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ABSTRACT

The general objective of this thesis entitled “Data mining to improve
decision making in the customer management area of Telefonica del Pera
Tarapoto zone” is to determine the effect of the use of data mining in
decision making in the customer management area of Telefonica del Pera
Tarapoto zone; To meet this objective, first we had to analyze the decision-
making processes in the area of customer management, finding certain
shortcomings; having a clear analysis, we went on to design and implement
the system with data mining tools leading to measure the results in the
decision-making process with the use of the application with data mining.
For the development of this thesis “data mining to improve decision making
in the area of customer management of Telefonica del Peru Tarapoto zone”,
conducted in Telefonica del Peru Tarapoto zone, was taken as a basis the
current environment of data mining as it was presented an analysis of its
importance, origin and implementation, through the description of existing
methodologies to develop a project in this area of research. In turn, it makes
its management in business processes related to the Customer Relationship
Management (CRM) strategy for business decision making and customer
segmentation. As well as for the completion of this project, the information
gathering was carried out using interviews, observation techniques; for
the analysis and design the UML was used, which is a visual modeling
language and the RUP (rational unified process) methodology was used. In
this research we worked with the customer management area, the evaluation
of the speed of information processing was improved from fair to good and
very good. As a result, the performance in the work with the current tools
obtained 75 % in the qualification of regular while with the application of
the tool the evaluation of the performance improved to 100 %.

Keywords: Data Mining; Process; Decision Making; Customer
Management; Information Processing; Customer Relationship Management
(CRM).

RESUMEN

Lapresente tesis titulada, “Mineria de datos para mejorar la toma decisiones
en el area de gestion al cliente de telefonica del Pert zonal Tarapoto”, tiene
como objetivo general, determinar el efecto del uso de mineria de datos en
la toma de decisiones en el area de gestion al cliente de telefonica del Pert
zonal Tarapoto; para cumplir con tal objetivo primeramente se tuvo que
analizar los procesos de toma de decisiones en el area de gestion al cliente
encontrando ciertas falencias; teniendo en claro el analisis se paso a disefiar
e implementar el sistema con herramientas de mineria de datos llevando
a medir los resultados en el proceso de toma de decisiones con el uso del
aplicativo con mineria de datos. Para el desarrollo de esta tesis “mineria
de datos para mejorar la toma decisiones en el area de gestion al cliente de
telefonica del Perti zonal Tarapoto”, realizada en telefonica del Peru zonal
Tarapoto, se tomé como base el entorno actual de la mineria de datos ya
que se presentd un analisis de su importancia, origen e implementacion,
pasando por la descripcion de las metodologias existentes para desarrollar
un proyecto en esta area de investigacion. A su vez, hace de su manejo
en los procesos empresariales relacionados con la estrategia de Customer
Relationship Management (CRM) para la toma decisiones empresariales
y el fraccionamiento del cliente. Asi como también para la culminacion
de este proyecto se iz6 el levantamiento de informacion se utilizaron
entrevistas, técnicas de observacion; para el analisis y disefio se utilizo el
UML, que es un lenguaje de modelado visual y se utilizé la metodologia
RUP (proceso racional unificado). En esta investigacion se trabajo con el
area gestion al cliente la evaluacion de la rapidez del procesamiento de la
informacion se mejoréd de regular a bueno y muy bueno. Como resultado
En el desempefio en el trabajo con las herramientas actuales se obtenia
un 75 % en el calificativo de regular mientras que con la aplicacion
de la herramienta la evaluacion del desempefio mejoré a un 100 %.

Palabras clave: Mineria de Datos; Proceso; Toma de Decisiones; Gestion
al Cliente; Procesamiento de Informacion;
Management (CRM).
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INTRODUCCION

La mineria de datos es un término que abarca una amplia
gama de técnicas utilizadas en muchas industrias. Debido a la
creciente competencia en beneficios y cuota de mercado en el
campo del mercadeo, la mineria de datos se ha convertido hoy en
dia en una practica esencial para mantener ventaja competitiva
en todas las fases del ciclo de vida del cliente y mas atn en la
toma de decisiones.?

En la actualidad, la administracion de la informacion es el eje
fundamental en toda organizacion, especialmente para apoyarlos
procesos del negocio que se basan en recursos de informacion,
tomando fuerza la tarea de mejorar el acceso a los datos. De
acuerdo con esta estructura de ideas, se realizd el presente
proyecto “Mineria de datos para mejorar la toma decisiones en el
area de gestion al cliente de telefonica del pert zonal Tarapoto™;
haciendo una descripcion de su entorno y su importancia para
apalancar procesos relacionados con la toma de decisiones en el
ambito empresarial, logrando destacar las técnicas, herramientas
y metodologias especificas para desarrollar este tipo de
proyectos.®¥

En el trayecto previo durante el proceso de investigacion
se logré entender que la mineria de datos puede adaptarse a
diversas areas del conocimiento, siendo el tema de interés aquél
relacionado con los procesos de la propuesta ordenada de los
negocios. Obteniendo como resultado la satisfaccion de los
usuarios en el area de gestion al cliente se mejord obteniendo
calificativos buenos y muy buenos con relacion a la satisfaccion
con la herramienta anterior.5:

De esta manera en la presente tesis, desarrolla un sistema de
mineria de datos, que ayude a mejorar la toma decisiones en el
area de gestion al cliente de telefonica zonal Tarapoto.”®

El presente informe se estructura en los capitulos siguientes:

(En qué medida el uso de la mineria de datos puede contribuir
en la mejora del proceso de toma decisiones, que ayudara a
tomar acciones inmediatas para cumplimiento de objetivos y
asignacion de los objetivos de los diferentes productos en los
canales de telefonica zonal Tarapoto?

Objetivo

Desarrollar un sistema de mineria de datos que permita
mejorar el proceso de toma de decisiones en el area de gestion al
cliente de Telefonica del Perti, Zonal Tarapoto.

METODO
Universo y muestra
Universo

El universo se considera a todo el personal que toma
decisiones en el area de Gestion de atencion al cliente zonal
Tarapoto de telefonica del Peri SAA.

Muestra
Por ser la poblacion muy pequeiia el universo poblacional es
el mismo que la muestra.

Universo y muestra

El correspondiente de la oficina de gestion al cliente de la
zonal Tarapoto, de telefonica del Pera ubicada en la jurisdiccion
de la Provincia y Departamento de San Martin y especificamente
en el Distrito de Tarapoto.

Disefio de investigacion

Se realizara a través del proceso de comparacion como se
explica lineas abajo: Comparar (antes-después).

Es la comparacion de un mismo grupo antes y después de un
periodo de seguimiento (observacional) o de una intervencion
(experimental); a fin de verificar los cambios producidos en la
variable de estudio; corresponden a estudios longitudinales.
Estas comparaciones pueden ser de individuo a individuo o
poblacionales.

Estadisticos de prueba: T student. para muestras relacionadas
si la variable aleatoria es numérica.

Ho: no existe variacion entre las medidas antes y después.

HI: existe variacion entre las medidas antes y después.

[GE: o1 — XHOZ]

Figura 1. Disefio de la investigacion

Donde:

GE = Grupo Experimental.

O1 = Pre-test aplicado al grupo experimental.

02 = Post-test aplicado al grupo experimental.

X = Aplicada al grupo experimental variable independiente.

Procedimiento y Técnicas
Procedimientos

Para mayor precision, los datos obtenidos fueron ordenados
y procesados con la ayuda del software estadistico SPSS. Se
elaboraron cuadros descriptivos para presentar los datos obtenidos
por cada variable e indicador después de la experimentacion.

Técnicas

Se utilizaron fuentes primarias pues lo datos sobre las
variables se obtuvieron directamente de las unidades de analisis
mediante la observacion directa, ademas de los datos generados
por el sistema con minera de datos del proceso de toma de
decisiones en el area de gestion al cliente de la telefonica del
Peru zonal Tarapoto.

Las técnicas que se usaron se muestran en las figuras 2 y 3.

Instrumentos de procesamiento de datos

Para mayor precision, los datos obtenidos seran ordenados y
procesados con la ayuda del software estadistico SPSS.

Se elaboraran cuadros descriptivos para presentar los
datos obtenidos por cada variable e indicador después de la
experimentacion.

Prueba de hipotesis

El andlisis corresponde a la medicion (O1 - O2) para la
comparacion de los tiempos promedios en asignacion de
objetivos entre el pre test post test del grupo experimental. El
valor de t calculada (tk: 4,450) es mayor al valor dey t tabulada
(tt: 1,859), en la prueba unilateral de cola a la derecha, ubicandose
en la region de rechazo. Por consiguiente se rechaza la hipotesis
nula, es decir, e | promedio de asignacion de objetivos en el pre
test son significativamente mayores a los del post test del grupo
experimental. Segun este analisis con el uso de la mineria de
datos se ha mejorado el proceso de toma de decisiones en el area
de gestion al cliente (figuras 4,5 y 6).
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TECNICA JUSTIFICACION
APLICADO EN
El proceso de toma
Observacion directa Podremos observar la el aspecto  de decisiones en el
funcional del area de gestion al
sistema. cliente
Proporcionara  informacion Propgsos de tomz_—l de
Reqistros del funcionamiento  del demsmnes en el area
de gestion al
proceso. cliente
Para obtener la informacion La bibliografia de
los libros, informes, necesaria para Analisis de
separatas, paginas de desarrollar el marco documentos
internet, etc. Referente a tedrico y la_ temas relacionados
con la informacién investigacion, complementaria.
Figura 2. Técnicas de recoleccion de datos
INSTRUMENTOS TECNICA
APLICADO EN
Cartilla de observacion El proceso de toma de Observaciin directa
decisiones en el area de
gestion al cliente sistema de
control
Sistema mineria de datos Procesos de toma de Registros
decisiones en el area de
gestion al cliente
La bibliografia necesaria
para desarrollar el marco de
Fichas bibliogréaficas. tedrico y la informacion apalisis
Subrayado. complementaria. documentos
Figura 3. Instrumentos de recoleccion de datos
Variable 1 Variable 2
Media 24 1.45
Varianza 128 0.3875
Observaciones 5 5
Varianza agrupada 64.19375
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 8
stadistico t 4.45010417
P(T<=t) una cola 0.0010695
Valor critico de t (una cola) 1.85954804
P(T<=t) dos colas 0.002139
Valor critico de t (dos colas) 2.30600414

Figura 4. Resultados de aplicacion de T student
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CONTRASTACION 01 - 02

Comparacion entre Grupos

Diserio de
contrastacion

Pre y post test del grupo

experimental GE:01 X 02

Nivel de Decision
significancia
5%
— -
Hipotesis © ©
k5 B
= =
8 2
8 =
Rechaza
Ho: p02 = p01 - u02 = pod
1,859
H1: pls= po1 4.450

Figura 5. Influencia de la uso de la mineria de datos en la toma de decisiones en el area de gestion al cliente

Figura 6. Funcion realizada por la contrastacion O1-O2

RESULTADOS
Analisis del proceso de toma de decisiones en el area de
gestion al cliente.

Modelo de Procesos

El proceso de asignacion de objetivos inicia con la carga
de data de nube después depuramos los datos para solo
quedarnos con datos que corresponden a la zonal, posterior a
ello trabajamos esa data depurada en el proceso de tabulacion
significa la cantidad de objetivo que debemos asignar por canal
y sus entidades y sub entidades (figura 7).

En la esta primera pregunta (figura 8) se realizo con la
finalidad de conocer con exactitud qué opinan los usuarios
respecto a la rapidez del procesamiento antes de aplicar la
mineria de datos, obteniendo como resultado que el 75 % de la
muestra define como regular y el 25 % como malo.

En la pregunta referente a la figura 9, se realizé con la
finalidad de conocer con exactitud el tiempo que toma a los

usuarios formular una propuesta u objetivo antes de aplicar la
mineria de datos, obteniendo como resultado que el 50 % de la
muestra define como regular y el 25 % como malo y 25 % muy
malo.

La pregunta referente a la figura 10, se realizo6 con la finalidad
de conocer con exactitud la percepcion en el desempeiio de su
trabajo las herramientas que utilizan, antes de aplicar la mineria
de datos, obteniendo como resultado que el 75 % de la muestra
define como regular y el 25 % como malo.

La pregunta referente a la figura 11, se realizé con la finalidad
de conocer la percepcion de las herramientas si son amigables y
faciles de utilizar, antes de aplicar la mineria de datos, obteniendo
como resultado que el 75 % de la muestra define como regular y
el 25 % muy malo.

La figura 11, muestra claramente el resultado total antes de
aplicar la herramienta de mineria de datos, donde el 12 % de
la muestra opinan que es muy malo, el 19 % malo y un 69 %
Regular.
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CARGA DE DATA

T1

DSITRIBUCION
POR CANAL

DSITRIBUCION
POR ENTIDAD

"] - p

DEPURACION

DSITRIBUCION
POR SUB

T6

Figura 7. Analisis del proceso de toma de decisiones en el 4rea de gestion al cliente

¢ COMO EVALUA UD. LA RAPIDEZ DEL PROCESAMIENTO
DE LA INFORMACION?

1

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO MUY MALO

Figura 8. Evaluacion de la rapidez del procesamiento de la informacion

é¢Cémo EVALUA EL TIEMPO QUE LE TOMA FORMULAR LA
PROPUESTA?

2
I | 1

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO MUY MALO

Figura 9. Evaluacion del tiempo que le toma formular la propuesta

¢ CREE UD, QUE CON LAS HERRAMIENTAS ACTUALES
QUE CUENTA, LE FACILITAN EL DESEMPENO DE SU

TRABAIO?
3
I 1
MUYBUENQ BUENO REGULAR MALO MUY MALQ

Figura 10. Percepcion en el desempeiio del trabajo con las actuales herramientas
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¢ CREE UD. QUE LAS HERRAMIENTAS ACTUALES QUE
CUENTA SON AMIGABLES Y FACILES DE UTILIZAR?

MUYBUENO BUENO REGULAR MALO MUY MALO

Figura 11. Percepcion de las herramientas actuales, amigables y faciles de utilizar

SATISFACCION ANTES DE UTILIZAR EL PROGRAMA

MUY MALO MUYBUENO  o,,eng

°9“-\/_ 0%

Figura 12. Satisfaccion del usuario en la utilizacion de la herramienta actual

Disefar e implementar el sistema con herramientas de iii. permisos crud.
mineria de datos. iv. Usuarios crud.
Analisis de requerimientos b) modulo de etl.
Desarrollo del sistema web de mineria de datos i. Configuracion de columnas.
En la construccion del software en mineria de datos se realizd ii. Subida de Ventas Fijas y Moviles.
el lenguaje unificado de modelado (UML). iii. Subida de Objetivos Fijos vy
moviles.
Modelado del negocio
1. modulos y procesos del sistema web de mineria ¢) Modulo de reporte.
de datos. Nota: “nos referimos al término CRUD a los i. Reportes Objetivos Cumplidos.
procesos de crear, actualizar y eliminar para una entidad ii. Porcentaje de participacion.
0 proceso”. iii. Reporte en Excel Objetivos y
a) Modulo de seguridad. participacion.
i. Modulos crud. iv. Historial de sucesos.

ii. perfil crud.
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Diagrama de dominio

-
1 1. 1. 1

d_tiempo h_ventas ' subentidad - ! entidad

subproducto ‘ | segmento |

-

producto ‘ | config_col_axcel

Figura 13. Diagrama de dominio para el sistema web

Diagrama de caso de uso de requerimiento
Decur del modulo seguridad.

DIAGRAMA DE CASO DE USO DE REQUERIMIENTOS DEL MODULO SEGURIDA%

Seleccionar persona
- e

> Seleccionar usuario

<<include>> __--""
>

-
-

Registrar usuario

=<include== T
/[\ Registrarperfii Yy ==~~~ ------------------- }
Administracor

«<include=> _-~7
-

-
o

Seleccionar peril

‘ . =<zjinclude== Seleccionar permiso
Regiclrar permiso ittt st bt >
T~m oL <<include>>»
RS G T S Seleccionar modulo
<=include=>

Figura 14. Diagrama de caso de uso de requerimientos del modulo de seguridad
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DIAGRAMA DE CASO DE USO DE REQUERIMIENTO DEL MODULO ETL

Seleccionar Tipo
de Venta

Configurar
Columnas a
extraer

Seleccionar
Etiqueta Reporte

" I.OE‘JUUQ
Seleccionar
Subir Ventas Columna Excel
Moviles y Fijas e,
“-.include
Seleccionar Excel
Subir Objetivos Y} Ventas
Méviles y Fijas e S include

.....

Procesar

: Objetivos
Supervisor
Registrar
: Seleccionar
Tiempo tiempo
Registrar )
Ventas Seleccionar
Venta
Registrar Zona Seleccionar Zona
3 -"-J.'nclu_t_ie'
Back-end
Systema Registrar Seleccionar

anal Canal

Registrar '"ﬂ“de Seleccionar
Entidad 3 Entidad
inclu'ge.-""
Registrar Sub s . SO " Seleccionar Sub
Entidad 5 Entidad
Registrar include B
........... Semrr e e e Seleccionar
Producto X Producto
incluc_ig.--"" i
i include
Rﬂglrzléﬂl;tsa'lb ...... ks SR .l seleccionar Sub
Producto
include

Seleccionar
Segmento

Registrar
Segmento

T T P P P TP -

Figura 15. Diagrama de caso de uso de requerimientos del modulo de ETL
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Diagrama de caso de uso de negocio

Seguridad
Back-end
Systema
Administrador \
Supervisor
Reportes P

Figura 16. Diagrama de caso de uso de negocio

Pantallas del Sw

El sistema se desarroll6 en lenguaje programacion PHP en
el framework MVC codeigniter el cual es articulado a una base
de datos postgreSQL, de un servidor Apache. El sistema web
consta de las siguientes vistas:

Inicio de sesion para usuarios permitidos

El inicio de sesion al sistema web de para mineria de datos
consta de un usuario y contrasefia para el acceso al contenido de
la web (figura 17).

Reportes de avances (figur 18)

Chart de visualizacion sobre el porcentaje de avance de objetivos
segun un producto
Se muestra graficamente el avance que se esta adquiriendo

" W INIEIAR SESION X
= 2 | D localhodt/m

iy

de un producto en los canales registrados (figura 19).

Configuracion de columnas de los formatos excels

Se muestra graficamente la configuracion de que columnas
de de tabla de datos deben jalar los datos para calcular los
objetivos (figura 20).

Resultados de la configuracion de columnas
Muestra el resultado de la seleccion el resultado del calculo
de objetivos de los canales y sus avances (figura 21).

Lista de usuarios con acceso al sistema

Para el inicio de cesion se lista los usuarios que tendran
acceso al sistema, graficamente se muestra esta configuracion
del sistema (figura 22).

sllsl@l 8

Intranet

) 153

SERES

feRE e E ol

Figura 17. Inicio de sesion para usuarios permitidos
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/ 3. Mineria de Dataz P lel=lepl & |

« C | D localhast/mineria_datos/admin a | @

aluiutir vernas Movies| | asutir vencas siae || alkiubin otjesivos Madvies | alasuber Ogjetivor Fss | e

Emasd i % gl | &
EF & AD COMUNICACIONES BIRL 1 0.054% 0.054% 18
CHESAC PROV (VS1 1 58X SBMN 3
GUERRA NIMBOMA CARLCS ROBERTO i EEL LIS ke
COODLANA [MVERSIONES FIRL 1 laaaw U E.
TANIA ESTHIR GUERRA VASQUEZ 1 Tedaw  01r% E)
bR, DE SERY. MULTERLES COSYINET SRL 1 Tadaw Ol 2]
SILVA HIDALGO LIS 1 Tasw o »
GALOC MAS JOSE KENNEDTY 1 EE LI Y n
BARDALES VASQUEZ JAJRD MANUEL 1 4w o1F% n
CARDOSD BUSTAMANTE WILLY i laaw  ouws A
FANTEX COMUNICACIONES ORL 1 L s Fal
MOLANDO RENGIRO ORTLZ 1 Tadaw 01%% »
LU FERNANDO BUENG ARRASCUE i Téidw 01 E]
REPRES & TELECOMUSBCACIONES PEREZEIRL 1 Tasw 01 n
MACVITEL ALPAR 1 Taew QU n
PGNACID MARDEN RARBOIA 1 LR LIS o
GRUPO FOSSA TIRL E (1. o 2]
GONZALES SEPULVIDA LIENITH 2 eaN oM »
CRISVAL SAC 1 1w 01 £l
R MOVILPHONE BRL i 1iBe 01 EH
LA CURACAD « PROVIFICIAS I L] L3 & =

Figura 18. Reportes de avances

/. Mineria de Datos = LBllel@] 8 )

“ c | @ localhost/mineria_datos/admin a | 3

O REPOATES - Liunir vartss Mibvies || Ddurer v

Leubir copatives Mivies | ke Otietivos Fijas | o

Avance Rep Estbbeos
Sorcentajs e svance:

Faportes de vances
POSTPAGO M MASIVD. 7

Porcentaje de avance de mis objetivos

Rapones click wn Lay columnas pars ver dw sus Evidades

Cond. Columnas Bxcel
Histanal Excali

& SESURIDAD »

Total porceraje de aanor

Figura 19. Chart de visualizacion sobre el porcentaje de avance de objetivos segun un producto

/ 3. Mineris de Dates * NN la]l=l@| = |

= c |® localhost/mineria_datos/admin a *

st ventas Mévites|| Dusubi v

s Fins || osubi ceietives Méies | Ttubie Cejetives Fias | e

[

CONFIGURACION DE COLUMNAS
Ventas Miéuiles

CANAL ZOMA ENTIDAD SUBENTIDAD PRODUCTD SUBPRODUCTO FECHA a SEGMENTO
0 D Q T I K AQ B M

Venfas Fijas

EANAL 20MA ENTIDAD SUBENTIDAD PRODUCTD SUBPRODUETO FECHA a SEGMENTD
AE DEFG Al AL AM AP AQ BJ M

Figura 20. Configuracion de columnas de los formatos excels
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Figura 21. Resultados de la cofiguracion de columnas

« C | @ localhost/mineria_datos/adr

Lt vares: Méven

Usts Ds Unusriss

¥ recordE DT DAgE Saarch
nombre Parfil Accon
ERICK Napanga Paredes Administradar | r—
Chanith Uriarte del Aguila Administrador fonae | O e

F i e
Showing 1592 58 antries Pravious - o

5 s ERIEIE EE B = o e

Figura 22. Lista de usuarios con acceso al sistema

Reporte de los objetivos a proponer

DEPURA,TABULA, DISTRIBUYE,
CANAL ENTIDAD Y SUB ENTIDAD

CARGA DE DATA

Tl T1

Figura 23. Reporte de los Objetivos a proponer
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Aplicando la mineria de datos, el proceso de asignacion
de objetivos inicia con la carga de data de nube los procesos
de depuracion tabulacion distribucion por canal, entidad y sub
entidad se reduce a dos paso, el mismo que no permite reducir
tiempos y optimizar recursos (figura 23).

Resultados de las encuestas después de utilizar el programa
Después de mostrar a los usuarios el proceso actual, se obtiene
como resultado como resultado que el 75 % de la muestra define

como muy bueno y el 25 % como Bueno lo referente a la rapidez
del procesamiento de la informacion (figura 24).

Los resultados de la evaluacion de tiempo de respuesta para
formular propuestas de objetivos después de mostrar la propuesta
(figura 25) se obtuvo resultado que el 50 % opinan muy bueno
y otro 50 % bueno.

El desempefio de la herramienta nueva fue evaluada por el
100 % de la muestra como bueno (figura 26).

¢ COMO EVALUA UD. LA RAPIDEZ DELPROCESAMIENTO DE
LAINFORMACION?

3
1
MUY BUENO BUENO

REGULAR

MALO MUY MALO

Figura 24. Evaluacion de la rapidez del procesamiento de la informacion

¢COMO EVALUA EL TIEMPO QUE LE TOMA FORMULAR LA
PROPUESTA?

2 2

MUY BUENO BUENO

REGULAR

MALO MUY MALO

Figura 25. Evaluacion del tiempo que demora en formular la propuesta

CREE UD, QUE CON LAS HERRAMIENTAS ACTUALES QUE
CUENTA, LE FACILITAN EL DESEMPENO DE SU TRABAJO?

4

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

Figura 26. Percepcion del usuario la herramienta facilita el desempeiio del trabajo

MUY MALO
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¢ CREE UD. QUE LAS HERRAMIENTAS ACTUALES QUE CUENTA
SON AMIGABLES Y FACILES DE UTILIZAR?

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO MUY MALO

Figura 27. Percepcion del usuario sobre la amabilidad y la facilidad de uso de la herramienta

SATISFACCION DESPUES DE UTILIZAR EL PROGRAMA

MALO MUY MALO

REGULAR_ 0% 0%
0%

Figura 28. Satisfaccion del usuario al utilizar la nueva herramienta

sistema y luego se disefi6 el sistema con la participacion
La figura 27 muestra que con respecto a ser amigable y facil del 100 % de los usuarios, implementandose el sistema

de utilizar, el 50 % consider6 un desempeo bueno y el 50 % muy en el area de gestion al cliente.
bueno. ¢) Los nuevos procesos de toma decisiones se vio
Con respecto a la satisfaccio, el 56 % lo califico como bueno, simplificado en solo 2 procesos ya que el habilitador
y el 44 % como muy bueno. tecnologico implementado mejoro sustancialmente
los tiempos en los procesos. Para ver la efectividad de

DISCUSION la mineria de datos se realizo la encuesta obteniéndose

a) En el anadlisis de los procesos actuales del area
de gestion al cliente se construyé el mapa de procesos
y se estimo los tiempos de duracion del macroprocesos;
ademas se realiz6 una encuesta para medir:©:!?

e Larapidezdel procesamiento, obteniéndose
que el 75 % del personal lo califica como regular.

e FEl tiempo para formular los objetivos,
segun la encuesta el 50 % del personal lo califica
como regular.

e EL desempeiio en el trabajo con la
herramienta actual, los resultados muestran que
el 75 % del personal califica a las herramientas
actuales como regular.

e Satisfaccion de los usuarios, segin la
encuesta, el personal del area califica a las
herramientas actuales como regulares el 69 %.

b) Se realizo el analisis de los requerimientos del

como resultados los siguientes:

e En cuanto a la rapidez del procesamiento
el 75 % lo evalu6 como muy bueno y un 25 %
como bueno.

e En cuanto a la evaluacion de los tiempos
que demoran en formular las propuestas un 50 %
de los usuarios manifestd que estd muy bueno el
sistema y otro 50 % lo califico de bueno,

e Al medir el desempeiio de la herramienta
en el trabajo el 100 % lo califico de bueno y en
cuanto a la satisfaccion del usuario el 44 % lo
califico muy bueno mientras el 56 % de bueno.

d) Segtn la prueba de contrastacion de la hipotesis,
el analisis para la comparacion en los tiempos promedios
en asignacion de objetivo del grupo experimental entre
el pre test post test del grupo experimental. El valor de
t calculada (tk: 4,450) es mayor al valor dey t tabulada
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(tt: 1,859) por consiguiente se rechaza la hipotesis nula,
es decir tiempo promedio de asignacion de objetivos son
significa mentes mayores a los de la propuesta.!

CONCLUSIONES

El area de gestion se vio fortalecido con la mejora de los
procesos y la participacion del 100 % del personal lo cual
mejora los resultados a la hora de implementacion de sistema
de informacion.

En el proceso investigativo se realizd el analisis de
requerimiento que sirvié para diseflo e implementacion del
sistema, con el uso de tecnologia de mineria de datos.

La percepcion de los usuarios de las herramientas de trabajo
pas6 de regular a bueno. Con el uso del nuevo aplicativo con
mineria de datos.

La satisfaccion de los usuarios en el area de gestion al cliente
mejord significativamente a buenos y muy buenos con respecto
a las condiciones anteriores.

Con el uso de la mineria de datos se mejord sustancialmente
los tiempos en procesamiento de las propuestas de objetivos.

De la presente investigacion concluimos que con el uso de la
mineria de datos se ha mejorado el proceso de toma decisiones
en el area de gestion al cliente.

RECOMENDACIONES

Promover la implementacion de la herramienta de mineria
de datos en otras areas de la organizacion para mejorar la toma
decisiones.

Replicar la presente investigacion en otras organizaciones
para efecto de una mayor generalizacion y confiabilidad de sus
resultados y conclusiones.

Realizar una mayor consulta con los usuarios del sistema
para mejorar en términos de amigabilidad y facilidad de uso de
la herramienta.
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