de productos y servicios para diversos mercados:
Personas naturales y Personas Juridicas, Sector Publico y Privado.
Enfoque de negocios y rentabilidad financiera: Procedimientos
estdndares de comercializacion para cumplimiento de metas,
incremento de los ingresos financieros de la entidad bancaria por
canales de atencion.

Distribucion de productos y servicios a través de diversos canales
de atencion: Agencias, Cajeros, Establecimientos Comerciales
VISA, Canales virtuales, WAP-Telefonia celular, Cajeros
Corresponsales, etc.

Alianzas estratégicas con entidades privadas y publicas:
Corresponsalias, IFIS, Bancos del extranjero, etc.

Difusién oportuna de productos y servicios con transparencia:
Intranet, CCTV, Publicidad y promocién, etc.

Procesos con estandares de calidad internacional: Certificacion
ISO, Modelo de Excelencia.

Fijacion de metas e incentivos por cumplimiento: metas por
productos y canales de atencion, escala de incentivos por

productos.
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MAPA DE PROCESOS - BANCARIO

Procesos Estratégicos

= Marketi . 0 ——
Planeacion |;age||:lg Allanzas |nii Em?;e In;ﬁtlgfr‘l:ﬁ )
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Estrategica Corporativa Estrategicas Calidad | =

Procesos Misionales
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| .I'!u.plmudos ala Banca Mayorista I

e _y Minorises |

Procesos de Soporte

Figura 29: Modelo de Negocio Bancario — Mapa de Procesos

Fuente: Elaboracion propia

Mapa de Procesos

Procesos Estratégicos del Banco

Planeacion Estratégica
Implantacion de la Estrategia
Gestion Gerencial

Gestion de la Calidad
Gestion de la Innovacion
Gestion Marketing

Gestion Comercial
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Procesos Misionales

*  Operaciones Bancarias - Captaciones
*  Productos Bancarios - Colocaciones
»  Operaciones Contingentes

»  Procesos de Banca Minorista

»  Procesos de Banca Mayorista

e Procesos de Canales de atencion

Procesos de Apoyo

Contabilidad y Finanzas

* Recursos Humanos

« Tecnologia de la Informacion
* Riesgos Crediticios

«  Administracion y Logistica
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Presentacion: Grupo de Control / Grupo Experimental

Las innovaciones que se materializan en nuevos productos de calidad de la institucion
bancaria, van hacer puestos al mercado para su comercializacion lo que permitiria mejorar
la gestion comercial del banco.

Se ha aplicado los indicadores: Optimizacion del tiempo, Mejora en los procesos y mejora
en la utilizacion de los recursos humanos (eficiencia, eficacia y efectividad) a cada uno

de los procesos de negocio intervinientes en la creacion de nuevos productos bancarios.

Para el grupo de control se ha efectuado las medidas o métricas respectivas, en forma
aleatoria y tomando en cuenta observaciones directas y la experiencia de datos histéricos.
Para el grupo experimental se ha disefiado un modelo de Innovacion de productos basado
en inteligencia de Negocios, el cual integra procesos y actividades que han sido
organizados de una manera optima y adecuada, eliminando defectos e imperfecciones,
utilizando para tal fin aspectos y criterios de I+D+i planteados en los procesos
estratégicos de la institucion bancaria.

Seguidamente se aplico las medidas o métricas respectivas a los procesos de negocio
intervinientes en la Innovacion de nuevos productos bancarios a efectos de poder evaluar

su comportamiento.

A continuacion, los procesos y actividades asociados al grupo de control:
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GRUPO DE CONTROL - Modelo de solucién actual (ASIS)

I.  PROCESO 1: ANALISIS
0. Generacién de ideas <-- (ideas no articuladas/copia de mercado/imitacion de la
competencia/muchas veces basados en aportaciones puntuales/politica de
desarrollo de productos por seguimiento de una organizacidon lider/por
agotamiento de productos/por necesidad de sustitucidn, etc.)

Preparacion y concepcidn de la idea.
Analisis de la necesidad

Propuesta de Solucién

Estudio de Factibilidad
Documentacién de Nuevo Producto

ukhwnN e

Il. PROCESO 2: DISENO
Planificacién para el disefio
Disefio conceptual

Disefio légico

Disefio funcional

Disefio técnico

PwWwnNPEO

lll. PROCESO 3: DESARROLLO
0. Planificacidn para el desarrollo
1. Construccion integral de producto
Plataforma Host
Componentes: Programas, Rutinas, Procedimientos, etc.
Objetos B.D.: Base de datos, tablas, vistas, etc.
Plataforma Distribuida
Componentes: Programas, Rutinas, Procedimientos, etc.
Objetos B.D.: Base de datos, tablas, vistas, etc.

IV. PROCESO 4: PRUEBAS
0. Planificacion para las pruebas
1. Pruebas unitarias
2. Pruebas integrales

V. PROCESO 5: IMPLANTACION
0. Planificacién para la implantacidn
1. Despliegue y puesta en produccién
2. Lanzamiento y comercializaciéon
3. Seguimiento y evaluacion post-produccion
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GRUPO EXPERIMENTAL: Modelo de Solucién propuesta en la investigacion (TOBE)

PROCESO 1: ANALISIS incluye SCRUM

0. Generacién de ideas <-- (Inteligencia de Negocios(Bl)/Planificacidn
estratégica/Herramientas/por estrategias claras y planificadas/seguimiento de
evolucién de productos/por politicas empresariales de lineas o segmentos de
negocio/investigacion de nuevas oportunidades de mercado y de productos
diferenciados/deteccion de nuevas necesidades a partir del sistema de inteligencia
competitiva(Cl) y del subsistema de vigilancia tecnolégica)

1. Seleccidn evaluacion y validacidn de ideas.

2. Andlisis de informacidn interna <-- (con BI: necesidades del negocio, viabilidad,
planeamiento y evaluacidon comercial)

3. Andlisis de informacion externa <-- (con Cl: necesidades, recoleccion, distribucion,
analisis y sintesis de informacion)

4. Propuesta de nuevo producto

Justificacidn y Factibilidad

6. Documentacién del nuevo producto

4

PROCESO 2: DISENO incluye BPM/SCRUM
Planificacién para el disefio

Disefio conceptual

Disefio logico

Disefio funcional

Disefio técnico

PWNPEO

PROCESO 3: DESARROLLO incluye SOA/SCRUM
0. Planificaciéon para el desarrollo

1. Construccién de prototipo

2. Construccion integral de producto

PROCESO 4: PRUEBAS incluye SCRUM
0. Planificaciéon para las pruebas

1. Pruebas unitarias

2. Pruebas de prototipo

3. Pruebas integrales de producto

PROCESO 5: IMPLANTACION incluye SCRUM
0. Planificacion para la implantacién

1. Despliegue y puesta en produccion

2. Lanzamiento y comercializacién

3. Seguimiento y evaluacion post-produccion
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Grupo de control

Del conjunto de procesos que forman parte de la Innovacién de nuevos productos
bancarios: Analisis, Disefio, Desarrollo, Pruebas e Implantacion; se ha
seleccionado uno de los procesos mas importantes: “ANALISIS”, por ser el punto
de partida que dara inicio y éxito al proceso de creacién de nuevos productos
bancarios y por estar relacionado a aspectos de creatividad.

Por lo tanto, se ha identificado el conjunto de actividades que conforman dicho
proceso, determinandose los recursos de tiempo y personas dedicados para dicha
funcidn, asi como irregularidades y deficiencias producidas en la ejecucion de

cada proceso.

Para cada una de las actividades identificadas en el proceso seleccionado, se
requiere calcular el tiempo esperado, para ello, nos valdremos de la herramienta
de simulacién, con lo cual obtendremos el tiempo exento de improductividad.

De igual forma para los demas procesos de Innovacién de productos, se siguio el
mismo procedimiento de trabajo, el cual consiste en la obtencidn de informacion
a partir de la observacion directa para posteriormente someterlo al proceso de

simulacion.
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“Grupo de control: Proceso de Analisis”

Para el indicador: Optimizacion del tiempo

El indice para la evaluacion del indicador Optimizacion del tiempo, esta

relacionado con el tiempo requerido para que las ideas se conviertan en propuestas

efectivas de creacion de nuevos productos (tiempo empleado en la generacion de

ideas efectivas), el cual estd dado en unidades de tiempo=dias.

Tabla 3: Tabla de la optimizacion del tiempo del grupo control

Actividad Proceso: Analisis

1.1 Generacion de la idea

1.2 Preparacién y concepcion de la idea
1.3 Analisis de la necesidad

1.4 Propuesta de solucion

1.5 Estudio de Factibilidad

1.6 Documentacion del Nuevo Producto

Fuente: Elaboracién Propia

Para el indicador: Mejora de Procesos

El indice para la evaluacién del indicador Mejora de Procesos, esta relacionado

con el grado de acierto en la conversién de ideas en propuestas de creacion de

NUEvVoSs productos.

Tabla 4: Tabla de la mejora de procesos del grupo control

Actividad Proceso: Analisis
1.1 Generacion de la idea
1.2 Preparacion y concepcion de la idea
1.3 Anélisis de la necesidad
1.4 Propuesta de solucion
1.5 Estudio de Factibilidad
1.6 Documentacion del Nuevo Producto

Fuente: Elaboracién Propia
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Para el indicador: Mejora en utilizacion de Recursos de Personal
El indice para la evaluacion del indicador Mejora en utilizacion de Recursos de
Personal, esta relacionado con el grado de eficiencia de cada recurso para la

generacion de nuevos productos.

Tabla 5: Tabla de la mejora en utilizacion de recursos de personal del grupo control

Actividad Proceso: Analisis
1.1 Generacion de la idea
1.2 Preparacion y concepcion de la idea
1.3 Anélisis de la necesidad
1.4 Propuesta de solucion
1.5 Estudio de Factibilidad
1.6 Documentacion del Nuevo Producto

Fuente: Elaboracién Propia

Grupo experimental

De forma anéloga al procedimiento utilizado para el grupo de control, se ha
realizado la ejecucion del mismo método para el grupo experimental, obviamente
al disefio del modelo de innovacion de productos basado en Inteligencia de

Negocios.
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“Grupo Experimental: Proceso de Analisis”

Simulacion del proceso de “Analisis” para innovacion de nuevos productos.

Para el indicador: Optimizacion del tiempo

El indice para la evaluacion del indicador Optimizacién del tiempo, esta

relacionado con el tiempo requerido para que las ideas se conviertan en propuestas

efectivas de creacion de nuevos productos (tiempo empleado en la generacion de

ideas efectivas), el cual esta dado en unidades de tiempo=dias.

Tabla 6: Tabla de la optimizacion del tiempo del grupo experimental

Actividad Proceso: Anélisis

1.1 Generacion de ideas

1.2 Seleccion de ideas: Evaluacion y Validacion

1.3 Anélisis de informacidn interna, con Inteligencia de Negocios
(necesidades del negocio, Viabilidad, Planeamiento vy
Evaluacion Comercial).

1.4 Anélisis de informacion externa, con Inteligencia Competitiva
(Necesidades, Recoleccion, Distribucidn, Analisis y Sintesis de
Informacion)

1.5 Propuesta de Nuevo Producto

1.6 Justificacion y Factibilidad

1.7 Anélisis y Documentacion del Nuevo Producto

Fuente: Elaboracién Propia
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Para el indicador: Mejora de Procesos

El indice para la evaluacion del indicador Mejora de Procesos, esta relacionado
con el grado de acierto en la conversion de ideas en propuestas de creacion de

NUEVOS productos.

Tabla 7: Tabla de la mejora de procesos del grupo experimental

Actividad Proceso: Analisis
1.1 Generacion de ideas
1.2 Seleccion de ideas: Evaluacion y Validacion
1.3 Anadlisis de informacién interna, con Inteligencia de

Negocios (necesidades del negocio, Viabilidad,
Planeamiento y Evaluacién Comercial).

1.4 Anélisis de informacion externa, con Inteligencia
Competitiva (Necesidades, Recoleccion, Distribucion,
Anadlisis y Sintesis de Informacion)

1.5 Propuesta de Nuevo Producto
1.6 Justificacion y Factibilidad
1.7 Anélisis y Documentacion del Nuevo Producto

Fuente: Elaboracién Propia

Para el indicador: Mejora en la utilizacion de Recursos de Personal

El indice para la evaluacion del indicador Mejora en utilizacion de Recursos de
Personal, esta relacionado con el grado de eficiencia de cada recurso para la
generacion de nuevos productos.

Tabla 8: Tabla de la mejora en utilizacion de recursos de personal del grupo experimental

Actividad Proceso: Analisis

1.1 Generacion de ideas

1.2 Seleccion de ideas: Evaluacion y Validacion

1.3 Analisis de informacion interna, con Inteligencia de Negocios
(necesidades del negocio, Viabilidad, Planeamiento y Evaluacion
Comercial).

1.4 Analisis de informacion externa, con Inteligencia Competitiva
(Necesidades, Recoleccion, Distribucidn, Analisis y Sintesis de
Informacion)
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1.5 Propuesta de Nuevo Producto

1.6 Justificacion y Factibilidad

1.7 Anélisis y Documentacion del Nuevo Producto

Fuente: Elaboracion Propia

Hipotesis de la Investigacion

Lo que se quiere probar es que la aplicacién del modelo de Innovacion de
productos basado en Inteligencia de Negocios contribuye en forma significativa

en la mejora de la Gestion Comercial de la banca.

Asimismo, con la totalidad de las pruebas a realizar se quiere afirmar por
inferencia que la mejora de la Gestion Comercial también se va a dar en las demas

instituciones financieras que conforman el sistema bancario privado.

Por otro lado, la hipdtesis de la Investigacion se enuncia de la siguiente manera:

Hi = Si se disefia y aplica la Inteligencia de Negocios al proceso de Innovacion de

productos, entonces mejora la Gestién Comercial en la Banca.

Hipotesis Nula

Ho = Si se disefia y aplica la Inteligencia de Negocios al proceso de Innovacion

de productos, entonces NO mejora la Gestion Comercial en la Banca.

Hipotesis Estadistica

Hi:rXY#O0
Existe correlacion (r) entre la variable independiente (X): Modelo de Innovacién
de Productos basado en Inteligencia de Negocios y la variable dependiente (Y):

Gestion comercial en la Banca.
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Ho:r XY =0
No existe correlacion (r) entre la variable independiente (X): Modelo de
Innovacion de Productos basado en Inteligencia de Negocios y la variable

dependiente (Y): Gestion comercial en la Banca.

Con respecto a la Inteligencia de Negocios, Shumpeter y Marshall, hacen un
vinculo entre la Gestion de la Informacion como elemento de accion estratégica y
la Innovacion como producto del uso de dicha informacion para convertirlo en

conocimiento.

Seguidamente, se presenta la funcion matematica que relaciona lo dicho en el

parrafo anterior:

Y =f(X)
Donde:
e X=lInteligencia de Negocios
e Y=Innovacion de productos
Y GESTION DEL
conof """ | conoamIENTO
.-'-- ____-il;_;:“ent{,‘- A
e g |22
INTELIGENCIA DE z 2F
NEGOCIOS : 3
""-n.J.‘?_"_“f".?ﬁ'r.itsn s
Oy '_"--.____ —y
ey INNOVACION
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4.2. Contrastacion de hipdtesis
4.2.1. Hipotesis General
Ho: El disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia de

Negocios no mejora la Gestion comercial en la banca.

Hi: El disefio de un modelo de Innovacién de productos basado en Inteligencia de

Negocios mejora la Gestion comercial en la banca.

Tabla 9: Tabla de la Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
andlisis  Estadistico gl Sig. Estadistico gl  Sig.
Gestion Pre test ,148 30 1,092 ,963 30 ,363
comercial enla  Post test 132 30 192 944 30 119

Banca
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién Propia

Criterio para determinar Normalidad:

P- Valor = > a Acepta Ho = Los datos provienen de una distribucion Normal
P- Valor < a Acepta H1 = Los datos NO provienen de una distribucion Normal

Tabla 10: Tabla del criterio para determinar Normalidad

NORMALIDAD
P- Valor (Pre Test) =0.363 > a=0.05
P- Valor (Post Test) =0.119 > a=0.05

Conclusion: La variable Gestion comercial en la Banca para ambos grupos (Pre y
Post Test) se comportan normalmente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 11: Tabla de la Prueba de muestras independientes

Prueba de
Levene de
igualdad de
varianzas Prueba T para la igualdad de medias
95% de intervalo de
confianza de la
Sig.  Diferen Diferencia diferencia
(bilater ciade  deerror Superi
F Sig. t gl al)  medias estdndar  Inferior or
Gestion Se asumen ,071 ,790 -34,502 58 ,000 - ,69948 -25,53349 -
comerci varianzas 24,133 22,733
alenla iguales 33 17
Banca No se asumen -34,502 57,9 ,000 - ,69948 -25,53350 -
varianzas 81 24,133 22,733
iguales 33 16

Fuente: Elaboracién Propia

lgualdad de Varianza

Prueba de Levene

P- Valor = > a Acepta Ho = Las Varianzas son iguales

P- Valor < a Acepta H1 = Existe diferencia significativa entre las varianzas

Igualdad de Varianza

P- Valor =0.790

>

a=0.05

Conclusion: Las varianzas de la variable Gestién comercial en la Banca son iguales

Tabla 12: Tabla de la Igualdad de Varianza

Fuente: Elaboracion Propia
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Prueba T de Student

Tabla 13: Tabla de la Prueba T de Student

Prueba T de Student

P- Valor =0.000 < a=0.05

Conclusion: EIl disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en
Inteligencia de Negocios mejora la Gestién comercial en la banca.

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.2. Hipotesis Especificos
a. Hipotesis Especifico 1
Ho: El disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia
de Negocios, no mejora la optimizacion del tiempo de la gestién comercial en la

banca.

Hi: El disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia de

Negocios, mejora la optimizacion del tiempo de la gestion comercial en la banca.
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Tabla 14: Tabla de la Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

analisis  Estadistico gl Sig.
Nivel de Pre test ,164 30 ,038
Optimizacion del  Post test 204 30 ,003

tiempo

,958 30 ,281
,934 30 ,062

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion Propia

Criterio para determinar Normalidad:

P- Valor = > a Acepta Ho = Los datos provienen de una distribucién Normal
P- Valor < o Acepta H1 = Los datos NO provienen de una distribucion Normal

Tabla 15: Tabla del criterio para determinar Normalidad

NORMALIDAD
P- Valor (Pre Test) = 0.281 > a=0.05
P- Valor (Post Test) = 0.062 > a=0.05

y Post Test) se comportan normalmente

Conclusién: El indicador Nivel de Optimizacion del tiempo para ambos grupos (Pre

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 16: Tabla de la Prueba de muestras independientes

Prueba de
Levene de
igualdad de
varianzas Prueba T para la igualdad de medias
95% de
intervalo de
Diferenc confianza de
Sig. Diferenc iade la diferencia
(bilater  1ade error  Inferi Superi
F Sig. t gl al) medias estdndar  or or
Nivel de Se 1,380 ,245 - 58  ,000 - 55447 - -
Optimiza  asumen 21,88 12,1333 13,24 11,023
ciébndel  varianzas 3 3 322 45
tiempo iguales
No se - 57,60 ,000 - 55447 - -
asumen 21,88 6 12,1333 13,24 11,023
varianzas 3 3 338 29
iguales

Fuente: Elaboracion Propia

lgualdad de Varianza

Prueba de Levene

P- Valor = > a Acepta Ho = Las Varianzas son iguales

P- Valor < a Acepta H1 = Existe diferencia significativa entre las varianzas

Igualdad de Varianza

P- Valor =0.245 > a=0.05

Conclusion: Las varianzas del indicador Nivel de Optimizacion del tiempo son iguales

Tabla 17: Tabla de la Igualdad de Varianza

Fuente: Elaboracién Propia
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Prueba T de Student

Tabla 18: Tabla de la Prueba T de Student

Prueba T de Student

P- Valor =0.000 < a=0.05

Conclusion: El disefio de un modelo de Innovacién de productos basado en Inteligencia
de Negocios, mejora la optimizacion del tiempo de la gestion comercial en la banca.

Fuente: Elaboracién Propia
b. Hipdtesis Especifico 2

Ho: El disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia de

Negocios, no mejora los procesos de la gestién comercial en la banca.

Hi: El disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia de

Negocios, mejora los procesos de la gestion comercial en la banca.

Tabla 19: Tabla de la Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
analisis  Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Nivel de Mejora Pre test 151 30 ,079 ,933 30 ,057
de Procesos Post test 207 30 ,002 ,938 30 ,079

a. Correccién de significacién de Lilliefors
Fuente: Elaboracién Propia

Criterio para determinar Normalidad:

P- Valor = > a Acepta Ho = Los datos provienen de una distribuciéon Normal

P- Valor < a Acepta H1 = Los datos NO provienen de una distribucion Normal

113



Tabla 20: Tabla del criterio para determinar Normalidad

NORMALIDAD

P- Valor (Pre Test) =0.057 > a=0.05

P- Valor (Post Test) =0.079 > a=0.05

Post Test) se comportan normalmente

Conclusién: El indicador Nivel de Mejora de Procesos para ambos grupos (Pre y

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 21: Tabla de la Prueba de muestras independientes

Prueba de
Levene de
igualdad de
varianzas Prueba T para la igualdad de medias
95% de intervalo
de confianza de
Sig.  Difere Diferenci la diferencia
(bilater ncia de a de error Superio
F Sig. t gl al)  medias estandar Inferior r
Nivel Seasumen 3,086 ,084 - 58 ,000 - 44999 - -
de varianzas 14,29 6,4333 7,33408 5,5325
Mejora iguales 7 3 8
de No se - 53,58 ,000 - ,44999 - -
Proces asumen 14,29 5 6,4333 7,33567 5,5310
0s varianzas 7 3 0
iguales

Fuente: Elaboracion Propia
Igualdad de Varianza

Prueba de Levene

P- Valor = > a Acepta Ho = Las Varianzas son iguales

P- Valor < a Acepta H1 = Existe diferencia significativa entre las varianzas
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 22: Tabla de la Igualdad de Varianza

Igualdad de Varianza

P- Valor =0.084 > a=0.05

Conclusion: Las varianzas del indicador Nivel de Mejora de Procesos son iguales
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Prueba T de Student

Tabla 23: Tabla de la Prueba T de Student

Prueba T de Student

P- Valor =0.000 < a=0.05

Conclusién:  El disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia

de Negocios, mejora los procesos de la gestién comercial en la banca.

Fuente: Elaboracion Propia

c. Hipotesis Especifico 3

Ho: El disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia de

Negocios, no mejora la utilizacion de recursos de personal en la gestion comercial en

la banca.

Hi: El disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia de

Negocios, mejora la utilizacion de recursos de personal en la gestion comercial en la

banca.

Tabla 24: Tabla de la Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov®  Shapiro-Wilk

analisis  Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Nivel de Mejora en Pre test ,157 30 ,057 ,939 30 ,087
la utilizacion de Post test 191 30 ,007 ,934 30 ,062

recursos de
personal

a. Correccién de significacién de Lilliefors
Fuente: Elaboracién Propia
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Criterio para determinar Normalidad:

P- Valor = > a Acepta Ho = Los datos provienen de una distribucion Normal
P- Valor < a Acepta H1 = Los datos NO provienen de una distribucion Normal

Tabla 25: Tabla del criterio para determinar Normalidad

NORMALIDAD
P- Valor (Pre Test) =0.087 > a=0.05
P- Valor (Post Test) = 0.062 > a=0.05

Conclusiéon: El indicador Nivel de Mejora en la utilizacién de recursos de personal
para ambos grupos (Pre y Post Test) se comportan normalmente

Fuente: Elaboracién Propia

lgualdad de VVarianza

Prueba de Levene

P- Valor = > a Acepta Ho = Las Varianzas son iguales
P- Valor < a Acepta H1 = Existe diferencia significativa entre las varianzas

Tabla 26: Tabla de la Prueba de muestras independiente

Prueba de Levene
de igualdad de
varianzas Prueba T para la igualdad de medias
95% de intervalo
Sig. Diferenc Diferenci de confianza de la

(bilater fade ade error diferencia
F Sig. t gl al) medias estandar Inferior Superior
Nivel de  Se asumen 1,716 ,195 - 58 ,000 - ,41583 - -4,73430
Mejoraen varianzas 13,38 5,56667 6,39903
la iguales 7
utilizacion No se - 56,61  ,000 - ,41583 - -4,73387
de recursos asumen 13,38 8 5,56667 6,39947
de personal varianzas 7
iguales

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 27: Tabla de la Igualdad de Varianza

Igualdad de Varianza

P- Valor =0.195 > a=0.05

Conclusion: Las varianzas del indicador Nivel de Mejora en la utilizacion de recursos de
personal son iguales

Prueba T de Student

Tabla 28: Tabla de la Prueba T de Student

Prueba T de Student

P- Valor =0.000 < a=0.05

Conclusion:  El disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia de
Negocios, mejora la utilizacion de recursos de personal en la gestion comercial en la banca.

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3. Analisis e interpretacion

Resultados del Pre Test

En la Tabla 29 y figura 30, se observa que el 60% de los encuestados consideran que en
el modelo de innovacién de productos basado en la inteligencia de negocios no hubo

mejora, mientras que el 40% del resto considera que si hubo mejora.

Tabla 29: Frecuencia de la mejora del modelo de innovacién de productos basado en la
inteligencia de negocios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No hubo mejora 18 60,0 60,0 60,0
Si hubo mejora 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

o rate mepa
B S mto mayera

Figura 30: Grafico de la frecuencia de la mejora del modelo de innovacion de productos
basado en la inteligencia de negocios.
Fuente: Elaboracion Propia
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La Tabla 30 y figura 31 muestran que, en las encuestas, el 66.7% considera que en el nivel
de innovacion e integracion de productos bancarios no hubo mejora, mientras que el

33.3% del resto de encuestados comentan que si hubo dicha mejora.

Tabla 30: Frecuencia de la mejora del nivel de innovacion e integracion de productos
bancarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No hubo mejora 20 66,7 66,7 66,7
Si hubo mejora 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

E No hubo mejora
[ Si hubo mejora

Figura 31: Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de innovacion e integracion
de productos bancarios
Fuente: Elaboracion Propia
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La Tabla 31 y figura 32 muestran los resultados de la encuesta realizada en el Pres Test
en la cual el 60% considera que en el nivel de aplicacion de la inteligencia de negocios
no hubo mejora, sin embargo, un 40% considera que si hubo mejora.

Tabla 31: Frecuencia de la mejora del nivel de aplicacién de la inteligencia de negocios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No hubo 18 60,0 60,0 60,0
mejora
Si hubo mejora 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

E No hubo mejora
M Si hubo mejora

Figura 32: Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de aplicacion de la inteligencia
de negocios
Fuente: Elaboracion Propia
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La Tabla 32 y figura 33 muestran los resultados de la encuesta realizada en el Pres Test
en la cual el 73.3% considera que en la gestion comercial en la Banca no hubo mejora,
sin embargo, un 26.7% considera que si hubo mejora.

Tabla 32: Frecuencia de la mejora de la gestion comercial en la Banca

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No hubo 22 73,3 73,3 73,3
mejora
Si hubo mejora 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

E No hubo mejora
M Si hubo mejora

Figura 33: Gréfico de la frecuencia de la mejora de la gestion comercial en la Banca
Fuente: Elaboracion Propia
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En la Tabla 33 y figura 34 se pueden observar que el 70% de las personas encuestadas en
el Pre Test consideran que no hubo mejora en el nivel de optimizacion del tiempo,

mientras que el 30% del resto de encuestados consideran que si existié una mejora.

Tabla 33: Frecuencia de la mejora del nivel de optimizacion del tiempo

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido No hubo mejora 21 70,0 70,0 70,0
Si hubo mejora 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

E No hubo mejora
M Si hubo mejora

Figura 34: Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de optimizacién del tiempo
Fuente: Elaboracion Propia
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En la Tabla 34 y figura 35 se pueden observar que el 70% de las personas encuestadas en
el Pre Test consideran que no hubo mejora en el nivel de mejora de procesos, mientras
que el 30% del resto de encuestados consideran que si existié una mejora.

Tabla 34: Frecuencia de la mejora del nivel de mejora de procesos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No hubo 21 70,0 70,0 70,0
mejora
Si hubo mejora 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

ENo hubo mejora
M Si hubo mejora

Figura 35: Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de mejora de procesos
Fuente: Elaboracion Propia
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La Tabla 35 y figura 36 muestran que, en las encuestas, el 70% considera que en el nivel
de mejora en la utilizacién de recursos de personal no hubo mejora, mientras que el 30%
del resto de encuestados comentan que si hubo dicha mejora

Tabla 35: Frecuencia de la mejora del nivel de mejora en la utilizacion de recursos de
personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No hubo 21 70,0 70,0 70,0
mejora
Si hubo mejora 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

E No hubo mejora
M Si hubo mejora

Figura 36: Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de mejora en la utilizacion
de recursos de personal
Fuente: Elaboracion Propia
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Resultados del Post Test

En la Tabla 36 y figura 37 se pueden observar que el 63.3% de las personas encuestadas
en el Post Test consideran que si hubo mejora en el Modelo de innovacion de productos
basado en la inteligencia de negocios, mientras que el 36.7% del resto de encuestados

consideran que no existié una mejora.

Tabla 36: Frecuencia de la mejora del modelo de innovacién de productos basado en la
inteligencia de negocios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No hubo 11 36,7 36,7 36,7
mejora
Si hubo mejora 19 63,3 63,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

(B No hubo mejora
W Si hubo mejora

Figura 37: Gréfico de la frecuencia de la mejora del modelo de innovacion de
productos basado en la inteligencia de negocios
Fuente: Elaboracion Propia
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Segun lo observado en la Tabla 37 y en la figura 38, el 53.3% de los encuestados
consideran que, si hubo una mejora en el nivel de innovacion e integracién de productos
bancarios, mientras que el 46.7% del resto de encuestados consideran que no hubo

mejora.

Tabla 37: Frecuencia de la mejora del nivel de innovacion e integracion de productos
bancarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No hubo 14 46,7 46,7 46,7
mejora
Si hubo mejora 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

E No hubo mejora
[ Si hubo mejora

Figura 38: Grafico de la frecuencia de la mejora del nivel de innovacion e integracién
de productos bancarios
Fuente: Elaboracion Propia
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Segun lo observado en la Tabla 38 y en la figura 39, el 56.7% de los encuestados
consideran que, si hubo una mejora en el nivel de aplicacion de la inteligencia de

negocios, mientras que el 43.3% del resto de encuestados consideran que no hubo mejora.

Tabla 38: Frecuencia de la mejora del nivel de aplicacion de la inteligencia de negocios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No hubo 13 43,3 43,3 43,3
mejora
Si hubo mejora 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

[E No hubo mejora
[ Si hubo mejora

Figura 39: Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de aplicacion de la
inteligencia de negocios
Fuente: Elaboracion Propia
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La Tabla 39 y figura 40 muestran que, en las encuestas, el 66.7% considera que en la
gestion comercial en la banca si hubo mejora, mientras que el 33.3% del resto de
encuestados comentan que no hubo dicha mejora

Tabla 39: Frecuencia de la mejora de la Gestion comercial en la Banca

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No hubo 10 33,3 33,3 33,3
mejora
Si hubo mejora 20 66,7 66,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

E No hubo mejora
M Si hubo mejora

Figura 40: Gréfico de la frecuencia de la mejora de la Gestion comercial en la Banca
Fuente: Elaboracion Propia
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La Tabla 40y figura 41 muestran que, en las encuestas, el 66.7% considera que en el nivel
de optimizacion del tiempo si hubo mejora, mientras que el 33.3% del resto de
encuestados comentan que no hubo dicha mejora

Tabla 40: Frecuencia de la mejora del nivel de optimizacion del tiempo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No hubo 10 33,3 33,3 33,3
mejora
Si hubo mejora 20 66,7 66,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

E No hubo mejora
M Si hubo mejora

Figura 41: Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de optimizacién del tiempo
Fuente: Elaboracion Propia
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En la Tabla 41 y figura 42 se pueden observar que el 70% de las personas encuestadas en
el Post Test consideran que si hubo mejora en el nivel de mejora de procesos, mientras
que el 30% del resto de encuestados consideran que no existié una mejora.

Tabla 41: Frecuencia de la mejora del nivel de mejora de procesos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No hubo 9 30,0 30,0 30,0
mejora
Si hubo mejora 21 70,0 70,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

E No hubo mejora
M Si hubo mejora

Figura 42: Gréfico de la frecuencia de la mejora del nivel de mejora de procesos
Fuente: Elaboracion Propia
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En la Tabla 42 y figura 43 se pueden observar que el 70% de las personas encuestadas en
el Post Test consideran que si hubo mejora en el nivel de mejora en la utilizacion de
recursos de personal, mientras que el 30% del resto de encuestados consideran que no

existio una mejora.

Tabla 42: Frecuencia de la mejora del nivel de mejora en la utilizacion de recursos de
personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No hubo 9 30,0 30,0 30,0
mejora
Si hubo mejora 21 70,0 70,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

E No hubo mejora
M Si hubo mejora

Figura 43: Grafico de la frecuencia de la mejora del nivel de mejora en la utilizacion de
recursos de personal
Fuente: Elaboracion Propia
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DISCUSION DE RESULTADOS

Gonzales (2018) en su investigacion titulada Impacto de la data Warehouse e
inteligencia de negocios en el desempefio de las empresas: investigacion empirica en
Per(, como pais en vias de desarrollo, se determind el grado de significacion que
tienen los constructos, mediante la utilizacion del modelo cuantitativo. Se determiné
que el Modelo utilizado era adecuado, explicando lo que sucede con los constructos
independientes, Calidad de la Informacion, Calidad del Sistema, y Calidad del
Servicio; los constructos mediadores, Uso del Sistema y Satisfaccion del Usuario; y
el constructo dependiente, Impacto Individual, logrando explicar entre el 65.2% vy el
72.9% de la varianza del Impacto Individual. De acuerdo con esto en la presente
investigacion se llegd a la misma conclusion del autor en mencion a cerca de que el
disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia de Negocios
mejorara la Gestién comercial en la banca, debido a que tiene un valor en el sigma
(bilateral) en la prueba de T de Student de 0.000 el mismo que es menor al parametro

tedrico de 0.05.

Reyes & Reyes (2015) en su investigacion titulada Implementacion de una solucion
de inteligencia de negocios en una empresa de Retail, se determin6 que en muchas
empresas, la resistencia al cambio es un tema que esta presente siempre que se quiere
realizar una mejora tecnoldgica, es alli donde los consultores, analistas e ingenieros
de sistemas, deben hacer que los usuarios finales entiendan que los sistemas de
informacidn son herramientas que ayudaran a la organizacion a cumplir con sus
objetivos generales. De acuerdo con esto en la presente investigacion se llego a la

misma conclusion del autor en mencion a cerca de que el disefio de un modelo de
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Innovacion de productos basado en Inteligencia de Negocios, mejora la optimizacion
del tiempo de la gestién comercial en la banca, debido a que tiene un valor en el sigma
(bilateral) en la prueba de T de Student de 0.000 el mismo que es menor al pardametro

tedrico de 0.05.

Garcia & Zubia (2016) en su investigacion titulada Implementacion de una solucion
de inteligencia de negocio para incrementar las ventas del area de banca minorista de
un banco, se logr6 implementar una solucion de inteligencia de negocio que permite
que la division comercial, equipo de productos y gerentes de agencia obtengan
informacion actualizada con un desfase de un dia y llevar un seguimiento de las ventas
para poder tomar decisiones en el planteamiento de nuevas estrategias en el mes y
campafia. Se concluye que se logr6 mejorar la gestion de ventas e incrementarlas
dentro de las camparias de multiproductos de un banco, realizando una interfaz
amigable, de facil navegabilidad, disefiado para mostrar informacion relevante y
actualizada. De acuerdo con esto en la presente investigacion se llegd a la misma
conclusidn del autor en mencion a cerca de que el disefio de un modelo de Innovacion
de productos basado en Inteligencia de Negocios, mejora los procesos de la gestion
comercial en la banca, debido a que tiene un valor en el sigma (bilateral) en la prueba

de T de Student de 0.000 el mismo que es menor al pardmetro tedrico de 0.05.

Arbafiil; Barrientos; Maguifia & Murrugarra (2018) en la investigacion titulada
Innovacion del Modelo de Negocio para Mejorar la Experiencia de Compra de los
Clientes de un Supermercado, se logrdé determinar la vialidad del proyecto de
innovacion del modelo de negocio de supermercados Tottus mediante la

implementacién de una app mdvil que permita mejorar la experiencia de compra de
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sus clientes. Para llegar a esta conclusion se ha seguido toda una metodologia de
trabajo que nos ha permitido analizar todo el contexto del negocio de retail en el Peru
y el mundo, asi como encuestar a clientes de Tottus y entrevistar a expertos en el
sector retail obteniendo valiosa informacion que nos ha permitido plantear el nuevo
modelo de negocio y las caracteristicas de servicio que buscan los clientes de hoy. De
acuerdo con esto en la presente investigacion se llegé a la misma conclusién del autor
en mencion a cerca de que el disefio de un modelo de Innovacion de productos basado
en Inteligencia de Negocios, mejora la utilizacion de recursos de personal en la
gestion comercial en la banca, debido a que tiene un valor en el sigma (bilateral) en
la prueba de T de Student de 0.000 el mismo que es menor al parametro tedrico de

0.05.
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VI.

CONCLUSIONES

A continuacion, se presentaran las principales conclusiones obtenidas en relacion a los

objetivos planteados en la investigacién ademas de los resultados obtenidos en cada una

de las pruebas estadisticas que se usaron para medir los niveles de influencia de la variable

independiente con la dependiente:

En relacion con determinar si la influencia de un modelo de Innovacion de
productos basado en Inteligencia de Negocios mejoraria la Gestion comercial en
la banca se logro obtener valores satisfactorios que cumplian los criterios de la
prueba de normalidad concluyendo que la variable Gestion comercial en la Banca
para ambos grupos (Pre y Post Test) se comportan normalmente; al igual que en
la prueba T-student se logré cumplir los criterios de aceptacion concluyendo que
el disefio de un modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia de
Negocios mejora la Gestion comercial en la banca.

En relacion con determinar si la influencia de un modelo de Innovacion de
productos basado en Inteligencia de Negocios, mejoraria la optimizacion del
tiempo de la gestion comercial en la banca se logré obtener valores satisfactorios
que cumplian los criterios de la prueba de normalidad concluyendo que el
indicador Nivel de Optimizacion del tiempo para ambos grupos (Pre y Post Test)
se comportan normalmente; al igual que en la prueba T-student se logré cumplir
los criterios de aceptacion concluyendo que el disefio de un modelo de Innovacion
de productos basado en Inteligencia de Negocios, mejora la optimizacion del
tiempo de la gestion comercial en la banca.

En relacion con determinar si la influencia de un modelo de Innovacion de
productos basado en Inteligencia de Negocios, mejoraria los procesos de la

gestion comercial en la banca se logré obtener valores satisfactorios que cumplian
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los criterios de la prueba de normalidad concluyendo que el indicador Nivel de
Mejora de Procesos para ambos grupos (Pre y Post Test) se comportan
normalmente; al igual que en la prueba T-student se logré cumplir los criterios de
aceptacion concluyendo que el disefio de modelo de Innovacién de productos
basado en Inteligencia de Negocios, mejora los procesos de la gestion comercial
en la banca.

En relacion con determinar si la influencia de un modelo de Innovacion de
productos basado en Inteligencia de Negocios, mejoraria la utilizacién de recursos
de personal en la gestiobn comercial en la banca se logré obtener valores
satisfactorios que cumplian los criterios de la prueba de normalidad concluyendo
que el indicador Nivel de Mejora en la utilizacion de recursos de personal para
ambos grupos (Pre y Post Test) se comportan normalmente; al igual que en la
prueba T-student se logré cumplir los criterios de aceptacion concluyendo que el
disefio de modelo de Innovacion de productos basado en Inteligencia de Negocios,

mejora la utilizacion de recursos de personal en la gestion comercial en la banca.
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VIl. RECOMENDACIONES

Una vez identificadas las conclusiones correspondientes, se procedera a establecer las

siguientes recomendaciones:

Se recomienda implementar modelos innovacion de productos basado en
Inteligencia de Negocios para mejorar la gestion comercial, pues ofrecer
productos y servicios innovadores y de calidad son la clave de todo negocio,
especialmente en el sector de la banca donde la competencia es alta y cada afio
se busca la fidelidad de los clientes.

Por otro lado, es recomendable establecer un disefio de modelo de Innovacion
basado en la Inteligencia de Negocios pues hard mas éptimo el tiempo de la
gestion comercial en la banca, como se sabe el tiempo dentro de una entidad
bancaria es crucial para cada cliente pues se busca que cada proceso sea mas
accesible y en la brevedad posible.

De igual manera, es importante disefiar un modelo de Innovacion de productos
basado en Inteligencia de Negocios para mejorar la realizacion de los procesos
de la gestion comercial en la banca y de esta manera volverlos mas eficientes
y mejorando los niveles de productividad dentro de la entidad.

Ademas, disefiar un modelo de Innovacion de productos basado en
Inteligencia de Negocios lograra mejorar el uso de recursos de personal en la
gestion comercial en la banca pues se deben establecer planes estratégicos
donde la mano de obra sea la adecuada para realizar las funciones

correspondientes.
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

¢En qué medida un
modelo de Innovacion
de productos basado
en Inteligencia de
Negocios, mejora la
Gestion Comercial en
la Banca?

Problemas
especificos

¢De qué manera un
modelo de Innovacion
de productos basado
en Inteligencia de
Negocios mejora la
optimizacion del
tiempo de la gestion
comercial en la
Banca?

¢De qué manera un
modelo de Innovacion
de productos basado
en Inteligencia de
Negocios mejora los

Objetivo General

Determinar  si  la
influencia de un
modelo de Innovacion
de Productos basado
en Inteligencia de
Negocios mejora la
Gestion Comercial en
la banca.

Objetivos especificos

Determinar si  la
influencia de un
modelo de Innovacion
de productos basado
en Inteligencia de
Negocios mejora la
optimizacion del
tiempo de la gestion
comercial en la banca.

Determinar si  la
influencia de un
modelo de Innovacion
de productos basado
en Inteligencia de
Negocios mejora los

Hipotesis General

El disefio de un modelo
de Innovacion de

productos basado en
Inteligencia de Negocios
mejorara la  Gestion

comercial en la banca.

Hipotesis especificos

El disefio de un modelo
de Innovacion de

productos basado en
Inteligencia de
Negocios, mejora la

optimizacion del tiempo
de la gestién comercial
en la banca.

El disefio de un modelo
de Innovacion de

productos basado en
Inteligencia de
Negocios, mejora los

procesos de la gestion
comercial en la banca.

Variable 1:

Modelo de Innovacion de productos

basado en Inteligencia de Negocios.

Indicadores

Nivel de Innovacion e integracion de
productos bancarios

Nivel de aplicacion de la
Inteligencia de Negocios.

Variable 2. Gestién Comercial en la Banca.

Indicadores

Nivel de Optimizacion del tiempo.

Nivel de Mejora de Procesos.

Nivel de Mejora en la utilizacion de
recursos de personal.

Tipo de
Investigacion:

Aplicada

Nivel de
Investigacion:

Correlacional

Disefio de
investigacion:

Experimental
Poblacion:

La poblacion objeto

de estudio, estd
constituida por 30
personas que

participaran en el
nuevo modelo de
innovacion de
productos basado
en inteligencia de
negocios.

Muestra:
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procesos de la gestion
comercial en la
banca?

¢De qué manera un
modelo de Innovacion
de productos basado
en Inteligencia de
Negocios mejorar la

utilizacion de
recursos de personal
en la gestion

comercial en la
Banca?

procesos de la gestion
comercial en la banca.

Determinar si  la
influencia de un
modelo de Innovacion
de productos basado
en Inteligencia de
Negocios mejora la

utilizacion de
recursos de personal
en la gestion

comercial en la banca.

El disefio de un modelo
de  Innovacion  de
productos basado en
Inteligencia de
Negocios, mejora la
utilizacion de recursos
de personal en la gestién
comercial en la banca.

La muestra que se
tomé son las 30
personas que
participaran en el
nuevo modelo de
innovacion de
productos basado
en inteligencia de
negocios.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Instrucciones:

Las siguientes preguntas tienen que ver con varios aspectos de su trabajo. Sefiale con una X
dentro del recuadro correspondiente a la pregunta, deacuerdo al cuadro de codificacion. Por
favor, conteste con su opinidn sincera, es su opinion la que cuenta y por favor asegurese de

que no deja ninguna pregunta en blanco.

Puesto que desempefia:.............ccceeiviiiiiannn... Sexo:....ooae.nn. Edad:.........
Codificacion
1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1{2/3(4|5
01 Considera usted que la Inteligencia de Negocios ayudara a tomar

mejores decisiones en la organizacion.
Considera usted que la elaboracion de un Modelo de Innovacion

02 de Productos ayudara a mejorar las ventas en el mercado.

03 Observa usted que con la gyuda d(_a la Inteligencia de Negocios se
tendra acceso a inforfmacion precisa y relevante de la Banca.

04 La} integ_racion (_Jle nuevos prpductos en la Banca, ayudaran a la
orientacion y prioridad del cliente.

05 La innovacion de nuevos servicios ayudaran al cliente en sus
pagos

06 Considera usted que el modelo integrado de Innovgcién de
productos ayudara a la empresa a extenderse en el negocio.

07 La inteligencia d(_e Negocios hara uso de las met.odologias
adecuadas para mejorar la toma de decisiones empresariales.

08 La inyeli_gencia empresarial hace uso de la informacion y el
conocimiento de la banca.

09 Ayudara la inteligencia de negocios a predecir las tendencias y

comportamientos de las variables empresariales.

Cree Ud. que con la inteligencia de negocios se podra innovar y
10 | lanzar al mercado mejores productos y servicios orientados a la
Banca.

Considera Ud. que con la Inteligencia Empresarial se podra
conocer los productos y servicios de la competencia a traves del

11
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analisis externo.

La Gestion comercial se encuentra relacionada a la venta y

12 marketing de la Banca.

13 Observg usted que con la ayuda de la Gestion Comercial se obtiene
una mejor organizacion en la Banca.

14 Considera ustec_l que se cumplen las funciones y obligaciones para
alcanzar los objetivos deseados en la Banca.

15 (_)bserva usted que la realizaci.on de tareas se efectua en menor
tiempo con la ayuda de la Gestion de comercial.

16 | El tiempo de generacion de un nuevo producto es el adecuado.

17 La optim!z_aqion del tiempo en la Banca mejora su productividad
y competitividad

18 Cree ,ust_ed que las actividades del proceso se realizan de manera
mas optima.

19 Consid_era usted_que al mejorar los procesos se eliminaran las
tareas improductivas.

20 Al mejo_rar los procesos, considera usted que existe un mayor
porcentaje de productos nuevos

21 Considera que una mejor u@ilizacion de recursos de personal
aumentara el nivel de productividad.

29 Ops_erva_ usted que el uso de correctas tecnologias traera mejor
eficiencia en la Banca.

23 Una mejor utilizacion de recursos de personal traera consigo un

mejor rendimiento en la Banca.
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Anexo 3: Base de Datos Pre Test
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Base de Datos Post Test

Aalt|o|dnN|olo|vln|o|V|o|O|dH|w|t|0|NO|lO|dH|[O|N[W|Mm|o|n|a| | N
S T L F|F|FF|F(N|LF T T[T T ||| T T S| S| w0
= 0| N[H OV [O|ION NN NIN|O|IXON|O[H|IN[N| O| O H| N[O N
Slont| ||| TS S| | ||| S S|S0 | |
| AN TN O(dANN|F|([cd|NIT || |H OO MNIINHO|H| N N[Nl
—_— e || ||| ||| ||| | (v || || A | | A | | |
F| O N NNININ O NNIF|OITNA NN NIFIO NN NN | N| | N |
- || A | A | A | A | A | A | A |HA|HA | A | A | A | A | A A A | A | | | | | | |
MmO N OO OMNAHAHAdAOIN|dAN|IOIT(OV(HANO|O| T NINN| | O | O N| I
- NN N|NNNNNNANASNNNNHANNSNNNNNNNNSCA S/ S
NlolNOln|d|o|d|g || Hd|N|F|N|N|N|N||H|SF|F|N|N|N|O| N H|O|0|n| N
= AN N N ANNN[N[NNNN[N[NNN[N[N[NNN[N[N[N|N[N[AN|N| A NN
ol ol unuvitlaNUB N oaNO Ol do|d NN o|doln|lo|lwvw|o| |
— e | | A | A N[ A A | N[ N[N N A A N[N NN N[N N[N
BS54545545534533333445353354544
sn345533554353434433444533344544
q11__345333545355534334355534534335
mA.54454233435545555345333354353
4”345553455544333444443354543543
moo44455455535544445354355334455
W U334453444334433554544523555354
r1_0533555444254554335554444433345
:L434535443435353444334344444334
D gD |F (IO |F (T[N | ||| |0
(|
Nt (TN |F DO FID|N N TN F[N|[N [T ||| N 0| TS| T
L |
2353554353354553454353544535325
(|
n255425355255554543434244534235
m244455235243332442543425355335
N O MM NNt | NN SN NIF TN onon| N[N
o ninunmmit|n|tsn|nnn|gs||nmn|Fndg|nom|onn| ||| || |0
N oo Nt gsNanansonssonNaonnnsiomonlol | s|in|ln
> OiMNMun gt TN TF|ITINON(OLDINLNLNWLN TN N T T | TN <
naoalononnononnaononnom|tsn|dgiddinn|sin|mn|s|inon|s| | o
g N S| N|FT || NN st ool || on
SN Nt g ||| [Tt N| || D ||| N S| 0|
IR I AR s s A K K s B A G s N K R S R S N B A G s s R R R A S A A A s
wHlon|nNon|FN|[F O[St ||| n| ||| n| o
Ol NN ONR OO NN SO Nl O
SN NTINION0OD G oo ||| HN[NNNNNSNS SO

148



Anexo 4: Resultados Programa Estadistico SPSS. 25
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