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1.Resumen

El presente planteamiento se realiza para sustentar el estudio de investigación que permita evaluar el Impacto que tienen la Data Warehouse ( DW ) y la Inteligencia de Negocios ( BI ) en el desempeño de las empresas en un país en vías de desarrollo como es el caso peruano. Se apoya en dos estudios previos realizados anteriormente, el primero sobre Modelos para Medir el Impacto de los Sistema de Información, y el segundo sobre Inteligencia de Negocios y Data Warehouse. 

El estudio se plantea a realizarse mediante dos modelos, uno para medir el efecto directo del efecto de DW y BI en las empresas, mediante un diseño experimental de dos grupos con medición post-test,  utilizando a la empresa como unidad de análisis y utilizando como herramienta estadística  el Análisis Múltiple de Varianza y el Análisis de Varianza. El segundo modelo a utilizar será el modelo de éxito de IS de Delone & McLean , siendo la unidad de análisis el usuario individual, y la herramienta de análisis la Ecuaciones Estructurales.  Se plantea tomar los datos mediante tres encuestas.

Se procede a realizar una revisión de literatura para la medición del efecto multidimensional,  efectos directos y  el concepto de Valor del Cliente y Satisfacción General  del primer modelo,  y luego para la calidad de la información, la calidad del sistema, la calidad del servicio, el uso del sistema, la satisfacción del usuario y los beneficios netos del segundo modelo.

Finalmente se revisa la motivación y objetivos del estudio, las preguntas de investigación, los modelos propuestos, el diseño, las hipótesis, la metodología,  y el cronograma de actividades. Concluyendo se indican los resultados esperados y la contribución del estudio.

2.Introducción y Preguntas de Investigación

Nos encontramos en un mundo súper competitivo en el cual actúan grandes bloques económicos, donde las grandes y medianas empresas tienen que competir en mercados muy grandes, formándose grupos de trabajo y sistemas de entregas globales, en 

economías de servicios, basadas en el conocimiento y la información, con productos y servicios que se lanzan al mercado constantemente, y administraciones del tiempo muy comprimidas, donde se presenta la llamada empresa digital, la cual está perfectamente interconectada electrónicamente entre todos sus departamentos, y así mismo con sus proveedores y clientes, y donde la Internet juega un rol vital.

Los Sistemas de Información ( IS ) juegan un rol muy relevante en la economía moderna, permitiendo que las organizaciones y empresas realizar miles de funciones, simples y complicadas.  La Inteligencia de Negocios ( BI ) y la Data Warehouse ( DW ), como componentes de alto nivel de los Sistemas de Información, tienen una serie de ventajas y beneficios para toda organización, entre los más saltantes manejar vastas cantidades de información y sacar conocimiento de ellas permitiendo un mejor desempeño de la empresa. Con esa información más precisa y conocimiento que se logra,  se puede mejorar el manejo operativo de la empresa, se pueden tomar decisiones estratégicas, y se mejora el desempeño de muchas de sus funciones : marketing y ventas, precios, pronósticos, finanzas, cadena de abastecimientos, y atención al cliente.

En países desarrollados, especialmente E.U.A, las grandes corporaciones, e inclusive hasta las empresas medianas, cuentan con su DW e BI de manera de ser más competitivas. Inclusive muchas empresas tienen a la DW y BI trabajando en tiempo real, de manera de poder tomar las decisiones muy rápidamente, inclusive apoyando al área operativa de la empresa. 

En los países en vías de desarrollo la introducción de la DW y BI ha  sido bastante limitada por una serie de factores, pero su potencial es muy grande, pudiendo ayudar a las empresas y organizaciones en  la toma de decisiones, a mejorar el desempeño organizacional, a favorecer la transformación y la adaptación al dinámico entorno actual y a la mejor administración de los limitados recursos existentes ( Weilbach y Viktor, 1999 ).

El presente estudio es una primera indagación sobre el impacto que tiene la DW y BI en el desempeño de las empresas en un país en desarrollo y de estimar cuales son los factores más relevantes para su éxito. De esta manera se podrá apreciar  su relevancia como factor potenciador del  desempeño de las mismas, y a su incentivación posterior, en caso de ser favorable y significativo su efecto, como se estima que puede ser.

Las preguntas de investigación a responder en el presente estudio serían las siguientes :
a. ¿ La Inteligencia de Negocios y la Data Warehouse impactan favorablemente en el  desempeño de la empresa en un país en vías de desarrollo?

     a.1.  Resultados Directos

     a.2.  Resultado Multidimensional   

b. ¿ Qué factores son importantes para el éxito de sistema de BI y DW en el caso de las empresas usuarias?

3.Motivación y Objetivos de la Investigación
La Inteligencia de Negocios ( BI ) y la Data Warehouse ( DW ) como plataforma básica para el desarrollo de la BI, y como herramientas más avanzadas de los Sistemas de Información, han ido evolucionando paso a paso, desde momentos en los cuales solamente eran una herramienta de apoyo para las decisiones del analista individual, hasta convertirse en unas herramientas que son requisitos obligatorios de toda organización que quiere competir en este mundo globalizado de gran competencia.  La Inteligencia de Negocios y la Data Warehouse permiten un manejo sumamente eficiente de la información, en cuanto a acceso y análisis a través de toda la organización y en el mercado respectivo.  Las herramientas avanzadas de la Inteligencia de Negocios, como son la Inteligencia Artificial y los Agentes Inteligentes,  permiten mejorar la toma de decisiones, y se incluyen en muchas aplicaciones, toma de decisiones rutinarias, mejoras en el proceso de aprendizaje, manejo del conocimiento, y solución de problemas (Turban, Aronson, Liang y Sharda, 2007 ).

El avance en Data Warehouse e Inteligencia de Negocios en Sudamérica y Centro América es mucho menor que en los países desarrollados, teniendo las empresas que han logrado este tipo de avance una Data Warehouse pequeña o una Data Mart, las que utilizan mayormente para reportes,  búsquedas y online analytical processing ( OLAP ). Empresas de Telecomunicaciones y Bancos han avanzado algo más para el mejor manejo e interpretación de sus ingresos, gastos, clientes, uso de sus productos, a través de Data Warehouses de mayor capacidad ( Watson, H.J. y R.S. Swift, 2002 ).

Los objetivos del presente trabajo de investigación serían averiguar el Impacto que tiene la Inteligencia de Negocios y la Data Warehouse en el desempeño de la empresa en un país en vías de desarrollo, de manera de favorecer el desempeño de las mismas y sus economías.  Complementariamente se estimaría el grado de implementación que tiene la Inteligencia de Negocios y la Data Warehouse en una economía en vías de desarrollo como la peruana. Finalmente se determinarían los factores más relevantes que explican el éxito del sistema de BI y DW en el caso de los usuarios.

4.Revisión de Literatura y Generación de Hipótesis
En un estudio previo realizado sobre la Data Warehouse  y la Inteligencia de Negocios (Gonzales 2008b ) se revisa lo que constituye Inteligencia de Negocios y Data Warehouse, y  los principales trabajos de investigación  realizados a la fecha, agrupándose en varias categorías y haciéndose un análisis de los principales. Los modelos teóricos empleados son bastante variados, encontramos el de Balanced Scorecard, el de Todd y Benbasat de 1999, TAM, Seddon de 1997, DeLone y McLean de 1992 y 2003. Las herramientas estadísticas utilizadas fueron bastante variadas, desde Ecuaciones Estructurales, Regresiones Múltiples, MANOVA, ANOVA, Análisis de Factores Exploratorios, hasta análisis muy simples. La unidad de análisis encontrada fue en muchos casos la organización o empresa, pero también se encuentran algunos estudios con el usuario individual como unidad de análisis.  
Algunos autores mencionan que al momento de medir el impacto de IS en el desempeño de la empresa, es necesario tomar en cuenta el valor o impacto transferido directamente a los clientes, punto que no se toma en cuenta en los estudios revisados ( Devaraj y Kohli, 2002; y Hitt y Brynjolfsson , 1996 ). Otros autores mencionan otros efectos interesantes como son los beneficios intangibles, que también podrían tomarse en cuenta en futuros estudios sobre el efectos de DW y BI ( Mahmood y Soon, 1991; Stuchfield y Weber, 1992; Belcher y Watson, 1993; Sviokla, 1990; Clemons y Weber, 1990; Brynjolfsson, Hitt y Yang, 2002; Srinivasan, 1997).

En el estudio que realizan Watson, Goodhue y Wixom  ( 2002 ) utilizan el esquema de Watson y Haley de 1998, el cual indica que hay cinco tipos generales de beneficios que otorga la DW y BI : ahorros de tiempo para los usuarios y para los proveedores de data, mayor y mejor información, mejores decisiones, mejora de los procesos de negocios, y apoyo para la obtención de objetivos estratégicos.  

Comparando esa evolución en IS con los estudios sobre Data Warehouse e Inteligencia de Negocios,  observa que hay  cierta similitud; se realizan actualmente algunos estudios para evaluar la aceptación del usuario, utilizando para ello mayormente el modelo de Aceptación Tecnológica  ( TAM ), que en algunos casos se trata de medir el impacto individual, aunque más se dirigen a la evaluación del impacto organizacional (utilizándose en varios casos los modelos de DeLone y McLean, Seddon y otros ); se utilizan  los modelos del tipo de varianza mayormente y se toman en cuenta los conceptos del Valor del Negocio de IT, los efectos retrasados de IS, se emplean también estudios del tipo cualitativo, sobre todo los estudios de casos, y se realizan muy pocos estudios longitudinales.

4.1.Medición de Resultados

4.1.1.Medición de Efecto Multidimensional
Varios autores indican que el resultado obtenido por una organización  al realizar una inversión en tecnologías de información se puede medir de tres principales maneras : por rentabilidad, por productividad o por el valor otorgado al cliente ( Devaraj y Kohli, 2002; y Hitt y Brynjolfsson, 1996 ). 

La rentabilidad  va examinar los resultados finales que se obtienen en la organización, las cuales normalmente son medidas financieras.  La productividad por otro lado va medir mejorar en algún proceso que realiza la organización, el cual va ser específico a la industria en la que se desempeña, y generalmente se va a relacionar con la eficiencia, calidad otorgada con sus productos, servicios o atención con clientes.

La tercera forma de medir los resultados es un poco más complicada o elusiva, y en muchos casos, los estudios realizados no la han tomado en cuenta. Son ventajas que pasan directamente al consumidor final, y no se reflejan directamente en la organización, pero que tiene efectos al conseguirse una mayor satisfacción, más lealtad y una relación de largo plazo ( Devaraj y Kohli, 2002 ).

Hitt y Brinjolfsson ( 19996 ) en su estudio realizado sobre las tres formas de medir el valor de las tecnologías de información, indican que las inversiones realizadas en IT logran mejorar la productividad y crean un gran valor para el consumidor, pero muchas veces no mejoran la rentabilidad de la organización. 

4.1.2.Medición de Resultados
Diversos investigadores miden los resultados de impacto de los IS de diferentes maneras. Benbasat y Dexter ( 1986 ), llevan a cabo un experimento para determinar la influencia del color y diferentes tipos de presentación, en las percepciones del usuario y en su toma de decisiones, bajo ciertas restricciones. Los resultados se miden por la rentabilidad en el desempeño. Cron y Sobol (1983 ) realiza un estudio en el que las medidas de desempeño son ROA, utilidades antes de impuestos y crecimiento de las ventas en un periodo de cinco años.

Yap y Walsham ( 1986 ) tratan de relacionar la IT con variables organizacionales como crecimiento del negocio, rentabilidad, formalidad en las comunicaciones y centralización en la toma de decisiones. Mirani y Lederer ( 1998 ), realizan un estudio para determinar los principales beneficios de IS, haciendo un análisis trasversal de data de 178 proyectos de IS, utilizando para ello ecuaciones estructurales.  Encuentran que hay tres beneficios principales : estratégicos, de información y transaccionales. Los beneficios estratégicos se dividen en: ventaja competitiva, alineamiento y relaciones con el cliente. Los beneficios de Información están compuestos por : acceso a la información, calidad de la información y flexibilidad de la información. Los beneficios transaccionales se dividen en : eficiencia de la comunicación, eficiencia en el desarrollo de sistemas y eficiencia en los negocios. 

Brown, Gatian y Hicks ( 1995 ) realizan un estudio longitudinal  para estimar el efecto del IS Estratégico en el Desempeño Financiero de las empresas. Los Efectos buscados son: mayor crecimiento, mayor productividad y mayor rentabilidad, y la medición de los efectos se hace de la siguiente manera : a.Crecimiento ( Cambio Porcentual en las Ventas año a año ), b.Productividad ( Ventas por Empleado, Ingreso por Empleado, Rotación de las Cuentas por Cobrar, Rotación de Inventarios y Rotación de Activos ), y c.Rentabilidad ( ROA-return on assets  y ROS-return on sales ).

Mahmood y Mann ( 1993 ) hacen un estudio exploratorio para medir el impacto organizacional de la inversión en IT. Las variables que utilizan para medir el desempeño organizacional, luego de una revisión exhaustiva, son : ROI, ROS, crecimiento de los ingresos, ventas por total de activos, ventas por empleado y valor de mercado a valor en libros. Mahmood y Mann ( 2005 ), realizan otro estudio para validar la relación entre las inversiones en IT, y la productividad y desempeño organizacional, encontrando una relación positiva entre la inversión en IT y el desempeño y productividad organizacional. El desempeño organizacional en cuanto a rentabilidad, lo miden con : ROS, crecimiento de los ingresos, ingresos netos entre capital invertido, deuda entre patrimonio, valor de mercado entre valor en libros, y ROI. La productividad la miden en ventas entre total de activos, y en ventas por empleado.

4.1.3.Valor del Cliente y Satisfacción General
El valor percibido del  cliente es la estimación general que hace el cliente de la utilidad del producto, basada en las percepciones de los que es recibido y de lo que es entregado. Las percepciones de valor del cliente están influenciadas por los costos monetarios, por costos no monetarios, gustos de los clientes y características del mismo ( Keiningham, Cooil, Aksoy, Andreassen yWeiner, 2007 ).  Valor del cliente es el intercambio entre múltiples beneficios y sacrificios de la oferta de una empresa, percibidos por el cliente, tomando en cuenta también las ofertas de otras empresas en una situación particular (Eggert y Ulaga, 2002 ). El valor y no la satisfacción es el factor que más predice la lealtad, la participación de mercado y la competitividad ( Gardner, 2001 ).

Zeithaml y Bitner ( 2003 ) conceptualizan  la satisfacción del cliente como la variable dependiente de la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio, influenciado además por factores situacionales y factores personales del cliente. La satisfacción es una experiencia post-consumo que compara la calidad percibida con la calidad esperada ( Sivadas y Baker-Prewitt, 2000 ). La Satisfacción es la respuesta del consumidor a la evaluación de la discrepancia entre las expectaciones previas y la performance actual (Ueltschy, Laroche, Eggert y Bindl, 2007 ). 

Fandos, Sanchez, Moliner y Llorenz ( 2006 ), realizan un estudio sobre el valor del cliente percibido en el sector bancario de servicios para establecer las dimensiones con que cuenta. Sivadas y Baker-Prewitt ( 2000 ) realizan un estudio para determinar la relación entre la calidad del servicio, la satisfacción del cliente  y la lealtad, en el caso de clientes de tiendas de departamento.  Eggert y Ulaga ( 2002 ) realizan un estudio sobre el valor del cliente percibido y la satisfacción del cliente, como conceptos excluyentes en business markets, utilizando modelos alternos. 

Por lo tanto procedemos a plantear la siguiente hipótesis para el modelo I ( favor referirse a la página 12 ) :

H 1:   Las empresas que usan DW y BI tienen mayores resultados organizacionales en términos de ventas por empleado, ingresos netos por empleado, ROA, ROS, valor del cliente y satisfacción general.

4.1.4.Medición de los Efectos Directos del Uso de DW y BI
Existen mucho efectos y ventajas directas del uso de la DW y BI. Davenport y Harris (2007 ) en su libro sobre Analytics, indican que las principales son: mejoras en los reportes de información rutinarios, mejoras en los reportes de información especiales, en búsquedas para análisis detallados, obtención de alertas y análisis estadísticos.  Cameron ( 1998 ), en su artículo sobre la necesidad de una DW, indica que los principales efectos son análisis de marketing, administración de campañas, ventas cruzadas, análisis de segmentación, modelamiento y análisis de scoring. 

Eckerson ( 2006 ) indica que los principales efectos de la DW y BI son un mayor conocimiento de tu cliente, campañas promocionales más eficientes y un mejor servicio al cliente. Cunningham, Song y Chen ( 2006 ) indican que los principales efectos son análisis del mercado, ventas incrementales a los clientes, ventas cruzadas a los clientes,  manejo de inventario de productos, análisis del cliente (rentabilidad, adquisición, retención y otros ), análisis de canales de distribución, y análisis del producto. Lee, Hong y Katerattanakul ( 2004 ) indica que los principales efectos son mejor análisis del desempeño promocional, mejor análisis de vendedores, mejor análisis del cliente y mejores análisis de segmentación del mercado.

Hwang y Xu ( 2005 ) indican que los principales ventajas de la misma son la facilidad de uso, la velocidad al momento de obtener información, el acceder a mayor cantidad de información, una mayor calidad de la información, mejorar la productividad, la toma de mejores decisiones, mejorar los procesos y mejorar la posición competitiva. Watson, Annino,  Wixom, Avery y Rutherford ( 2001 ) indican que los principales beneficios son el menor esfuerzo para conseguir información, mayor habilidad para que los usuarios puedan conseguir información, mejor y mayor información, mejores decisiones, mejora de los procedimientos de negocios, y apoyo para lograr los objetivos estratégicos de negocios ( Watson, Goodhue y Wixom, 2002 ). En términos generales, se logran ahorros de tiempo ( para los usuarios y para quienes proveen la data ), mejor y mayor información, mejores decisiones, mejora de los procesos productivos y soporte para la consecución de objetivos estratégicos ( Watson y Haley,1998 ).
Inmon ( 2005 ) indica que los principales beneficios son credibilidad de la data, mayor productividad, producir información de la data y obtener información precisa en forma inmediata.  Kimball y Ross (2002 ) indica que los principales beneficios son información muy accesible, consistencia de la información, facilitar la adaptación al cambio, protección de la información, mejora en el proceso de toma de decisiones,  y permitir  un mejor desempeño de las empresas.

Procedemos por lo tanto a plantear las siguientes hipótesis en el Modelo I ( favor referirse a la página 12 ), siguiendo el  esquema de Watson y Haley ( 1998 ) :

a. Ahorro de tiempo que permite la DW y BI

H 2 : Las empresas que usan DW y BI acceden a la data requerida más rápidamente

b. Más y mejor Información

H 3 :  Las empresas que usan DW y BI tienen mayor cantidad y calidad de información

c. Mejores Decisiones

H 4a : Las empresas que usan DW y BI toman mejores decisiones
H 4b : Las empresas que usan DW y BI realizan mejores análisis de mercado

H 4c :  Las empresas que usan DW y BI realizan mejores campañas promocionales

H 4d : Las empresas que usan DW y BI realizan mejores análisis de ventas

H 4e : Las empresas que usan DW y BI analizan mejor al cliente

H 4f : Las empresas que usan DW y BI analizan mejor el servicio otorgado al cliente

H 4g : Las empresas que usan DW y BI realizan mejores análisis de rentabilidad

H 4h : Las empresas que usan DW y BI realizan mejores análisis de riesgos

H 4i : Las empresas que usan DW y BI realizan mejores proyecciones

d. Logro de Objetivos Estratégicos

H 5a : Las empresas que usan DW y BI deciden mejor sobre asuntos estratégicos

H 5b :  Las empresas que usan DW y BI tienen mejores programas de precios
4.2.1.El Modelo de DeLone y McLean del Éxito de IS de 1992 y 2003
En un trabajo realizado anteriormente ( Gonzales, 2008 ) se revisaron los principales modelos o esquemas para evaluar el impacto de los IS  en el desempeño de las empresas, considerados por los investigadores más renombrados, desde los años 80´s a la fecha.  Estos modelos eran del tipo microeconómico y se utilizaron para evaluar el impacto de los IS en el desempeño de un grupo de empresas, con los cuales luego  se realizaba un análisis del tipo cuantitativo o cualitativo ( sin tomar en cuenta los modelos del tipo macroeconómico que pueden analizar a una gran parte de una industria). 

Dentro de los modelos revisados en el estudio anterior,  el modelo de DeLone y McLean ( 1992) es de gran relevancia y se sigue utilizando  en muchos estudios en la actualidad. Luego de este análisis  los autores proponen un modelo que incorpora las seis categorías de éxito, tomando en cuenta el constructo de proceso, el concepto ecológico, y la interrelación entre las variables : calidad del sistema, calidad de la información, uso, satisfacción del usuario, impacto individual e impacto organizacional. Con este planteamiento los autores plantean un modelo completo,  y simple, que tome en cuenta las investigaciones llevadas a cabo a la fecha ( 1992 ), y que tenga un valor explicativo,  predictivo y que entren a jugar  variables contingentes.

En el año 2003 plantean su modelo actualizado el cual tiene las siguientes dimensiones: calidad de la información, calidad del sistema, calidad del servicio, uso-intención de uso, satisfacción del usuario y beneficios netos. 
Concluyendo la revisión de su modelo, los autores indican que su modelo anterior ha sido validado, pero a la fecha de revisión requiere una actualización; que el modelo puede evaluar acertadamente el comercio electrónico;  que es necesario añadir una dimensión de calidad del sistema; que el modelo tiene que continuar siendo multidimensional y interdependiente; que debe de haber una relación contingente del modelo con los objetivos y el contexto; las medidas utilizadas en el modelo deben de reducirse para poder realizar las comparaciones necesarias; que el uso del sistema voluntario se está volviendo algo más usual en sistemas de información; y que la dimensión Beneficios Netos es un buen constructo para medir el éxito del sistema.

4.2.2.Calidad de la Información
A través de los diversos estudios de investigación realizados en Sistemas de Información ( IS ), se han utilizado medidas diversas para evaluar la calidad del desempeño del sistema, y una de ellas ha sido la calidad de la información producida por el sistema en forma de archivos de información de salida. Un estudio muy conocido realizado por los autores Bailey y Pearson (1983 ), sobre herramientas para medir y analizar la satisfacción del usuario de computadoras, en el cual identifica 39 factores  que afectan la satisfacción a través del uso de escalas de diferencial semántico.

Las variables relacionadas con la calidad de la información que identifican los autores son : exactitud, precisión, actualidad, estar a tiempo, confiabilidad, completitud, ser conciso, formato y relevancia.  Mahmood ( 1987 ) evalúa la calidad de la información en base a la precisión del reporte, y el hecho de que el reporte salga en el momento requerido.Otros autores incluyen la calidad de la información en un concepto más amplio de satisfacción del usuario de la información, como es el caso de Iivari y Koskela ( 1987).

Por lo tanto procedemos a plantear la siguiente hipótesis en el Modelo II ( favor referirse a la página 13 ) :
H 1a : A mayor calidad de la Información mayor es el Uso del sistema

H 1b : A mayor calidad de la Información mayor Satisfacción del Usuario

4.2.3. Calidad del Sistema
De manera de evaluar a los sistema de información, lo más directo es evaluarlo directamente, y para ello diversos autores han ideado la forma de acceder a ello. Swanson ( 1974 ) toma en cuenta como variables del desempeño del sistema, a la confiabilidad del sistema de computación, la respuesta en línea y a tiempo, la facilidad de manejo del terminal.  Bailey y Pearson ( 1983 ), toman en cuenta las variables de conveniencia de acceso, flexibilidad del sistema, integración del sistema y tiempo de respuesta.  Mahmood ( 1987 ) considera por ejemplo la flexibilidad del sistema. En estudios realizado unos años después, utilizando el modelo de DeLone y McLean (1992 ), en el cual la calidad del sistema es una variable importante, han podido demostrar la significancia de la misma dentro del modelo ( Goodhue y Thompson, 1995; Etezadi-Amoli, 1996;  Seddon y Kiev, 1994;  y  Wixom y Watson, 2001).

Proponemos las siguientes hipótesis del Modelo II ( favor referirse a la página 13 ) :
H 2a : A mayor Calidad del Sistema mayor Uso del sistema

H 2b : A mayor Calidad del Sistema, mayor Satisfacción del Usuario

4.2.4. Calidad del Servicio
Con la economía moderna cambiando gran parte de su actividad hacia los servicios, y en IS cambiando de ser un proveedor de información ( o producto ) a ser un proveedor de servicio (apoyo a los usuarios finales ), es necesario medir no solamente la calidad  del sistema y de la información, sino también del servicio que otorga.  Bailey y Pearson ( 1983 ) indica que la calidad del servicio debería medirse a través de la competencia técnica del staff de IS, la actitud del staff de IS, el cumplimiento de fechas para la entrega de productos y servicios por parte de IS, el tiempo requerido para el desarrollo de sistemas, el tiempo requerido para cambios en el sistema, el soporte de mantenimiento de ventas, medios de entrada y salida con el centro de IS, comprensión del sistema por parte de los usuarios, y por el entrenamiento que se le da a los usuarios.

 Pitt, Watson y Kavan ( 1995 ), en su estudio sobre la calidad del servicio como una medida de la efectividad de IS, indican que esta última tiene un gran componente de servicios, el cual tiene que ser medio, y se puede emplear la herramienta de medición del servicio de Marketing, SERVQUAL, la cual mide las dimensiones de  ser tangible, confiabilidad, grado de responsabilidad,  seguridad y empatía. 

Procedemos a plantear las siguientes hipótesis en el Modelo II ( favor referirse a la página 13 ) :

H 3a : A mayor Calidad del Servicio mayor Uso del sistema

H 3b : A mayor Calidad del Servicio mayor Satisfacción del Usuario

4.2.5.Uso,  del Sistema de Información
La variable Uso del sistema de información ha sido utilizada por muchos investigadores como una de las variables más importantes para indicar el éxito del sistema de información desde hace muchos años ( Hamilton y Chervany, 1981; Ein-Dor y Segev, 1978 ) y se continua utilizando y probando  actualmente en muchos estudios para explicar el éxito de los sistemas de información ( Goodhue y Thompson, 1995; Igbaria y Tan, 1997; Igbaria, Zinatelli, Cragg y Cavaye, 1997; Yuthas y Young, 1998 ; Taylor y Todd, 1995; Teng y Calhoun, 1996 ). 
Procedemos a plantear la siguiente hipótesis en el Modelo II ( favor referirse a la página 13 ) :

H 4 : A mayor Uso del sistema, mayor Satisfacción del Usuario

4.2.6.Satisfacción del Usuario
La Satisfacción del Usuario ha sido una de las medidas más usadas para medir el éxito del sistema, encontrándose investigadores que las han utilizado desde hace buen tiempo como Ein-Dor y Segev ( 1978 ) y Hamilton y Chervany ( 1981 ).  Hay varios factores que explican el motivo del gran uso de esta variable: el primero es debido a que tiene una gran validez de cara, ya que la relación entre un usuario del sistema que está satisfecho con el mismo y el hecho que el sistema funcione bien, es muy probable. Luego, se desarrollaron instrumentos para medir y validar la medida desde los años 80´s ( Bailey y Pearson, 1983 ). 
Algunos investigadores han establecido medidas de atributos múltiples para evaluar la satisfacción del usuario, como Swanson (1974 ) y Bailey y Pearson ( 1983 ). Otros investigadores han desarrollado instrumentos expandidos para medir la satisfacción (Saarinen, 1996, y Li 1997 ). Por su alta validez y poder explicatorio, la variable Satisfacción del Usuario, se ha seguido utilizando para definir el éxito en los sistemas de información ( Olson e Ives, 1982; Mahmood, 1987; Doll y Torkzadeh, 1988; Baroudi y Orlikowski, 1988 ) y se sigue utilizando actualmente ( Doll, Xia y Torkzadeh, 1994; Saarinen, 1996; Etezadi-Amoli y Farhoomand, 1996; Rai, Lang y Welker, 2002; McGill, Hobbs y Klobas, 2003).

Proponemos la siguiente hipótesis en el Modelo II ( favor referirse a la página 13 ) :

H 5 : A mayor Satisfacción del Usuario mayor Uso del sistema

4.2.7.Beneficios Netos
En esta variable encontraremos medidas de impacto en IS que variarán desde algunas relacionadas con el impacto individual del usuario hasta el impacto directo en la misma organización. Benbasat y Dexter ( 1986 ) evalúan el impacto individual del tiempo que toma completar el objetivo del usuario.  Iivari ( 2005 ) evalúa el impacto individual del usuario en relación a realizar sus funciones más rápidamente, mejorar el desempeño,  mejorar la productividad, realizar el trabajo más rápidamente y hacerlo más fácilmente. 

Otros autores evalúan el desempeño organizacional. Cron y Sobol ( 1983 ) mide el éxito de los Sistema de Información a través de las variables ROA antes de impuestos, rentabilidad en el valor neto, utilidad antes de impuestos y crecimiento promedio en cinco años. Jenster ( 1986 ) evalúa el desempeño organizacional en base al desempeño económico, logros de marketing, productividad en la producción, innovaciones, y calidad de los productos y la administración. Rivard y Huff ( 1984 ) la miden reducción del costo y contribución a las utilidades.

Lee, Hong y Katerattanakul ( 2004 ) miden el desempeño organizacional en base a la rentabilidad medida en retorno sobre las ventas y en base a crecimiento en ventas, como el cambio porcentual anual. Wixom y Watson ( 2001 ) miden el desempeño organizacional en base a tres ítems que medían el cambio en el trabajo de los proveedores de la data, y la reducción del tiempo y esfuerzo requerido para la toma de decisiones en la comunidad de usuarios finales.

Proponemos las siguientes hipótesis en el Modelo II ( favor referirse a la página 13 ) :

H 6a : A mayor Uso del sistema mayores Beneficios Netos en términos de Venta por 
           Empleado, Ingreso Neto por Empleado, ROA, ROS, Valor del Cliente,

          Satisfacción General y Beneficios Directos

H 6b : A mayor Satisfacción del Usuario mayores Beneficios Netos en términos de

           Ventas por Empleado,  , Ingreso Neto por Empleado, ROA, ROS, Valor del 
           Cliente, Satisfacción General y Beneficios Directos
4.3.Estudios que utilizan el Diseño Experimental y el Análisis de Varianza para 

      el Análisis de los Resultados, y el Modelo del Éxito de IS de DeLone y McLean

Podemos mencionar varios estudios que emplean el diseño experimental en su investigación : Lee, Hong y Katerattanakul ( 2004 ), Park ( 2006 ), Das y Buddress (2007 ), Hsu y Wu ( 2006 ) Debrand y Johnson ( 2008 ). Los siguientes estudios emplean el Modelo del Éxito de IS de DeLone y McLean : Wixom y Watson ( 2001 ); Hong, Katerattanakul, Hong y Cao ( 2006 ); Shin ( 2003 ); y  Igbaria y Tan ( 1997 ).  
5-Modelos Propuestos 
En el presente estudio se utilizarán dos modelos, el primero para evaluar el efecto de la BI y DW en las empresas, y el segundo para evaluar los factores que explican el éxito del sistema de BI y DW en las empresas usuarias.  El primer modelo se observa a continuación :
1. Modelo para Evaluar el Efecto de la Inteligencia de Negocios y la Data Warehouse en las Empresas
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MODELO PARA EVALUAR EL EFECTO DE LA BI Y DW EN LAS EMPRESAS


En este modelo básicamente se comparan dos tratamientos, el primero es el de las empresas que usan la BI y DW, y el segundo el de las empresas que no la usan, y la comparación va a ser en base a Efectos Directos que puede dar lugar el uso de la BI y DW, como son : la velocidad en la obtención de Data para la realización de análisis diversos y toma de decisiones en la empresa, la Calidad y Cantidad de Información que se obtiene, la Calidad de las Decisiones que se logra, las Decisiones Estratégicas que se toman, los Análisis de Marketing que se puede lograr, el Análisis de Campañas Promocionales que se pueden llevar a cabo, el Análisis de Ventas que se puede realizar, los Análisis de Clientes que se pueden realizar, el Análisis de la Calidad de Servicio otorgado al cliente que se pueden realizar, los Análisis de Rentabilidad que se pueden llevar a cabo, los Análisis de Riesgo que se pueden llevar a cabo con los clientes en relación al riesgo que se corre al darles crédito o alguna otra facilidad, las Proyecciones que se pueden llevar a cabo, y los Programas de Precios que se pueden implementar.

La segunda comparación va a ser en base al Efecto Multidimensional, el cual evalúa de una manera más contundente el resultado obtenido en las empresas, tomando en cuenta la mejora de la productividad, la mejor rentabilidad, y el valor que se le transfiere al cliente.

En este modelo la unidad de análisis es la empresa, el tamaño de la muestra se estima en 80 empresas ( la mitad con BI y DW y la otra mitad sin ). La data se obtendrá mediante una encuesta a los Gerentes de Informática o Gerentes de la DW de la empresa,  la data financiera se obtendrá de los estados financieros ( 3 últimos años ) de las empresas, solicitados directamente a ellas, y datos complementarios solicitados también directamente a ellas. Los datos del Valor del Cliente y Satisfacción General se obtendrán mediante una Segunda Encuesta Telefónica a clientes de las empresas objeto de la primera encuesta. Se utilizará un tamaño de muestra de 10 a 20 clientes por empresa. Se considerará a una empresa como usuaria de la BI y DW si las viene utilizando por 2 ó más años ( efecto retardado o lag effect ), y se va a considerar también a empresa que tengan una Data Mart, en vez de una Data Warehouse. Las herramientas estadísticas a utilizar serán el Análisis Múltiple de Varianza ( MANOVA ) y el análisis de varianza simple ( ANOVA ).

El segundo modelo a utilizar es para averiguar cuáles son los principales factores que influyen en el éxito del uso de la BI y la DW en las empresas que la están utilizando actualmente, y se puede observar en el esquema a continuación :

2. Modelo para Evaluar los Factores que influyen en el Éxito del Uso de la Data Warehouse y la Inteligencia de Negocios
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En este modelo se trata de explicar el éxito del sistema de uso de la BI y la DW en base a unos resultados, que son los Beneficios Netos ( Efecto Multidimensional – Productividad, Rentabilidad y Valor Transferido al Cliente, más el Efecto Directo ), obtenidos en las dos primeras encuestas.  Luego habrán cinco variables perceptuales que tratan de explicar el modelo: Calidad de la Información, Calidad del Sistema y Calidad del Servicio, y Uso del Sistema y Satisfacción del Usuario del Sistema, las cuales se obtendrán mediante una Tercera Encuesta aplicada a los usuarios del sistema de la BI y DW, los cuales trabajan en las empresas objeto de la Primera Encuesta.

Como se indica la unidad de análisis será el usuario individual del sistema ( empleados, ejecutivos o gerentes de las empresas de la Primera Encuesta ) y se espera lograr datos de 200 usuarios. El modelo se analizará mediante Ecuaciones Estructurales mediante Lisrel.

6.Diseño de la Investigación
Los esquemas básicos recomendados para una investigación pueden ser tres: cuantitativo, cualitativo y mixto, y en este caso particular vamos a utilizar el primero. En  el presente caso la teoría del conocimiento a utilizar será el objetivismo, la perspectiva teórica será el post-positivismo, la metodología y métodos será la de investigación mediante encuestas, utilizando el cuestionario para la toma de información  ( Creswell, 2003 ). La búsqueda científica del conocimiento se realiza observando e interpretando lo observado, para lo cual es necesario tener un plan, el cual especificará que se va a observar, como se va a analizar,  y por qué. Eso constituye el diseño de la investigación  (Babbie, 2004 ). 

En el caso del post-positivismo el objetivo de la indagación es explicar, predecir y controlar; la naturaleza del conocimiento es hipótesis no falseadas que son hechos probables o leyes; la acumulación de conocimiento es mediante la construcción de bloques, los que permiten ir formando el edificio, y además se van logrando generalizaciones y relaciones causa-efecto;  la voz es la del científico desinteresado; y el entrenamiento requerido es técnico, cuantitativo y  cualitativo, y teorías substantivas  (Lincoln y Guba, 2000 ).

En el presente estudio se empezará el análisis utilizando el esquema propuesto por Seddon, Staples, Patnayakuni y Bowtell ( 1999 ), de siete preguntas a la hora de Medir el Desempeño Organizacional: desde que perspectiva se juzga la efectividad ( desde el punto de vista organizacional, para mejorar los resultados de los accionistas ), Esfera de Influencia de las Actividades de la Empresa (se buscan objetivos, competencias y fuerzas externas bastante generales, dada la muestra de empresas, las cuales son de actividades muy diversas ), nivel de análisis ( organizacional – empresas- en el caso del Modelo I e individual en el caso del Modelo II ), objetivo de la Evaluación ( Determinar el impacto de la Inteligencia de Negocios y de la Data Warehouse en las empresas, y por otro lado especificar los Factores del Éxito en el caso de las empresas que ya las están utilizando ), esquema de análisis en relación al tiempo (transversales  o cross-sectional ), tipo de data a ser utilizada (  objetiva y perceptual ), y referencia de efectividad a ser utilizada en la medición ( comparación entre empresas en el Modelo I  y comparaciones entre usuarios de DW e BI en el  Modelo II. 

Se emplearán dos modelos. El primero es un modelo experimental de dos grupos con medición post-test con diseño al azar, el cual mide el impacto de la DW y BI en el desempeño de las empresas ( muestra de 80 empresas ). El segundo modelo se basa en el Modelo del Éxito de IS de DeLone y McLean de 2003, y mide los factores del éxito del sistema, siendo la unidad de análisis el usuario individual de las empresas que usan DW y BI ( muestra de 200 usuarios ). Se realizará una Prueba Piloto para determinar la adecuación de las herramientas, modelos y esquema básico de la investigación.

La muestra de empresas del primer modelo  será de sectores bastante diversos de la economía, las cuales utilicen la DW e BI ( un 50% ) y otras que no las utilicen ( otro 50% ). Los sectores estimados serán : telecomunicaciones, banca, seguros, empresas de comercio minorista (supermercados, tiendas de departamentos ), empresas comercializadoras varias, empresas de gaseosas y cervezas, empresas de servicios, empresas públicas, empresas trasnacionales, aerolíneas, universidades, municipalidades, clínicas, club sociales, etc.

7.Metodología

7.1.Especificación de los Procedimientos de Muestreo
7.1.1.Muestra de la Encuesta I
Se procederá a recabar información de un buen porcentaje ( cercano al 50% ) de las empresas peruanas que usan BI y DW, y por otro lado se conseguirá un número equivalente de empresas que no usan BI y DW. Se tratará de equilibrar ambos tratamientos utilizando empresas de los mismos sectores económicos y de tamaños similares. Se hará una selección inicial de empresas de la base de datos de empresas peruanas “Top 10,000 2008,” contándose con la ayuda de académicos expertos en Informática y Base de Datos de la Universidad ESAN.

Luego se procederá a contactar a todas las empresas seleccionadas de manera de solicitar su colaboración en el estudio, para lo cual tendrán que proceder a completar el cuestionario No 1, a ser cubierto por el Gerente de Informática, Gerente de Base de Datos o Gerente de DW.

7.1.2.Muestra Encuesta III

Luego tendrían que completar el cuestionario No 2, por parte de los usuarios de la DW o Data Mart ( solo por parte de las empresas que están en el tratamiento de  BI y DW ), que estimamos serán en promedio unos cinco  usuarios por empresa. A continuación se procederá a solicitar la información financiera requerida de las empresas, de los tres últimos años para obtener las variables del Efecto Multidimensional : Productividad (ventas por empleado e ingresos por empleado ), Rentabilidad ( ROA y ROS ), y datos complementarios como el número de empleados y otros.

7.1.3.Muestra Encuesta II
Para la obtención de las variables de Efecto Transferido al Cliente, se solicitará a todas las empresas de la Encuesta I, que nos proporcionen  una relación de sus clientes de manera de poder encuestar por teléfono entre 10 y 20 clientes ( muestreo aleatorio estratificado por tamaño). En la encuesta se obtendrán datos sobre el Valor del Cliente y la Satisfacción General con la empresa.

7.2.Consideraciones de Validez Externa
De manera de conseguir Validez Externa se procederá a realizar un muestreo al azar con un tamaño adecuado de muestra, que nos garantice la generalización de los resultados en las tres encuestas. 

7.3.Medidas a Utilizar
7.3.1.Modelo I
7.3.1.1.Productividad – Venta por Empleado
Se utilizará el ratio de Ventas Anuales en Soles Nominales dividido entre el número de empleados en la empresa a fin de año. Alternativamente se podría emplear el ratio de incremento anual del ratio de venta por empleado en relación al año anterior, y tendría la ventaja de uniformizar a las diferentes empresas que son de sectores económicos muy dispares ( Brown, Gatian y Hiks,1995; Mahmood y Mann, 2005 ).

7.3.1.2.Productividad – Ingreso por Empleado
Ratio similar al anterior en el cual ingresa Ingreso o Utilidad Neta Anual reemplazando a Ventas Anuales, habiendo la posibilidad de usar el ratio directamente o como el incremento anual ( Brown, Gatian y Hiks,1995 ).

7.3.1.3 Rentabilidad – ROA
El ratio específico de Return on Assets se obtiene  dividiendo la Utilidad Neta Anual entre el Total de Activos de la empresa a fin de año ( Brown, Gatian y Hiks,1995; Weill, 1992; Grover, Jeong y Segars, 1996 ).

7.3.1.4.Rentabilidad – ROS
El ratio de Return on Sales se obtiene dividiendo la Utilidad Neta Anual entre las Ventas Anuales de la empresa  ( Brown, Gatian y Hiks,1995; Mahmood y Mann, 2005).

7.3.1.5.Valor Transferido al Cliente – Valor del Cliente
Valor obtenido en la encuesta telefónica sobre el Valor del Cliente, en una escala Likert con valores del 1 al 7 ( Eggert y Ulaga, 2002 ) :

En relación al producto o servicio que adquiere de la empresa/organización, indique que tanto está de acuerdo con las siguientes afirmaciones :

a.Comparado con el precio que pagamos, conseguimos una calidad razonable, b.Comparado con la calidad que obtenemos, pagamos un precio razonable,                c.La relación que mantiene con la empresa/organización le da un valor final superior.

7.3.1.6.Valor Transferido al Cliente – Satisfacción
Valor obtenido en la encuesta telefónica sobre el Valor del Cliente, en una escala Likert con valores del 1 al 7 ( Eggert y Ulaga, 2002; Keiningham, Cooil, Aksoy, Andreassen y Weiner, 2007 ).

En relación al producto o servicio que adquiere de la empresa/organización, indique que tanto está de acuerdo con las siguientes afirmaciones : 

a. Es un placer ser un cliente de la empresa/organización, b.Estamos muy satisfechos con la empresa/organización, c.Estamos muy satisfechos con la experiencia total que tenemos con la empresa/organización

7.3.1.7.Efectos Directos

Para cada uno los efectos directos que se indican a continuación, habrá tres afirmaciones con una escala Likert de 7 puntos ( Watson, Goodhue y Wixom, 2002; Watson y Haley, 1998; Cunningham, Song y Chen, 2006; Lee, Hong y Katerattanakul, 2004; Hwang y Xu, 2005; Wixom, Avery y Rutherford, 2001; Inmon, 2005; Turban, Aronson, Liang y Sharda, 2007; Calderon, Chen y Kim, 2003 ).

a.Velocidad de Obtención de la Data para realización de Análisis y toma de decisiones, b.Cantidad y Calidad de Información, c.Calidad de las Decisiones, d.Decisiones Estratégicas, e.Análisis de Marketing, f.Análisis de la Campañas Promocionales, g.Análisis de Ventas, h.Análisis del Cliente, i.Análisis de la Calidad del Servicio, j.Análisis de Rentabilidad, k.Análisis de Riesgo, l.Proyecciones, m.Programas de Precios.

7.3.2.Modelo II

7.3.2.1.Calidad del Sistema

6 preguntas con 4 características, escala de 6 puntos ( Iivari, 2005; Bailey y Pearson, 1983 ) :

a.Flexibilidad en el Sistema, b.Habilidad del Sistema para comunicarse con otro IS, c.Respuesta y Tiempo de Espera del Sistema, d.Habilidades del Sistema para recuperarse de los errores, e.Conveniencia del uso del sistema, f.Calificación de los comandos usados para interactuar con el sistema.

7.3.2.2.Calidad de la Información

7 preguntas con 4 características, escala de 6 puntos ( Iivari, 2005; Bailey y Pearson, 1983 ) :

a.Volumen, b.Completitud, c.Precisión, d.Exactitud, e.Consistencia, f.Actualidad, y g.Adecuación del Formato de Salida.

7.3.2.3.Calidad del Servicio

6 preguntas, escala Likert de 7 puntos ( Chen, Soliman, Mao y Frolick, 2000 ) :
a.¿Cree Ud. que el departamento de IS le da un soporte satisfactorio a los usuarios de la DW y BI?, b.¿Cree Ud. que sus sugerencias para mejoras futuras de la DW y BI serán respondidas por el Departamento de IS cooperativamente?,  c.¿Cree Ud. que las aplicaciones de la DW y BI proveen del nivel adecuado de asistencia en línea y explicaciones correspondientes?, d.¿Cree Ud. que las aplicaciones de la DW y BI proveen a los usuarios con facilidades de control de errores, incluyendo la prevención de errores, la detección de errores, la corrección de errores y la recuperación de los mismos?, e.¿Cree Ud. que el departamento de IS provee a los usuarios con un nivel adecuado de entrenamiento en el uso de la DW y BI?, f.¿Cree Ud. que los que diseñaron  la DW y BI interactuaron extensamente con los usuarios al momento de desarrollar la misma?
7.3.2.4.Satisfacción del Usuario

Una pregunta con 6 características, en una escala de 6 puntos ( Iivari, 2005; Chin et.al., 1988 ).

Califique el sistema :

Terrible………………….Maravilloso;  Difícil……………………Fácil;  Frustrante………………..Satisfactorio;  Inadecuado………………Adecuado;  Aburrido…………………Estimulante;  Rígido……………………Flexible

7.3.2.5.Uso ( Uso Actual )

a. Duración de Uso en la oportunidad que lo lleva a cabo ( Iivari, 2005 ) :

1.Escaso, 2.Menos de ½ hora, 3.½ a 1 hora, 4.1-2 horas, 5.
2-3 horas, 6.Más de 3 horas.

b. Frecuencia de Uso ( Iivari, 2005 ) :

            1.Varias veces al mes, 2.Varias veces por semana, 3.Una vez al día, 4.2-3 veces 

               al día, 5.4-5 veces al día, 6.
5-10 veces al día.

7.4.Confiabilidad, Validez y Descripción del Procedimiento

Al realizar una investigación debemos tomar en cuenta varios factores para que las mediciones tengan confiabilidad y validez, y como indica Serida ( 2006 ), la confiabilidad la podemos conseguir mediante medidas repetidas, con la prueba de la partición de la muestra en dos y con el ratio de Cronbach´s alpha. La validez se refiere a la relación fundamental entre el concepto y el indicador, a la manera en la que la operacionalización mide realmente el concepto que tiene que medir. Los aspectos en la construcción de la validez son el relacionado con el hecho que la operacionalización sea un buen reflejo del constructo : validez de cara y de contenido; y en lo relacionado a que se comporte de la manera que debe hacerlo, dada la teoría del constructo : validez predictiva, concurrente, convergente y discriminante. La validez la podemos conseguir mediante Análisis de Factores Exploratorio,  el Análisis de Factores Confirmatorio y Evaluaciones de Expertos.

El Procedimiento en este estudio se llevará a cabo de la siguiente manera : se empezará con la obtención de la base de datos para los Cuestionarios I y II, luego se elaborará los cuestionarios iniciales ( I, II y III ) y se evaluarán por expertos. A continuación vendrá la realización de la Prueba Piloto y la corrección de encuestas. El siguiente paso será contactar a las empresas a encuestar , luego conseguir la base de datos para el cuestionario III. Luego se proseguirá con las Encuestas I, II y III. Finalmente se analizarán los resultados y se elaborará el Estudio Definitivo.

8.Resultados Esperados y Contribución del Estudio

A través del presente estudio se estimará el aporte que realiza la DW y BI al desmpeño de las empresas en un país en vías de desarrollo y de los factores que contribuyen al éxito de la misma, mediante un esquema transversal. De ser favorable el efecto, como se estima, permitirá incentivar su uso para mejorar el desenvolvimiento de las empresas en el mundo actual, globalizado y competitivo.

Adicionalmente el presente estudio, permitirá en un segundo paso, realizar estudios más detallados sobre el impacto de la DW y BI, como los que se indican a continuación: comparación del impacto de la DW y BI en diversas áreas de negocios como son el sector financiero, el comercio minorista, las telecomunicaciones y el negocio de líneas aéreas; comparar el aporte que están haciendo la DW y la BI en países desarrollados versus países en vías de desarrollo; la aceptación de la DW y de la BI en países en vías de desarrollo; las satisfacción del usuario de la DW y de la BI en países en vías de desarrollo; análisis de los resultados obtenidos por las empresas más exitosas en el uso de DW y BI en países en vías de desarrollo; análisis de los factores que afectan la obtención de data de calidad y de consistencia en las empresas que tienen DW y BI.

También se podrán realizar análisis de los factores de éxito de DW y BI en países en vías de desarrollo; factores que afectan la Implantación de una DW y BI en países en vías de desarrollo; pasar de estudios iniciales sobre el impacto de la DW y BI realizados de forma trasversal ( cross-sectional ) a longitudinales; medir el impacto que puede tener la implementación de la DW y BI en el sector gubernamental en países en vías de desarrollo; y estimar el mejor diseño de una DW y BI para la implementación  de un esquema de CRM en un país en vías de desarrollo.

En el futuro se podrá establecer un programa en alguna universidad de prestigio para que permita que las empresas medianas cuenten con un esquema básico para la implantación de un sistema elemental de DW y BI.

9.Cronograma de Actividades

El cronograma de actividades se puede observar en el cuadro a continuación :

[image: image3.emf]Actividad Fecha

Obtención base de datos Cuestionarios I y II Enero 2009

Elaboración de Cuestionarios Iniciales I, II y III Febrero 2009

  y Evaluación por Expertos

Realización de Prueba Piloto y Corrección de Cuestionarios Marzo 2009

Contactar a empresas a encuestar Abril 2009

Conseguir base de datos Encuesta III Mayo 2009

Realización de Encuestas I, II y III Junio-Julio 2009

Análisis de los Resultados Agosto-Setiembre 2009

Elaboración Final del Estudio Octubre-Noviembre-

Diciembre 2009
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