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Introduccion

En los dltimos afios, segun Maria Mercedes Tang (Agosto 2015) una de las preguntas
frecuentes que se hacen los gerentes de las empresas es cOmo mantenerse
competitivos y crecer en un mercado mas globalizado, donde el cambio, principalmente
liderado por la tecnologia, rompe los paradigmas, apareciendo nuevos consumidores,
nuevos productos, nuevos competidores y nuevas formas de hacer negocio. Es por
ello, que una buena gestion de la informacién para tomar mejores decisiones en un
entorno de constante cambio se ha convertido en una funciéon importante en las

organizaciones.

En este contexto, que el Internet se ha convertido en una de las tecnologias mas usadas
a nivel mundial, debido a que brinda un sin nimero de beneficio tanto a las personas

como alas empresas.

Internet conocido también como “la red” es un sistema mundial de redes de
computadoras, un conjunto integrado por las diferentes redes de cada pais del mundo,
por medio del cual una persona puede acceder a informacion, desde cualquier
computadora, lugar y hora, asimismo, permite establecer comunicacién directa con

diferentes usuarios y con las empresas.

Segun la empresa Mexicana Milenium define a Internet como un medio de comunicacion
publico, cooperativo y autosuficiente en términos econdémicos, accesible a cientos de
millones de personas en el mundo entero. En términos técnicos, lo que distingue al
Internet es el uso del protocolo de comunicacién llamado TCP/IP (Transmission Control

Protocol/Internet Protocol).

Hoy en dia, en nuestro pais el acceso a Internet representa un 67.6% de la poblacion,
con lo cual es un reflejo que en nuestro Pais la cantidad de persona que tienen acceso

a Internet va incrementando afio a afo.



Tabla 1.

Representacion del Peru en el uso del internet.

Usuarios de Penetracié o0k
EUCHar FobMorn Maomory | (% Poblacién) 31.Do02017
Argentina 44 688,864 41,586,960 931 % 30,000,000
Paraguay 6,896,908 6,177,748 89.6 % 3,300,000
Uruguay 3,469,551 3,059,727 88.2 % 2,400,000
Ecuador 16,863,425 13,476,687 79.9 % 10,000,000
Chile 18,197,209 14,108,392 T7.5% 13,000,000
Brasil 210,867,954 149,057,635 70.7 % 139,000,000
Peru 32,551,815 22,000,000 67.6 % 20,000,000
Bolivia 11,215,674 | 7,570,580 67.5% 6,100,000
Colombia 49,464,683 31,275,567 63.2% 29,000,000
Surinam 568,301 340,000 59.8 % 310,000
Venezuela 32,381,221 17,178,743 531% 13,000,000
Guyana 782,225 395,007 50.5% 360,000
Guyana Francesa 289,763 | 120,000 41.4% 110,000

Fuente: Gestion.pe (13/08/2018)

Es en este contexto, que podemos precisar que la rapida e intensiva evolucion del
Internet durante el siglo XX e inicio del siglo XXI ha permitido que las personas
incorporen nuevas tecnologias de informacion a su vida cotidiana, tanto a nivel personal

como profesional.

Es por ello, que en la actualidad las empresas se encuentran frente a clientes mas
exigentes en la seleccién de diversos productos/servicios debido a que tienen acceso a
una gran cantidad de informacién, en cualquier momento del dia y desde cualquier lugar
donde se encuentren, incrementando asi su nivel de exigencia en la seleccién de

diversos productos/servicios.

Esta evolucion del Internet también ha trascendido en el ambito empresarial donde
distintas organizaciones han tenido que adaptar su oferta teniendo en cuenta las nuevas
necesidades de sus clientes, asimismo, han replanteado la forma de gestionar su
informacion para tomar mejores decisiones estratégicas que se veran reflejados en la

mejora del desempefio de la organizacion.



Es asi, que en los ultimos afios con la proliferacién y acceso al Internet y el desarrollo
de las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC) las organizaciones han creado
nuevos espacios de interaccion con sus clientes, mejorando la calidad de sus servicios,
asimismo, han realizado una reingenieria dentro de la empresa con el objetivo de
mejorar la comunicacion interna y brindar informacion fidedigna a los colaboradores de
las distintas areas, a fin de que les permita desarrollar una estrategia de negocio
sostenible y minimizando el riesgo de éxito en el mercado.

Frente a este escenario, podemos precisar que en la actualidad encontramos
organizaciones vinculadas al Comercio Internacional (empresas cuya actividad
econdmica se encuentra centrada en intercambios de bienes, productos, servicios e
incluso de conocimientos entre los habitantes de dos o mas paises o regiones
econdmicas) que han empezado a incorporar y utilizar diversas herramientas
tecnoldgicas para tener una mejor comunicacién con sus clientes, a la vez brindarle
a sus clientes informacioén relevante que los ayudara a tomar decisiones en torno a la
comercializacion de sus productos, es asi que surge el concepto de Inteligencia

Comercial.

Es importante precisar que existen diversas definiciones de la Inteligencia
Comercial y podemos definirla como el proceso que implica que las organizaciones
recolecten, almacenen e interpreten informacion necesaria para que la empresa tome
mejores decisiones estratégicas y comerciales, previniendo los riesgos y anticipando

las acciones que se realicen frente a un eventual suceso.

En base a este concepto, en la actualidad, las empresas estan apostando en la
incorporacién de nuevas metodologias, funciones y herramientas tecnoldgicas que
permitan definir y utilizar correctamente la herramienta de un Sistema de Inteligencia
Comercial. Sin embargo, es importante resaltar que este proceso debe estar
acompafado por informacion y guias especializadas que ayuden a adoptar de manera

correcta la utilizacion de una herramienta del sistema de Inteligencia Comercial.

Asimismo, en la actualidad, las empresas dedican una parte importante de su tiempo y
de sus recursos econdémicos y humanos a la obtencién, proceso, aplicacion y proyeccion
de informacién. Por esta razén, la informacion juega un papel importante en la empresa
y se convierte en su principal activo. Sin embargo, se debe tener en cuenta que la

informacion debe ser clara, precisa y que se adapte a las necesidades de las personas



a la que va dirigida, asimismo, tiene que ser rapida y estar disponible en el momento
que se necesite, y de una manera completa y armonizada con otras informaciones,
segun Arrubias (2000).

Frente a ello, en el presente trabajo se realizara un analisis acerca de la implementacion
y mejoramiento del Sistema de Inteligencia Comercial referida al Comercio Exterior de
la Asociacion de Exportadores: ADEX DATA TRADE (ADT), que ha permitido
integrar fuentes de informacién relacionadas con el Comercio Exterior, datos de
importacion y exportacion facilitando a sus clientes (asociados y potenciales clientes) a

tomar mejores decisiones estratégicas minimizando el riesgo empresarial.



Capitulo 1. Generalidades de la empresa

1.1 Antecedentes de la empresa

En la actualidad existen diversas definiciones acerca de la palabra Empresa
relacionada a produccién y venta de un bien o servicio, de acuerdo a las
necesidades del mercado con el objetivo de generar rentabilidad, sin embargo, es
importante definir qué es una empresa. Es asi, gue mencionamos que para la Real
Academia Espafiola una empresa es una unidad de organizacion dedicada a
actividades industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con fines

lucrativos.

Para Ricardo Romero, autor del libro “Marketing” define la empresa como “e/
organismo formado por personas, bienes materiales, aspiraciones y realizaciones

comunes para dar satisfacciones a su clientela’.

Otra definicion interesante lo realizaron Julio Garcia y Cristobal Casanueva, autores
del libro “Practicas de la Gestion Empresarial”’, donde definen a la empresa como
una “entidad que mediante la organizacion de elementos humanos, materiales,
técnicos y financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le
permite la reposicion de los recursos empleados y la consecucién de unos objetivos

determinados”.

En cuanto a la clasificacién de la empresa, se puede dar por 7 criterios:

Clasificacion de las empresas

Sector
Actividad o economico al Origen de Constitucién
giro que capital Juridica
pertenece

Ambito de Destino de

actividad los beneficios

Figura 1. Los 7 criterios que clasifican a las empresas.

Fuente: Elaboracion propia.
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En cuanto a la Asociacién de Exportadores (ADEX) se define como una empresa
porgue es una organizacién dedicada a disefar servicios orientados a los negocios
internacionales, satisfaciendo las necesidades de sus clientes (asociados y
alumnos) a través de sus servicios a cambio de un precio acorde al valor y

satisfaccion que le otorga la empresa a sus clientes actuales y potenciales.

1.1.1 Datos generales
e Titulo del proyecto de Tesis: Mejoramiento del Sistema de Inteligencia
Comercial referida al Comercio Exterior de la Asociacién de Exportadores
durante el afio 2011-2013
e Empresa: Asociacion de Exportadores (ADEX)
¢ Grado a obtener: Titulo Profesional de Ingeniero Empresarial y de Sistemas

e Modalidad: Informe de Suficiencia Profesional

1.1.2 Nombre o Razén Social
Una razoén social de la empresa se define como la denominacion que tendra una
empresa y esta relacionada con el RUC. Larazén social de la empresa ayudara a
identificarse ante la SUNAT, bancos, entidades y compafiias para realizar tramites,

compras o ventas, entre otras actividades.

La Asociacion de Exportadores (ADEX) es el gremio empresarial lider en el
desarrollo nacional y promocion del comercio exterior peruano que trabaja por la
defensa del sector exportador, su competitividad y el fomento de la cultura
exportadora.

- RUC: 20100365341

Razon Social: ASOCIACION DE EXPORTADORES

- Pé&gina Web: http://www.adexperu.org.pe

Nombre Comercial: Adex

- Tipo Empresa: Asociacion sin fines de lucro

1.1.3 Ubicacion de la empresa
En la actualidad ADEX cuenta con cinco sedes a nivel nacional, ubicados en la

provincia de Lima, Chiclayo y Arequipa.


http://www.adexperu.org.pe/
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La sede principal es la que se encuentra ubicada en Av. Javier Prado Este 2875 en

el distrito de San Borja de la ciudad de Lima, con nimero telefénico del 618-3333.

En esta sede podemos encontrar a la Asociacién de Exportadores y a los Centros

Académicos de Adex, y hoy en dia representa una de las Asociaciones mas

representativas del mundo del Comercio Exterior.

=) RENIEC San
: Borja Javier Prado
@ Pqg Juan
» canad q
o Av. € Pablo Il
[0 )
y Huaca San Borja

INICTEL-UNI
@

Centro de convenciones

del INICTEL

A AT Asociacion Country
= % Q Club El Bosque
?, ‘ Galeria Las Dalias

Parque
Pallardelli

'ADEX

© «uska

qinues AV

9@
(o}
< prad
do Este av. Javier

>

) Britanico -
¥ Asociacion Cultural...
e’ Grifo Primax

Universidad Privada
o - San Juan Bautista

;iar Loy@

Centro Comercial
Santa Rosa

Pqg Rep Grecia

s ues AV

™h
Q

3

Aat as Artes Nt

Magia
- Parroquia San

Figura 2. Ubicacién de la sede principal.
Fuente: Google maps.

En cuanto a las otras sedes, podemos ubicarlas en:

P
Makeover Aesthetic &

ay.De L@
Las Artes Nte. AV De

Ay.De Las’

fruta 9 <

\snBy epIuAAY

[
®
o

5
©
=
o

5

L

‘_‘} Servicio Hyundai
¥ AUTOCAM San Borja

A
{

Movis
CAVEX San t

Parque De
La Mujer

s Artes Nt€.

a) Lima: ademas de la sede principal ubicada en San Borja, podemos encontrar
dos sedes ubicadas en:

San Miguel: ubicada en Calle Martin de Murta 187, en el distrito de San
Miguel.
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Figura 3. Ubicacion de la sede de San Miguel de ADEX.
Fuente: Google maps.
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Figura 4. Ubicacion de la sede Callao.

Fuente: Google maps.
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wlner A 4 W Vi a
Sala de Juegos
Palacio Royal Q

®

1to de Educacién Notaria Caballero

for Tecnolégico... @ Hostal Maur Caja Piura
c
1@ 3 BBVA Continental
Q \
Chiclayo
Scotiabank

Q"’u‘qld Amigos

Servimedicos-auna Q

Tortilandia _
Sunet

Colon

Torres Paz

Don Benny

Latte Café

ADEX Chiclayo
? © ¢

Restaurante La
Romana 512

Catedral de Chiclayo Uss Langua‘g; oy

_
Po
Y

Restaurante Lo’
Hut - Vegano (1

Moche Tours Chiclayo

¢

Casino Las Vegas

Q

CONSORCI
EDUCATIV!

@

Restaurant La Parra

Tor Taar ot
Tes baz Comisaria de policia

Francisco Cabrerd
Francisco Cabrerg z Wyndham Cost: Q
Francisco Cabrera v"" ey 4 %
del Y @ @ng Kong San Roque N oo o
Hotel Mochiks Restaurante La Nusta -
Rosatel Chiclayo - ¥ = MAKRO
RESTAURAN (7) BanBif chGo gle @ Q
PALADARES ¥ S s o ERac!
Figura 5. Ubicacién de la sede de Chiclayo — ADEX.
Fuente: Google maps.
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Figura 6. Ubicacion de la sede Arequipa — ADEX
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Fuente: Google maps

1.1.4 Giro de la empresa

El giro de la empresa ADEX es de Comercio Exterior: Servicios y Educacion.

1.1.5 Tamafio de la empresa

ADEX es una empresa mediana que cuenta con mas de 500 empleados, entre
personal administrativo (ADEX) y personal docente (Centros Académicos de
ADEX).

1.1.6 Breve resefia histérica de la empresa

a)

ADEX fue fundada en 1973 con la finalidad de representar y prestar servicios a
organizaciones como exportadores, importadores y prestadores de servicios

al comercio.

Actualmente, ADEX es el gremio con gran reconocimiento en el pais y esta
constituido por empresas grandes, medianas y pequefias que tienen como
denominador comun la visidbn de alcanzar objetivos empresariales ambiciosos a

nivel internacional.

ADEX ofrece servicios que han sido disefiados para cubrir los aspectos de la
gestion de comercio exterior de una compafiia, o que sumado a la vocacion de
servicio, profesionalismo y dedicacién, asegura la mejor orientacion para el éxito

de sus negocios.

Cabe mencionar que dentro de los servicios que brinda ADEX se encuentra la
unidad académica denominada Centros Académicos de ADEX (CEADEX)
gue fomenta el conocimiento del comercio exterior de acuerdo Ultimas tendencias
del mercado global con el objetivo de formar lideres y profesionales altamente
competitivos. CEADEX brinda talleres, seminarios, cursos, Diplomados y tres

carreras profesionales relacionadas con el Comercio Exterior.

Asimismo, ADEX cuenta con dos unidades transversales:
Pymeadex: es el area que se encarga de atender las necesidades de las pequefias

empresas asociadas a ADEX, contribuyendo con productos y servicios



15

especializados a las empresas que buscan iniciarse en el mundo del comercio
exterior, asimismo, ayuda a reforzar sus capacidades para la tan ansiada

internacionalizacion de las empresas.

En cuanto a los objetivos de la unidad de Pymeadex encontramos:

o Liderar y proponer politicas de desarrollo y competitividad de la PYME.

o Fortalecer las capacidades para su incorporacion en la cadena exportadora.

e Guiar y acompafiar a la PYME para aprovechar los diversos acuerdos
comerciales.

o Articular los diferentes programas y actividades en favor de las PYMES.

e Generar relacionamiento y posicionamiento con las diversas asociaciones y
gremios empresariales.

e Brindar una mayor visibilidad a las PYMES de ADEX con fines comerciales y
de articulacion con entidades publicas y privadas.

b)Proyectos y Cooperacion Internacional: es el area que se encarga de gestionar e
implementar iniciativas orientadas a promover la competitividad, el fortalecimiento
empresarial y el desarrollo sostenible. Para ello, articula las oportunidades
generadas por las fuentes cooperantes asi como la disponibilidad de fondos

publicos destinadas al fortalecimiento de sector exportador.

Asimismo, disefia proyectos de desarrollo institucional enfocados en fortalecer la
gestion integral de las empresas exportadoras asociadas de ADEX, y el sector
exportador en su conjunto, de cara a los retos del comercio exterior. Actualmente

promueve los siguientes programas:

¢ Programa de Apoyo a la Internacionalizacién — PAI
e Al-Invest5.0

¢ Programa Nacional de Innovacién Agraria

e Inndvate Peru

e USAID

1.1.7 Organigrama de la empresa
ADEX esta liderada por un presidente, quien es la persona de representar a la

asociacion. Actualmente el Sr. Juan Varilias Velasquez es el presidente de ADEX.


http://pai.org.pe/es/
http://www.alinvest5.org/index.php?lang=es
http://www.pnia.gob.pe/
http://www.innovateperu.gob.pe/
https://www.usaid.gov/
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Figura 7. Organigrama de Adex.

Fuente: ADEX

on, vision y Politica
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1.1.8 Misi
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Mision

Contribuir a la generacion del desarrollo descentralizado y sostenible de
las exportaciones peruanas, impulsando la innovacion, competitividad e
internacionalizacion de las empresas asociadas; promoviendo con especial énfasis
la generacion de valor agregado, el desarrollo de competencias vy

capacidades profesionales y empresariales con responsabilidad social y ambiental.

Vision

Ser el gremio empresarial lider de las exportaciones peruanas, principal referente
técnico y politico en la formulacion de propuestas de desarrollo innovador y formador
de especialistas de excelencia, contribuyendo al desarrollo nacional.

Politica

ADEX convencido que la calidad de sus servicios es el factor fundamental en
el desarrollo de sus estrategias y en el logro de sus objetivos estratégicos, sigue
las siguientes pautas:

- Nos comprometemos

- Cumplimos

- Sin excusas.

En virtud de dichas pautas, la politica de ADEX es revisada y actualizada
permanentemente, siempre de forma adecuada comunicada y esto resulta de facil
compresién en todos los niveles de la organizacién y demas partes interesadas, a
efectos de cumplir con los requerimientos de los asociados a través del servicio de
calidad total, mejorar la eficiencia de nuestro sistema de gestion de calidad y cumplir

con la normativa vigente.

1.1.9 Productos y clientes
Productos
Podemos precisar que ADEX cuenta con los siguientes productos y/o servicios:
a) ADEX Gremio: esta conformada por empresas exportadores (pequefias,

medianas y grandes). Los productos que brinda ADEX son los siguientes:

- Adex Data Trade (ADT): Sistema de Inteligencia Comercial con la informacién

mas completa de comercio exterior del Per con el mundo.
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e Certificado de origen: ADEX ayuda al tramite de la declaracién jurada de origen
de los productos.

e Tarjeta ABTC: permite viajar por el mundo y obtener beneficios con esta tarjeta.

e Promocion Comercial: ADEX brinda una variada agenda comercial internacional
para que los empresarios puedan promover sus productos permitiéndoles
participar en ruedas de negocios.

e Centro Juridico: ADEX brinda asesoria y orientacion legal especializada en:
comercio internacional, tributacion, aduanero, laboral, talleres, capacitacion y
eventos.

e Asesoria en Comercio Exterior: la experiencia que tiene ADEX permite

asesorar y representar de manera eficaz en diversos temas:

Representacién gremial ante entidades publicas y privadas.

e Elaboracion de propuestas para proponer cambios estructurales en el

sector y eliminar obstaculos al comercio exterior.
e Participacién activa en las negociaciones con el gobierno.
e Promocion de medidas de facilitacion del comercio.
¢ Resolucidn de casos especificos.
e Atencion de consultas de manera personalizada.
e QOperatividad de exportaciones.
¢ I|dentificacidon de oportunidades comerciales.
¢ Informaciéon de mercados y productos de interés.
e Precios referenciales.
e Requisitos de acceso.

e Acuerdos comerciales.

Defensoria del exportador: ADEX cuenta con una plataforma de servicios
exclusiva para asociados que defiende los intereses del sector exportador.
Asimismo, actla de forma répida y directa en la solucién de problemas de sus

asociados:

e Trabas, demoras, reclamos en puertos, aeropuertos, aduanas,
almacenes y demas agentes que participan del comercio exterior.
Problemética con autoridades sanitarias y de control (DIGESA, DIGEMID,
SENASA, SERFOR, SUCAMEC, entre otros).

Servicios Empresariales: ADEX ofrece servicios de acuerdo a las necesidades
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empresariales de sus asociados con el fin de facilitar sus actividades en

la gestién de Comercio Exterior de la empresa.

b) Centros Académicos de ADEX (CEADEX): ADEX através de su area de negocio

educativo tiene el compromiso de apoyar el desarrollo de la actividad industrial y

econdmica nacional, es asi, que brinda diversos talleres, seminarios, cursos,

diplomados, programas avanzados y carrera profesional de tres afios vinculados al

Comercio y Negocios Internacionales.

La oferta educativa de los Centros Académicos de ADEX se brinda a través de:

El Instituto Superior Tecnoldgico Privado de Comercio Exterior ADEX es la
institucion especialista en comercio y negocios internacionales, con mas de 30
afios de experiencia. El Instituto forma profesionales en las carreras de
Administracion de Negocios Internacionales y en Logistica del Comercio
Internacional, con vision global, capaces de identificar e introducir con éxito sus
empresas en el mercado internacional.

Escuela de Comercio Exterior de ADEX brinda distintos cursos y programas
vinculados al Comercio Exterior teniendo como compromiso de apoyar el
desarrollo de la actividad industrial y econémica nacional.

1.1.10 Clientes
ADEX se dirige a dos grandes grupos de personas:

Empresarios que estén inmersos en los Negocios Internacionales y que
desean contar con servicios que hagan orientar el camino de su empresa
orientado a la comercializacién de sus productos o servicios a nivel internacional,
asimismo, que necesiten capacitacion profesional en temas relacionados a los
Negocios Internacionales. Este grupo es captado a fin de que se asocie a ADEX
a fin de que reciban mdultiples beneficios a través de ADEX Gremio y Centros
Académicos de ADEX.

Estudiantes y/o recién egresados de colegios que estén interesados en

seguir una carrera vinculado al Comercio Exterior.

1.1.11 Premios y certificaciones

ADEX tiene el compromiso permanente de contar con un sistema de

mejoramiento de la eficiencia y eficacia en el Sistema de Gestion de Calidad y
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de su desempefio; asi como cumplir con la normatividad legal vigente y otros

COMpPromisos SuUScritos.

Actualmente, ADEX se encuentra certificada por la firma ICONTEC en la norma ISO
9001: para el proceso de captacién y atencién a los asociados; certificacion
qgue haorientado a ADEX en brindar un servicio de calidad para la satisfaccion
del cliente y socios.

1.1.12 Relacion de la empresa con la sociedad
ADEX se preocupa por el desarrollo de las nuevas generaciones de jovenes
gue aporten al crecimiento de nuestro pais, asimismo, a través del Instituto y
Escuela de Comercio Exterior ADEX fomenta el conocimiento del Comercio Exterior
de acuerdo a las ultimas tendencias del mercado global para formar lideres y

profesionales altamente competitivos.

En un contexto de creciente globalizacion econdmica, el sector exportador e
importador tiene un rol fundamental como motor de crecimiento y generador de
empleo e impulsor del desarrollo de la sociedad. Es asi, que ADEX se ha
convertido en una organizacion importante en brindar servicios y capacitaciéon
constante para formar profesionales exitosos en el ambito del Comercio Exterior y

volverse referente a nivel internacional.

También, es importante mencionar que ADEX ha venido apoyando en la formacién
de j6évenes a través de Beca 18, que es el Programa de Becas del Estado Peruano
que busca que los jovenes, hombres y mujeres con alto rendimiento académico y
de bajos recursos econdmicos, puedan acceder a becas de estudios para

educacion superior.
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Capitulo 2. Planteamiento del Problema que fue abordado

2.1 Caracterizacion del area analizada
Para el desarrollo de la presente tesis, se ha desarrollado un andlisis del area de
Inteligencia Comercial de ADEX el cual se encarga en administrar toda la
informacién del sistema del ADEX DATA TRADE (ADT).

El area de Inteligencia Comercial reportaba directamente al area de Estudios
Econb6micos y estaba conformado por 3 personas: Gerente de Estudios

Econdmicos, Jefe de Inteligencia Comercial y Practicante de Inteligencia Comercial:

Presidente de ADEX

Gerente General

Gerente de
Estudios
Econdmicos

Jefe de Inteligencia
Comercial

Practicante

Figura 8. Organismo jerarquico de Inteligencia comercial.
Fuente: Adex.

Sin embargo, como parte de la mejora continua del ADT se realizé una reingenieria
del &rea, es asi que actualmente el area de Inteligencia Comercial de ADEX cuenta
con un administrador Senior de Base de datos y dos analistas Senior de base de
datos, quienes reportan al Gerente de Inteligencia Comercial.
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Presidente de ADEX

Gerente General

Gerente de
Estudios
Econdmicos

Jefe de Inteligencia
Comercial

Analista de base de Analista de base de

Administrador datost datos 2

Figura 9. Organismo jerarquico de estudios econémicos

Fuente: Adex.

Tal como mencionamos anteriormente, el ADT es un sistema de Inteligencia
Comercial que ofrece informacién necesaria para el andlisis estadistico del comercio
exterior y la gestion de los mercados internacionales, a fin de que las empresas
puedan tomar decisiones estratégicas en torno a los mercados donde desean
introducir sus productos y/o servicios, tipo de producto y/o servicio requerido en
mercados internacionales, empresas a nivel internacional con quiénes deseen
ponerse en contacto, entre otros temas importantes para el logro de los objetivos

empresariales de las distintas organizaciones.

Este sistema cuenta con informacion estadistica cuya fuente principal es la
Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT). La SUNAT es la
Institucion Publica peruana cuya mision principal es la de gestionar integradamente
el cumplimiento de las obligaciones tributarias y aduaneras, asi como la facilitacion
del comercio exterior, de forma eficiente, transparente, legal y respetando al

contribuyente o usuario.

La SUNAT cuenta con toda la informacion de las empresas formales donde se
puede encontrar data importante acerca del giro de negocio, productos/servicios
gue comercializan y ventas anuales. SUNAT al ser una fuente principal de
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informacion de las empresas peruanas brinda data importante que enriquece la

informacion del ADT.

Es por ello, que ADEX logro firmar un convenio directo con la SUNAT, desde el afio
2009, con lafinalidad de alimentar el repositorio de datos del ADT. Esta informacién
nacional es sumamente importante y efectiva para todas las empresas peruanas
que tiene interés en exportar e importar productos y/o servicios a nivel nacional e

internacional.

En los ultimos afios, el &rea de Inteligencia Comercial de ADEX, que se encuentra
dentro de la Gerencia de Estudios Econdmicos, se ha convertido en pieza
fundamental de la Institucién debido a que son los encargados de administrar el
sistema del ADT que es una plataforma primordial que utilizan sus actuales y
potenciales clientes para tomar decisiones estratégicas, convirtiéndose asi en una

ventaja competitiva de ADEX en el mercado local.

Antecedentes y definicion del problema

2.2.1 Antecedentes

El Sistema de Inteligencia Comercial de ADEX (ADT) es desarrollado, actualizado
y administrado por el area de Inteligencia Comercial de ADEX, la cual brinda
informacion tanto estratégica como comercial a sus asociados y empresas
exportadoras (clientes potenciales) interesadas en conocer su mercado y a sus

competidores.

Si realizamos un andlisis del marketing mix de los inicios del ADT podemos

mencionar los siguientes puntos:

Producto:

Tal como mencionamos anteriormente, el ADT es un sistema de Inteligencia
Comercial que ofrece informacion necesaria para el andlisis estadistico del
comercio exterior y la gestion de los mercados internacionales, a fin de que las
empresas puedan tomar decisiones estratégicas en torno a los mercados donde
desean introducir sus productos y/o servicios, tipo de producto requerido en

mercados internacionales, empresas a nivel internacional con quienes deseen
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ponerse en contacto, entre otros temas importantes para el logro de los objetivos

empresariales de las distintas organizaciones.

Este sistema cuenta con informacion estadistica cuya fuente principal es la
Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT). La SUNAT es la
Institucion Publica peruana cuya misién principal es la de gestionar integradamente
el cumplimiento de las obligaciones tributarias y aduaneras, asi como la facilitacion
del comercio exterior, de forma eficiente, transparente, legal y respetando al

contribuyente o usuario.

La SUNAT cuenta con toda la informacion de las empresas formales donde se
puede encontrar data importante acerca del giro de negocio, productos/servicios
que comercializan y ventas anuales. SUNAT al ser una fuente principal de
informacién de las empresas peruanas brinda data importante que enriquece la
informacién del ADT. Es por ello, que ADEX logré firmar un convenio directo con la
SUNAT, desde el afio 2009, con la finalidad de alimentar el repositorio de datos del
ADT. Esta informacién nacional es sumamente importante y efectiva para todas las
empresas peruanas que tiene interés en exportar e importar productos y/o servicios

a nivel nacional e internacional.

Precio:
En cuanto a la estrategia de precios utilizan dos tarifarios diferenciados por el tipo
de cliente al cual se dirigen:

Tabla 2.

Tarifa de Alumnos/Exalumnos/Docentes/Personal.

Tarifa: Alumnos / Exalumnos / Docentes /
Personal
Nuevos Soles (S/.) Inc. IGV

Tipo de clientes

ADT Mensual Semestral

Alumnos 15 80 150
Exalumnos 30 160 300
Personal/profesores 30 160 300

Fuente: ADEX
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Tabla 3.
Tarifa de no socios.

Tarifa: No Socios
Nuevos Soles (S/.) Inc. IGV

Precio
Una semana 100
Un mes 350
Seis meses 2000
Un afio 3000

Fuente: ADEX

Tabla 4.
Tarifa para socios

Se aplica la siguiente escala de acuerdo al monto de ventas anuales declarado a SUNAT

' Ingreso porventasen$  Categoriadepago  Cuota mensual en nuevos Soles
De 5,00001 a més Primera S /909.00
De 5,00001 a 5,000000 Segunda S /602.00
De 10,0001 a 50,0000 Tercera S /406.00
De 50,001 a 100,000 Cuarta S /250.00
DE 0 a 50,000 Quinta S /164.00

Fuente: Adex.

Plaza:
El anico canal que utiliza ADEX para la comercializacién del ADT es a través de la
venta directa de este sistema, a traves del area de Inteligencia Comercial,

permitiéndoles tener una relacién directa con sus actuales y potenciales clientes.

Promocion:

En cuanto al mix comunicacional, es importante precisar que el ADT se ofrecia
Unicamente a través de campafas de mailing y publicidad grafica en la Revista de
ADEX: Peru Exporta.

Asimismo, se manejé muy bien una campafia de referidos a fin de poner captar a
nuevos clientes para el ADT, ADEX y CEADEX.

En cuanto a los principales competidores del ADT encontramos a las siguientes
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empresas:

- La Camara de Comercio de Lima
- Comex Peru
- Amcham

- Promperu

=) CAMTRADE

COMEXPERU () =) Servicio de Consultoria

Sociedad de Comercio Exterior del Perd E m p resa ria I
— Business
mmmm) \VERITRADE —
AMCHAM . Analytic
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cuentan con sistema abierto a consultas. Se llena formulario de consultay
ellos responden con informe.

Figura 10. Competidores del Adt.
Fuente: Propia.

A pesar de que ADEX es una institucion empresarial reconocida en el mercado, este
producto (ADT) inicialmente tenia una gran demanda, sin embargo, con el ingreso
de nuevos competidores los clientes (actuales y potenciales) empezaron a
considerar otras opciones debido a otras funcionalidades que brindaban los sistemas

de nuestros principales competidores.

2.2.2 Descripcion del Problema

En los dltimos afios, una de las principales preocupaciones de los gerentes de
distintas empresas es como obtener informacién relevante y confiable que les
permita tomar mejores decisiones con el objetivo de mantenerse competitivos y
crecer en un mercado mas globalizado, es aqui donde la tecnologia juega un rol
importante debido a que ayuda a las empresas a tener acceso a la informacién en

el momento y lugar que deseen.
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Es en este contexto, que el ADT se convirti6 en una herramienta importante de
gestion de la informacion, dentro del mercado peruano, que permitia a las empresas
obtener informacién relevante (mercado, competencia, productos y/o servicios
requeridos) para introducir su oferta a otros paises. Sin embargo, conforme pasaban
los afos, el sistema del ADT no realizaba ninguna mejora en la plataforma, en el
acceso y en la emisién de reportes acorde con las necesidades de informacion de
sus clientes, es asi, que durante el afio 2010 ADEX los clientes comenzaron a
demostrar su insatisfaccion frente a los principales atributos del sistema del ADT y a

tener desercion de sus clientes.

Para tener un acercamiento a los principales problemas del ADT se tomé en cuenta
la informacién de accesos y numero de consultas del ADT, de los socios activos de
ADEX y con el registro de las incidencias de los socios (en formato Word), se
definieron los principales puntos criticos del ADT:

e Los problemas de la plataforma y lentitud al momento de realizar las consultas
en el ADT.

¢ Laherramienta del ADT no estaba con las suficientes funciones basicas para
poder resolver requerimientos o varias peticiones.

o El formato de elaboracién de informes y reportes no era el mas adecuado
debido a que el tiempo de respuesta para realizarlo y el resultado no era lo
mas Optimo para poder leer dicha informacién (clientesy socios) el
entorno visual, su lentitud y tiempos para exportar los informes que eran
lentos.

e El procedimiento por parte de los administradores del area de Inteligencia
Comercial era entregado a los usuarios en reportes. También convertian la
informacion enviada por la SUNAT, mediante un simple programa informatico
(Microsoft Office: Excel) donde ordenaban la informacion para que este sea
exportado por los usuarios y/o también del uso de personal que apoyaban a
los socios con este servicio de busqueda de informacion.

e La informacion del ADT estaba colgada en una pequefia intranet en la sede
principal de ADEX (San Borja), dentro de un equipo de computo, cuya funcion
bésica es el de realizar una busqueda de informacion

e El tiempo de respuesta frente a los requerimientos es lento, asimismo, la

atencion en los incidentes se extienden demasiado y a esto se suma que al
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momento de solucionarlo no existia un registro histérico que permitiera
mejorar la calidad del servicios.

¢ Problemas con el personal administrativo que apoyaba a los clientes de ADEX
debido a que ellos solicitaban informacién cada vez mas precisa, sin embargo,
el reporte entregado contenia informacion poco relevante y en un formato
simple (Excel) sin ningun andlisis respectivo. Este es un punto importante
debido a que a fines del afio 2010 se empez0 a incrementar el boom de las
exportaciones a nivel nacional, en tal sentido el comportamiento de las
empresas pequefias, medianas y grandes solicitaban tener informacion
relevante de productos y servicios que se estuvieran volviéndose tendencia
en mercados internacionales, y es asi que el ADT necesitaba estar con
informacion disponible, segura y que contenga informacién actualizada.

e En sintesis, desde al afio 2010 el ADT viene mostrando varias deficiencias

operativas y funcionales en sus procesos.

Para el desarrollo de la presente tesis, analizaremos el area de Inteligencia
Comercial de ADEX el cual se encarga en administrar toda la informacién del ADT
que se trata (como lo mencionamos anteriormente) de una plataforma comercial
gue ofrece la informacién integral que necesitan sus clientes para el analisis

estadistico del comercio exterior y la gestion de los mercados internacionales.

Este analisis permitira conocer los puntos criticos que presenté el ADT, durante el
afio 2010, y la propuesta de mejora que se implement6 desde el 2011 al afio 2013
logré una alta satisfaccion de los clientes actuales y captacion de nuevos clientes
logrando que esta plataforma se convierta en un referente de informacion
vinculados al Comercio Exterior facilitando la toma de decisiones de los altos

directivos de las distintas empresas.

Para ello el area de Inteligencia Comercial, en conjunto con el area de Marketing,
precisaron que era necesario realizar una encuesta (in house) para tener un mejor
alcance del nivel de satisfaccion de los socios que utilizaban el ADT y poder validar cuéles

eran los principales puntos criticos analizados.

2.2.2 Definicién del Problema
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Como mencionamos anteriormente, para esta tesis se identificaron varios
problemas que se veian reflejados en el indice de satisfaccion de socios que

accedian al sistema del ADT:

Nivel de satisfaccion General del ADT
(Muestra: 100)

46%
30.0% Satisfaccidon
30.0% 21.0%
25.0% 16.0%
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Figura 11. Nivel de satisfaccién de ADT.
Fuente: Jefatura de marketing ADEX.

Frente a ello, era importante realizar un plan para poder ver la causa del problema
y posteriormente mejora con el objetivo de satisfacer las necesidades de

informacién de nuestros y potenciales clientes.

Es asi, que el problema que se ha definido es: ¢, Cémo mejorar el sistema del ADEX
DATA TRADE (ADT) para lograr una busqueda efectiva de informaciéon creando
valor y satisfaccion a las empresas socias y socios potenciales de ADEX para el
afio 20137

2.3 Objetivos: general y especifico

2.3.1 Objetivo General:
Conocer si las mejoras y cambios realizados en el Sistema de ADEX DATA

TRADE (ADT) permitieron dar un mayor alcance sobre las necesidades
de busquedas relevantes de informacion, generando valor en los clientes de

ADEX.

2.3.2 Objetivos Especificos:
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Conocer el nivel de satisfaccion de los socios activos de ADEX vy los servicios que
ofrece.
Determinar qué tipo de informacién es relevante para los actuales y potenciales
clientes de ADEX.
Conocer cual es la percepcion de los clientes de ADEX frente a la plataforma del
ADT.
- Realizar una busqueda a nivel nacional e internacional sobre mecanismos y
sistemas que cumplan con los mismos objetivos del ADT y encontrar oportunidades.
- Incrementar, en el afio 2013, en un 50% la eficiencia y efectividad del sistema ADT
en comparacion del 2011.

2.4 Justificacion

La toma de decisiones es un aspecto fundamental en cualquier actividad realizada
por el ser humano, sin embargo, es importante tener la capacidad de poder
realizarlo. En el mundo empresarial, los directivos de una empresa deben tomar
decisiones a diario, algunas de estas forman parte de su rutina diaria, otras por el
contrario se dan en situaciones complejas que pueden repercutir en la naturaleza

de la organizacion (Quintero, 2014).

A medida que las organizaciones crecen y se hacen mas complejas, se espera que
los gerentes tomen decisiones en torno a varias alternativas que frecuentemente
tienen un gran nivel de incertidumbre y que impactaran no solo en la organizaciéon

sino también en los principales agentes de su entorno (Nutt y Wilson, 2010).

Es asi, que podemos precisar que en los Ultimos afios en las compafias
exportadoras toman decisiones a diario y todas son decisiones de alto nivel y
complejas. Es por ello, que estas empresas deben tener una buena gestiéon de
informacion para poder mejorar su desempefio dentro de un mercado altamente
competitivo. Es asi, que es importante que las organizaciones cuenten con
informacioén oportunay precisa, que generen valor a la empresa en el momento que

deben de tomar una decision estratégica.

Cabe mencionar que las personas encargadas de tomar decisiones, dentro de las

empresas, deben comprender que recolectar informacion fidedigna requiere de
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tiempo y que tomar una decisién sin informacion actualizada perjudicaria a la

empresa.

Es en este contexto, que precisamos que es importante que ADEX utilice
herramientas tecnoldgicas para gestionar de manera eficiente y eficaz la
informacion de la organizacion y la data que alimenta el ADT con el objetivo de
brindar un buen servicio a sus clientes marcando la diferencia y generando una

ventaja frente a sus principales competidores.

Frente a estos problemas el area de Inteligencia Comercial en conjunto con el area
de Marketing, deciden informar de forma directa a la Gerencia General sobre toda
la situacién del sistema ADT y de los problemas que estaban haciendo peligrar la
permanencia de los socios de ADEX, resaltando que el ADT es una ventaja
competitiva que tiene el gremio y que es uno de los servicios mas valorados por el
socio y clientes de ADEX. Es asi, que se decide presentar el proyecto general (en
el afio 2011) del relanzamiento del ADT donde se planteaba una plataforma
totalmente renovada, con nuevas funcionalidades, mayores beneficios y productos,
y presentando una estimacion de la viabilidad del proyecto (VAN y TIR), luego con
la autorizacién de la Gerencia General de ADEX se decide desarrollar el proyecto
desde Enero del 2011 y realizar un relanzamiento del ADT en el afio 2013.

Cabe mencionar que dentro del proyecto del relanzamiento del sistema ADT de
ADEX el &rea de Tecnologias de la Informacion seria una pieza clave en el proceso

de mejora del sistema.

2.5 Alcance y limitaciones
2.5.1 Alcance

Para la presente tesis se detallara y explicard el proceso en torno a la mejora
realizada en el ADT, definiendo la importancia de mejorar esta plataforma a fin de
brindar informacién precisa y actualizada a los asociados, potenciales clientes y

alumnos de ADEX a fin de generarles un valor superior frente a la competencia.

Asimismo, es importante mencionar que para la presente tesis se ha tomado como
punto de referencia los resultados a la encuesta realizada por el area de

Inteligencia Comercial, en conjunto con el area de marketing, a fin de conocer cual
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era el nivel de satisfaccién de sus clientes (principalmente de los asociados que
acceden al ADT).

Para el inicio de este proyecto de mejorar el sistema ADT se necesité cambiar el
personal que administraba el sistema. Es asi, que se solicito dos analistas Senior
de procesos, un analista Senior de mesa de ayuda, un coordinador para la

implementacién del proyecto.

2.5.2 Limitaciones
La presente tesis se ha desarrollado en base a la informacion que posee el area de
Inteligencia Comercial, sin embargo, al haber existido mucha rotacién de personal
nos limitd en tener informacion actualizada. A esto, se suma el presupuesto
aprobado para el area de Inteligencia Comercial debido a que se tenia que buscar
alternativas no tan caras en el mercado, que permitirdn realizar actualizaciones y

mejoras constantes en el sistema respectivo.

Asimismo, al ser una organizacion sin fines de lucro, este realiza un cambio de
directorio cada 2 afios, con lo cual produce un retraso en las aprobaciones de
presupuestos de mejora en proyecto u otros fines que se requieren, también los
objetivos a nivel vertical de toda la organizacion cambian, en tal sentido los
proyectos no continlan o tienen varios cambios, esto hace que un sistema muchos

problemas.
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Capitulo 3. Marco Tedrico

3.1 Antecedentes

En la dltima década la globalizacion ha ocasionado que las empresas tomen
decisiones trascendentales acerca de la forma como vienen operando, asimismo,
ha ocasionado que se den cambios importantes en términos de economia,
demografia, fuerzas sociales y culturales que también influyen en la forma de
operar de las empresas. Sin embargo, no ha sido una tarea facil por las
siguientes razones:

El problema de la toma de decisiones se basa en determinar el nivel en el cual
debe tomarse la decision. Dos factores que afectan el nivel para tomar decisiones
son: lo competente que sea la persona y el acceso que pueda tener a todos los
datos necesarios para tomar una decision basada en una informacién completa
(Tang 2015). Es decir, que siempre existe riesgo en la toma de decisiones
dentro de una organizacién.

El acceso a la informacion se vuelve un aspecto muy relevante, sin embargo,
uno de los problemas es que las empresas, en varias ocasiones, no encuentran

informacion actualizada y a tiempo, afectandolos en la toma de decisiones.

Estas razones son puntos importantes que nos permiten precisar que una buena
toma de decision, dentro de una organizacion, depende de la persona quién la toma
y de la calidad de informacion que aporte en las decisiones estratégicas de los

directivos en la operacion de la empresa.

También es importante mencionar que gracias a la Globalizacion muchas empresas
han encontrado oportunidades para comercializar sus productos en otros paises

donde el concepto de Comercio Internacional ha obtenido mucha importancia.

Segun Nichols Martinez Socorro. (2007, noviembre 21). Como los sistemas de
informacién mejoran el comercio internacional: "El Comercio Internacional ha sido
a lo largo de los ultimos afios un tema de gran importancia para las empresas que
salen al mundo a competir, estos colocan sus productos y servicios en los
mercados internacionales compitiendo con otras empresas que ofrecen la misma
calidad y precios competitivos. Por su parte los gobiernos han tratado de
incrementar las transacciones entre paises a través de los tratados de libre

comercio, fomentando y promocionando las exportaciones de sus nhaciones,


https://www.gestiopolis.com/concepto-de-calidad-para-la-organizacion/
https://www.gestiopolis.com/teoria-de-los-tratados-de-libre-comercio/
https://www.gestiopolis.com/teoria-de-los-tratados-de-libre-comercio/
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apoyando a los exportadores con financiamiento y asesoria”.

Es en este contexto que el Comercio Internacional ayuda a todas las
organizaciones a introducir productos y servicios en el exterior, para ello es
importante que las empresas cuenten con informacion acerca de las necesidades
y oportunidades que existen en el mercado, sus principales competidores,
principales productos y/o servicios requeridos, entre otros puntos a fin de que
las compafias cuenten con la informacion precisa para una mejor toma de

decisiones.

Dentro del Comercio Internacional la aplicacién de Tecnologias de Informacion ha
permitido que las organizaciones cuenten con informacion relevante, actualizada y
en linea, permitiendo asi a los directivos tomar mejores decisiones, trabajar de
forma mas eficiente y sobre todo reducir costos en los Negocios Internacionales.
Es asi, que en los Ultimos afios la implementacibn de un Sistema de
Inteligencia Comercial ha impulsado a muchas empresas apostar por los Negocios
Internacionales.

Es importante mencionar que cuando nos referimos que la Inteligencia Comercial
es un sistema se hace referencia a un conjunto de métodos, técnicas y mecanismos
dirigidos a recabar, registrar, analizar y distribuir informacion estratégica sobre la
competencia, acciones del gobierno, entre otra informacion a fin de que la empresa
pueda aprovechar oportunidades del mercado y reducir riesgos en el desarrollo de

negocios (Avendafio, 2012).

Segun el articulo de Ecured acerca de la “Inteligencia Comercial’, también
podemos definir a la Inteligencia Comercial como un sistema que contiene una
estructura permanente e interactiva compuesta por personas, equipos, técnicas y
procedimientos orientados a levantar, analizar, procesar y distribuir informacién
oportuna y precisa que permita tomar decisiones estratégicas. EIl principal
objetivo del Sistema de Inteligencia Comercial es canalizar y administrar el flujo
de la informacion relevante a fin de que la empresa cuente con la informacion

pertinente que ayudara a una mejor toma de decisiones estratégicas.

Es importante mencionar que el concepto de Inteligencia Comercial no es sinbnimo

de investigacion de mercados, esta Ultima es sélo una de las herramientas
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empleadas por la Inteligencia Comercial para obtener informacién no suministrada

por otras fuentes de datos. (McBride, 2011).

En la actualidad, en nuestro pais podemos encontrar diversas empresas que
cuentan con un Sistema de Inteligencia Comercial, como:

La camara de Comercio de Lima: cuenta con “Camtrade” que es un Sistema de
informacion estadistica de comercio exterior para atender las necesidades de
su empresay conocer el mercado internacional.

Promperu: cuenta con un Sistema Integrado de informacion de Comercio Exterior

denominado “SIICEX".

3.2 Bases teéricas

Necesidad:

Segun Philip Kotler y Gary Armstrong (20129, la necesidad es un estado de
carencia percibida inherente al ser humano. Estas necesidades pueden agruparse,
segun Abraham Maslow, en 5 jerarquias: Fisiolégicas, seguridad, sociales, estima

y de autorrealizacion.

\\\
Lograr \
metas,

solucionar [

problemas,
creatividad,
autosuperacion, \
ampliar horizontes, superar
prejuicios, desarrollo personal...\\
\

reconocimiento, respeto...

Autoestima, dignidad, fama, prestigio, [Neeesidades de estimaJ
T\

relaciones sentimentales, pertenencia a un grupo, [ Necesidades sociales ‘
asociacion con semejantes ;

/ Relaciones familiares, amistades,

\

\
/ Seguridad fisica, de la familia, de la salud, [Neoesi dades de seguridad J

de la propiedad, orden, identidad propia...

\

N\

/ Respirar, comer, beber, sexo, dormir... [ Necesidades fisiolégicas \

Figura 12: Piramide de Maslow.

Fuente: Cuaderno de marketing.com
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Clientes:
La Real Academia Espafiola lo define como la persona que compra en una tienda,

0 que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa.

Segun Vivas (2010) precisa que los clientes son desarrollados por parte de las
empresas, mediante la relacion que se establece con ellos, para lograr la
reiteracion de compra. Asimismo, indica que los clientes son los que generan la

mayor parte del flujo de caja futuro en cualquier empresa.

Asociado:
La Real Academia Espafiola lo define como la persona que forma parte de una

asociacién o compaiiia.

Toma de decisiones:

Se define como el proceso por el cual las personas deben seleccionar alternativas
que ayuden a solucionar un problema identificado. Para Stoner (2004) define la
toma de decisiones como “el proceso para identificar y solucionar un curso de accion

para resolver un problema especifico”.

Segun Robbins y Coulter (1994), el proceso de toma de decisiones, incluye 8
etapas:

Identificacion de Flgnatiande
Identificacionde un pesos Desarrollo de

los criterios de : :
problema deiion (ponderaciones)a alternativas
los criterios

Implantacion de la Seleccion de una Andlisis de
alternativa alternativa alternativas

Figura 13: Proceso para toma de decisiones.

Fuente: Robbins y Coulter.
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- Marketing mix
Es uno de los elementos clasicos del marketing, concepto definido por McCarthy en
el afio 1960, que se utiliza para agrupar a sus cuatro componentes basicos, que

son: producto, precio, plaza y promocién, también conocidas como las 4P’s.

Para Kotler y Armstrong, el marketing mix es el conjunto de herramientas tacticas
controlables de mercadotecnia que la empresa combina para producir una
respuesta deseada en el mercado meta. Asimismo, el marketing mix incluye todo
lo que la empresa puede realizar para influir en la demanda de su producto y tenga
aceptacion en el mercado.

=3
Y0/, on02
Figura 14: Componentes del marketing mix.
Fuente: Kotler & Armstrong.

- Satisfaccion

Para Kotler (2008) la satisfaccion lo define como "el nivel del estado de animo de
una persona que resulta en comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”. Cabe mencionar que el rendimiento percibido se
refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera
haber obtenido luego de adquirir un producto o un servicio.

Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen para poder conseguir

algo.

Segun Gomez, Rabell, Arcia y Morales (2011) definen a la satisfacciéon como la
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razén, accion o modo con que se sosiega y responde enteramente a una queja,

sentimiento o razon contraria, asi como el cumplimiento del deseo o del gusto.

En el dmbito empresarial, la satisfaccion de los clientes se define como la
valoracién o apreciacion favorable que hacen los clientes de los resultados y
experiencias asociadas con los servicios obtenidos por la empresa, en funcion de

la atencion a sus propias necesidades y al logro de sus expectativas.

Hoy en dia, el tema de la satisfaccion es un punto importante debido a que permitira

generar buenas referencias (boca a boca) y reducir la desercion de clientes.

- Desercion
Segun la Real Academia Espafiola, se refiere a la accién de desertar, desamparar

0 abandonar o alejarse.

En el plano de los clientes, la palabra desercion hace referencia al abandono que
hacen los clientes al dejar de consumir productos y/o servicios de las empresas que

eran de su preferencia.

- Globalizacion

Segun James H. Mittelman (2002), profesor de relaciones internacionales e
investigador en economia politica internacional, considera que “La globalizacién es
una fusién de procesos transnacionales y estructuras domésticas que permiten que
la economia, la politica, la cultura y la ideologia de un pais penetre en otro. La

globalizacién es inducida por el mercado, no es un proceso guiado por la politica”

Es asi que se puede definir la globalizacién como el proceso o conjunto de procesos
que abarca una transformacion general de la organizacion a fin de responder a las

nuevas necesidades del mercado a nivel internacional.

Comercio Internacional

El Comercio Internacional suele ser utilizado como sinénimo de comercio mundial
0 comercio exterior. Esta modalidad comercial implica la existencia de economias
abiertas (es decir, dispuestas a permitir el ingreso de bienes procedentes de otros

paises).
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Segun Enrique Cornejo Ramirez (1996), define el Comercio Internacional como “El

intercambio de bienes y servicios entre residentes de diferentes paises”.

Sistema de Inteligencia Comercial

La Inteligencia Comercial implica, colectar, almacenar e interpretar la informacion
necesaria para que una empresa tome decisiones comerciales informadas. Es
una practica que une todos los conceptos de estrategia aplicada, para que les

facilite a los expertos su trabajo en el area de las ventas y mercadeo internacional.

Internet

Hace referencia a la unién de todas las redes y computadoras distribuidas por
todo el mundo, es asi, que podemos definir a Internet como una red global que

permite interconectarse a un conjunto de redes que utilizan protocolos TCP/IP.

El Internet ha sido una verdadera revolucién en todo el mundo debido a que ha
permitido que empresas de diversos rubros lo utilicen como parte de su modelo
de negocio a fin de poder llegar a méas usuarios y/o clientes. Es asi, que en los
dltimos afios el Internet ha revolucionado el mundo de las comunicaciones,

entretenimiento, comercio, exportaciones y educativo.

TIC (Tecnologias de la Informacion)

Las TIC hacen referencia a las Tecnologias de informacién y comunicacion que
son herramientas de gran utilidad debido a que permite acceder, procesar y
difundir informaciéon de manera rapida. Es asi, que segun Gil (2002) las Tic
constituyen un conjunto de aplicaciones, sistemas, herramientas, técnicas y
metodologias asociadas a la digitalizacién de sefiales analégicas, sonidos, textos
e imagenes, manejables en tiempo real. Por su parte, Ochoa y Cordero (2002),
establecen que son un conjunto de procesos y productos derivados de las nuevas
herramientas (hardware y software), soportes y canales de comunicacion,
relacionados con el almacenamiento, procesamiento y la transmision digitalizada

de la informacion.

En la actualidad las TIC se han convertido en un pilar clave y de gran apoyo para

las empresas de distintos rubros debido a que permite contar con herramientas
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gue amplian las capacidades fisicas, mentales y sociales.

Herramientas tecnolégicas

Se definen como los programas disefiados o dispositivos que ayudan y facilitan el
trabajo de las personas y las empresas, asimismo, permiten la aplicacién de
recursos de manera efectiva, ya sea intercambiando informacion y conocimiento

dentro o fuera de las organizaciones (Carper, 2012).

Datamart

Es una herramienta tecnoldgica que se encarga de almacenar informacion de un
area o grupo de trabajo especifico dentro de la organizaciéon. Funciona como una
aplicacion del Data Warehouse o una alternativa para empresas medianas que no
pueden afrontar los costos de implementar un sistema tan amplio de

almacenamiento de data (ConexionEsan, 2015).

Datawarehouse

Es una herramienta tecnol6gica que centraliza y almacena toda toda la data de una
compafia. Consiste en un sistema computarizado con una gran capacidad de
almacenamiento, esencial para reunir y organizar la informacién proveniente de las

distintas areas de la organizacion (ConexionEsan, 2015).
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Capitulo 4. Desarrollo del proyecto

4.1 Planificacion del proyecto

Para el desarrollo del proyecto que implicaba la mejora de la plataforma del ADT
debido a diversos problemas que se habian presentado, las cuales han sido
mencionadas anteriormente, el area de Inteligencia Comercial en conjunto con las
areas de Marketing y Tecnologias de la informacion, definieron en el afio 2011 un
plan de mejora con la finalidad de poder relanzar el ADT durante el afio 2013.

Es importante precisar que el inicio del proyecto se dio desde el mes de enero del
2011, con el desarrollo de una investigacién cuantitativa in house debido a que la
inversion aprobada (S/. 184,200.00) era Unicamente para el mejoramiento del
sistema del ADT.

Al realizar una comparacion entre los costos del proyecto y las pérdidas generadas
por la problematica presentada se gener6 el cuadro de comparacion en el cual se
determina que en el afio 2011 se realizara la implementacién del proyecto el cual

tiene como objetivo mitigar los problemas que tiene el ADT.

Cabe resaltar, que dentro de todos los costos estimados en la implementacion del
proyecto se da inicio con un valor de 184.200 soles. La tasa de descuento utilizada
es de 14% en el cual se tiene un saldo positivo 0 a favor. Como resultado se cuenta
con un VAN de 336.999.10 40 y un TIR de 17%. En tal sentido el proyecto resultaba
rentable, ya que cubrird las pérdidas y el ingreso de nuevos socios o clientes. A su

vez se registrara un retorno para la institucion (Ver anexo 1).

4.1.1 Plan de actividades

En el plan de actividades se plantearon 9 fases definiendo las principales

actividades a realizarse y el area responsable de la actividad.

En siguiente cuadro se muestra las actividades, areas responsables y los tiempos

gue se necesito para realizar las mejoras en el sistema:
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INICIO DEL DURACION INICIO DURACION PORCENTAIJE

AREAS ACTIVIDAD
PLAN DELPLAN REAL REAL COMPLETADO
Jefatura de . 100%
MKT Encuesta a socios de ADEX 1 20 3 18
GTI Reunion con Stakeholder 20 30 21 25 100%
Jefatura de |Propuesta de mejora para la 100%
MKT nueva plataforma 15 15 15 16 ’
MKT / Benchmarking de ADT 98%
Intcomercial |Nacional Internacional 31 10 31 10 !
Proveedor para desarrollo de
GTI 0,
nueva plataforma 25 25 27 25 100%
GTI Software para mesa de Ayuda 4 2% a 24 98%
= . .
RR.HH/ Busqueda de analistas Senior 14 20 1 19 100%
Procedimientos de
('-“ 0,
administracion de servicios 25 15 26 16 100%
0,
GTI Datacenter de HW y SW 60 30 60 35 100%

Figura 15: Plan de actividades para el desarrollo del proyecto.

Fuente: Gerencia de TI.
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Figura 16: Tiempos para las actividades para el proyecto.

Fuente: Gerencia de TI.
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Este plan ayud6é a determinar exactamente las razones que estan causando los
problemas de negocio del ADT, las cuales pueden influir negativamente o

positivamente de una manera que afecta directamente al usuario o socio de ADEX.

4.1.2 Estructura del equipo de ADEX
Para el presente proyecto se definié a las personas que estuvieron inmersos en la
realizaciéon del proyecto la cual fueron cuatro: El lider del proyecto liderado por el
Gerente de Tl quien reportaba directamente al Gerente General, También un
especialista de Negocio del rea de Inteligencia Comercial, un lider de pruebay un
especialista de operaciones y sistemas, quienes reportaban directamente al

Gerente de TI.

Gerente
General

Lider de
proyecto
(Gerente de TI)

Especialista de Lider de Especialista de

Negocio
|.Comercial

Operaciones y

prueba Sistemas

Figura 17: Estructura del proyecto.

Fuente: Gerencia de TI.

En cuanto a los roles y responsabilidades del personal asignado al proyecto, son

los siguientes:
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* Mantener las Expectativas del Proyecto

« Comunicar impactos externos al proyecto

* Administrar las premisas y supuestos del proyecto

* Resolver problemas y riesgos no resueltos en el proyecto

» Experto en los procesos de negocios del alcance del proyecto

« Identificar la data a cargar

« Definir, aclarar o cambiar los requerimientos funcionales de negocios en el
proyecto

« Participar en todas las reuniones internas del equipo como representante del
usuario ante el proyecto

« Liderar el proceso de pruebas de la solucion

T * Liderar el plan de adquisiciones y habilitacion de la infraestructura de servidor
EspeC|aI|sta de ylo espacion que se queria para el proyecto

Operaciones y * Liderar y planifigqr la configqracién de Iog sistemas .
« Entregar las facilidades técnicas necesarias que requiera el proveedor
» Encargado de ser mediador entre el proveedor y los interesados del proyecto.

NNENES

Figura 18: Roles y responsabilidades del proyecto.

Fuente: Gerencia de TI.

4.2 Investigacion de mercados
La investigacion estuvo a cargo del area de Marketing, en conjunto con el area de
Inteligencia Comercial, quién realizé un estudio descriptiva transversal debido a
que en la investigacion se recogié la informacion sin cambiar el entorno
respectivo, es decir, no existié ninguna manipulacién de las variables al momento

de procesar la informacion.

Tal como indica el autor Tamayo y Tamayo (2003), la investigacion descriptiva
“‘comprende la descripcidn, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual,
y la composicion o proceso de los fenédmenos. El enfoque se hace sobre
conclusiones dominantes o sobre grupo de personas, grupo O cosas, Se
conduce o funciona en presente. Trabaja sobre realidades de hecho, y su

caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta”.

También fue transversal debido a que se recolectd los datos en un solo
momento y en un tiempo definido y para la presente tesis es importante tener esta

informacion.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (1997), “Los disefios de investigacion
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transaccional, o transversal, recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su propésito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacibn en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que

sucede”.

En cuanto al disefio de la investigacion fue cuantitativa, es decir, se utilizaron los
resultados para poder llegar a conclusiones referidas al problema de la

investigacion.

Es importante mencionar, que se decidi6 utilizar la investigacién cuantitativa debido
a que permite recolectar y analizar los datos relevantes para solucionar el problema
encontrado, asimismo, al brindar informacion numérica y estadistica ayuda a definir

patrones de comportamiento con mejor exactitud.

Para esta investigacion se disefi6 una encuesta que permiti6 examinar un
fendbmeno (en este caso conocer la satisfaccion frente al sistema del ADEX
DATA TRADE como herramienta de Comercio Exterior de ADEX a fin de
realizar las mejoras respectivas). En cuanto al instrumento que se utiliz6 en la
encuesta fue el cuestionario el cual cont6 con:
e Preguntas cerradas dicotdmicas (Si/ No / No sabe)
e Preguntas politbmicas (donde se presentan varias alternativas para que
el encuestado elija)
¢ Preguntas de escala (permitira evaluar el grado de intensidad de una
caracteristica o variable. Se utilizara la Escala de Likert para medir las
actitudes y satisfaccion de los asociados)
e Preguntas mixtas (tiene una parte de pregunta cerrada y una opcién

para responder, cémo por ejemplo: otros /especificar)

Disefio y técnica de recoleccién de informacién.

Para la investigacion de mercados, se realizdé una encuesta aplicada a los socios

activos que utilizan el servicio del ADT. (Ver anexo 2)

En cuanto a la técnica, tipo e instrumento de la investigacion son los siguientes:

Técnica Tipo Instrumento
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Encuesta Escrita Cuestionario

Es importante mencionar que el disefio del cuestionario estuvo a cargo del Jefe de
Marketing de ADEX, profesional en marketing, Investigacion de Mercados y
Comunicaciones, quien elabor6 el primer borrador en conjunto con el Jefe de
Inteligencia Comercial, especialista en Comercio Exterior, luego de ello se contd
con las observaciones de la Gerencia de Estudios Econdémicos permitiendo tener el
cuestionario final para la aplicacion. Luego se eligié aleatoriamente a 3 socios para
testear el cuestionario y luego que fue validado se procedié a realizar la aplicacion

de la encuentra.
Poblacion.

La poblacion estaba compuesta por los clientes directos que cumplen un rol

importante como socios dentro de la organizaciéon de ADEX.

Para el afilo 2011 ADEX contaba con 749 socios, de los cuales solo 356 socios

activos que tenian acceso al sistema del ADT.

ER Results | i Messages

ANID  MES RUC RAZON_SOCIAL ESTADO COD_COMITE CATEGORIA R_TITULAR =
i ; 10062065235  PADILLA DENEGRI TEODORO HERNAN | NULL NULL NULL
2 10062211135 AGUILAR NONAJULCA GLORIA NELLY A NULL NULL NULL
3 201 12 10083841478 DE LATORRE TEJADAJESUS FERNANDO - ANDEAN PACIFIC | NULL NULL NULL
4 1 12 10077815533  ORBEZO VEGA HAYDEE I NULL NULL NULL
5 201 12 10077306164  LYONS ALARCON MARY I NULL NULL NULL
6 2011 12 10078523652 TRONCOSO CASTRO PAUL | NULL NULL NULL
721 12 10081346523  ASTOCONDOR SALAZAR EFIFANIO FRANCISCO | NULL NULL NULL
§ 2 12 10082010063 FUMAGALLI GALLI, SANTIAGO JOSE A NULL NULL NULL
§ 201 12 10085503630 TORRES SIMBROM VILMA ROSARIO I NULL NULL NULL
0 201 12 10086354441 OLIVARES PAJARITO DAVID SENEN I NULL NULL NULL o
L] )
O Query executed successfully, 1031130 (10.0 5P3)  adexdatatrade (69) AdexDataTrade 00:00:00 ' 749 rows

Figura 19: Poblacion de socios activos e inactivos.
Fuente: Sistema de ADT 2019.
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ANIO ¥ RUC |+ RAZON_SOCIAL v| ESTADC v
2 2011 10062211135|AGUILAR NONAJULCA GLORIA NELLY A
3 2011 10082010063{FUMAGALLI GALLI, SANTIAGO JOSE A
4 2011 10088031402{SALMON JORDAN PABLO ANTONIO A
3 2011 10096443396{ HINTZE MARTINEZ MONICA MARIA A
6 2011 10164413085{IRIS MARLENY SANCHEZ MOORE A
7 2011 10452565671{ CARRERA ROJAS ESTEFANIA AUREA A
8 2011 20100002621{ MOLINO ELTRIUNFO S.A A
g 2011 20100003195|EMPRESA NACIONAL DE PUERTOS S.A. A
10 2011 20100003512{INDUSTRIAS ELECTRO QUIMICAS S.A. A
1 2011 20100004322{INDUSTRIAS DELENVASE S.A. A !
12 2011 20100003566{REACTIVOS NACIONALES S.A. A
13 2011 20100010217\ NEPTUNIA S.A. A
14 2011 20100011884{ CERTIFICACIONES DEL PERU S.A.- CERPER A
15 2011 20100012856|cOMPARIA GOODYEAR DELPERU S.A, A
16 2011 20100015014{ ZINC INDUSTRIAS NACIONALES S.A. A
17 2011 20100018625{MEDIFARMA S.A. A
18 2011 20100019516{FRENC S.A. A
19 2011 20100028850( FIBRAS INDUSTRIALES S.A. A
20 2011 20100037688|CIA. MINERA AGREGADOS CALCAREQS S.A. A
2 2011 20100038146{CONTINENTAL S.A.C. A
Hogl | Hoja2 | Hoas | () ‘ y

LISTO  SE ENCONTRARGN 356 DE 1305 REGISTROS B M oe——+

Figura 19: Socios activos del Adt.
Fuente: Gerencia de Estudios Econémicos.

Muestra

Para la encuesta se tomo el total de la poblacion (socios activos que consultan el
sistema del ADT), para ello se decidio dividir la muestra en dos subgrupos a fin de
determinar a qué socios se les aplicaria la encuesta via telefonica y a otros por

correo electrénico.

Del universo con el que se contd inicialmente (356 socios activos que consultan el
sistema del ADT), se obtuvo las respuestas de 125 empresas, sin embargo, se
consideraron como validas solo 100 encuestas, que corresponde al 28% del total

de socios activos que consultan el ADT.
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Gerencia Comité Total Comité Total Gerencia

Servicios al comercio exterior 19
Envases. embalqjes e industrias del papel
Pesca y acuiculiura

IMadera e industria de la madera
IComercio

IMinas y canteras

Agroindustrias, alimentos y bebidas

46

Servicios

Menestras y ofros granos

Café y cacao

Agropecuario

Capsicum

Colorantes y extractos naturales
Flores
IConfecciones
hAeTolmecénico
Manufacturas y otras industrias
Artesanfas

‘Quimico

[Textil

31

Agro

23

|

= ININIB N[V = [=ININW|A OO ([0 |— [N | |00 N0

Manufacturas

Fuente: Jefatura de Marketing de ADEX
Técnicas de recoleccion de datos
La encuesta fue aplicada en dos modalidades:

Virtual: se procedié a enviar un correo electrénico a las empresas donde se les
invitaba a participar de la encuesta, para ello cada socio tenia que llenar el archivo

de la encuesta que se adjuntaba en el correo.

Telefédnicamente.

Cabe resaltar que los socios que respondieron la encuesta accedieron a participar
en forma voluntaria, es decir, que los socios activos que voluntariamente aceptaron
ser parte de la muestra pudieran tener caracteristicas, opiniones y percepciones

distintas a las de aquellos que decidieron no participar.

Luego de la recoleccion de datos, la informacién obtenida se proceso

estadisticamente mediante en software de office.

Encuestas de socios de ADEX
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Tal como lo mencionamos anteriormente, para la identificacion de los problemas
que presentaba el ADT se inicio el plan de trabajo con la aplicacion de las encuestas
a los socios activos que consultaban el sistema del ADT. Esta investigacion
realizada permitié identificar varios puntos adicionales de las que mencionamos

anteriormente, los cuales generaban malestar en los socios al utilizar este servicio.

4.3 Andlisis Principales resultados ala investigacion de mercados
Luego de la realizaciébn de la investigacion de mercados, se identificaron los

principales problemas del ADT (ver anexo 3):

- El sistema del ADT contaba con funciones muy basicas para crear un reporte

detallado. El socio no podia tener un reporte que cubra su necesidad de blsqueda.

- El tiempo de espera para procesar la informacion, de acuerdo a la solicitud y

detalles indicados por el asociado, era aproximadamente de 10 minutos.

- Cuando se solicita atenciones por los canales de atencion (via teléfono o correo)
muchas veces no contestan o nunca llegaba el requerimiento de la informacién
solicitada. Al tener muchas llamadas se creaban cuellos de botella en la atencién y
en este sentido la mayoria de asociados terminaban la llamada o cancelaban el

requerimiento de informacion.

- Falta de personal capacitado, en el area de Inteligencia Comercial, que puedan

apoyar con los requerimientos y atenciones de los socios.

- Falta de capacitacion para utilizar la herramienta del ADT, por parte de los socios
o clientes debido a que les toma mucho tiempo realizar un reporte y frecuentemente

la informacion obtenida no les permite tomar decisiones estratégicas.

- Personal poco capacitado para poder desarrollar y entregar un reporte o ayuda
sobre estadisticas de mercado. Esto genera en los clientes malestar al recibir los

reportes con informacion basica.

- EI ADT no contaba con informacion disponible cuando este era solicitado por los
clientes, es por ello, que la mayoria de socios optaban por otras opciones de

busqueda de informacién que existen en el mercado local.
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Frente a esta situacion el area de Inteligencia Comercial realizé6 un analisis
exhaustivo y definié las areas con las que deberia de trabajar en forma conjunta a
fin de mejorar, a corto plazo, los distintos temas del ADT y los puntos criticos
encontrados. Las areas con las que se planteé trabajar de forma estratégica son el

area de Marketing Comercial y Tecnologia de la Informacion.

Es asi, que el area de Inteligencia Comercial solicitd el apoyo a la Gerencia de
Tecnologia de la Informacion a fin de que se pueda brindar un soporte tecnoldgico
a los puntos criticos encontrados y poder mejorar asi la calidad del servicio a los
asociados.

Cuando la Gerencia de Tecnologia de la Informacion empieza a involucrarse en el
uso de la herramienta del ADT, defini6é un nuevo flujograma de trabajo a fin de poder
plantear soluciones y utilizar nuevas herramientas de mejora continua con la
finalidad de brindar solucién a los puntos criticos obtenidos de las encuestas y que
puedan ser soportados a través de la Tecnologia de la Informacion. De acuerdo a
esto es que la Gerencia de Tecnologia de la Informacion decide convocar al

proveedor de servicio para cumplir con este proyecto de mejora del ADT.

El orden del flujograma se basard al plan de trabajo realizado de la siguiente

manera:

1. Gerencia de Tl se retine con su personal

2. El area de marketing realizara las gestiones necesarias y para realizar unas
encuentras a los socios y poder encontrar los problemas en el sistema del ADT.
Se revisa y analiza los puntos criticos arrojados en la encuesta.

4. Se realizara una reunion para la lluvia de ideas para las posibles soluciones a
los puntosa criticos encontrados.

5. Se realizara el diagrama causa efecto de Ishikawa para poder problemas en el
sistema o en los procesos del ADT.

6. Se procede a utilizar el diagrama de Pareto para poder mostrar en medidas de
prioridades e importancia de los problemas encontrando en las encuestas.

7. De acuerdo al analisis y procedimiento realizados en cada etapa del trabajo se

procedi6 a resolver los problemas de acuerdo a su prioridad.
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| el el Solicones
Gerenciade T U i
, o s Ot os

serelne ¢on s RS TR elzon Pareto
mjasens A Solionesale DigramalSHIKAWA picipales

problemas

Figura 20: Flujo para resolucién del proyecto.

Fuente: Gerencia de TI.

Procedimiento de utilizacién del diagrama de ICHIKAWA

Luego del andlisis de los resultados obtenidos de la investigacion, se utiliz6 el
diagrama de ICHIKAWA.

El diagrama de ICHIKAWA se refiere a la representacion grafica sencilla en la que
puede verse de manera relacional una especie de espina central, que es una linea
en el plano horizontal, representando el problema a analizar, y a la cual se escribe
a su derecha. También se le conoce como diagrama de causa-efecto o diagrama
de espina de pez. El objetivo de este diagrama es organizar y representar las
distintas ideas que los miembros de una empresa proponen para analizar las causas
de un problema que afecte a la calidad del servicio, asimismo, permite graficar un
grupo de causas que dan pie a una consecuencia, ademas del conjunto de variables
gue generan un efecto comun (en este caso, otro problema). De esta manera puede
determinarse, con claridad, qué soluciones se pueden brindar para contrarrestar

estas causas desde todas las areas de la organizacion (Martin, 2018).

Para aplicar este diagrama dentro de ADEX, el Gerente de Tecnologia de la
Informacion convoco a su personal a una reunién para iniciar con un diagndéstico
inicial de los problemas identificados, donde se realiz6 una lluvia de ideas de

cada problema y asi poder proponer soluciones a los problemas presentados.

Gracias a este diagrama, el &rea de Inteligencia Comercial pudo tener informacion
clara del porqué de los problemas presentados con el ADT.

Gracias al andlisis realizado por la Gerencia de Tecnologia de la Informacion se
determiné el nicleo de los problemas con el sistema del ADT, el cual fue presentado
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al area de Inteligencia Comercial: gracias a su andlisis determino el nacleo de los
problemas con el sistema del ADT la cual fue presentado al area de Inteligencia

Comercial.

DIAGNOSTICO DE PROBLEMA MEDIANTE ICHIKAWA

{DISPONIBILIDAD DE INFORMACION] LENTITUD

\ ‘& Poco recurso tecnoldgico

\
Informacidnsoloen ADEX —§ P\

i i 4 A\ : - i '&——— Procedimiento de informacion
Independencia del sistema e Poss IS Ao B bge \\\
/ \ : \
Tiempo de envio ——9,

Cambio deidioma 7

BAJO USO DE LA
M ¥ HERRAMIENTA
7 i "| DELADT DE ADEX
Informacion que mas necesitan —-b;"/ o tanoms dnasnc _’/“/
/4— Detalle deresporte //"
/ //G— Experiencia
Alta rotacion »
Facilidad de utilzar un sistema ———————————%/ /
/’f
{TIPO DE INFORMACION] ADMINISTRADORES|

Figura 21: Diagnéstico de problema mediante diagrama Ichikawa.

Fuente: Gerencia de TI.
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PROBLEMAS 102(3|4|5(6|7|8|9|10|11[12]13|14|15|16|17 18|19
La herramienta del ADT cuenta con funciones
. 11 1 [11] |11 1[1]1(1]1|1
MUy basicas para crear un reporte detallado.
El tiempo e espera para procesar la
informacion, de acuerdo a la solicitud y ImE d : s . :

defalles indicados por &l asociado, s

aprorimadamente de 10 minutos
Cuando se solicita atenciones por feléfono o

via Cre muchas veces no contestan o 111{11|1 11,1111 1
nunca llega a informacion solicitada

El sistema ADT no contaba con informacion
disponible solo en horario de oficin.

No se conoce mucho el procedimiento de

uflizacion de la herramienta del ADT, por
Personal poco capacitado para poder

enfregar un reporte o ayuda sobre 1)1 1 1 1 1)1

estadisticas de mercado.
No eiste mucho personal que pueda apoyar

con las atenciones de los clientes

(72| 73| 74|75 76|77 78|79 |80 | 81|82 83|84 (85 |86 (87|88 |89 |00|91(9|93(94|095 9 |97|98) 99| 100 TOTALES

b5

10

62

51

2

A

Figura 22: Problemas identificado.

Fuente: Adex.
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PARETO

Posteriormente a la realizacién del diagnostico del problema mediante el diagrama
ISHIKAWA, que permitid priorizar los problemas desde los mas riesgosos hasta los
mas leves, la Gerencia de Tecnologia de la Informacién decide utilizar el diagrama
PARETO.

PARETO es una gréfica en donde se organizan diversas clasificaciones de datos por
orden descendente, de izquierda a derecha por medio de barras sencillas después
de haber reunido los datos para calificar las causas, de esta manera se pueda

asignar un orden de prioridades.

Este principio también se conoce como la regla del 80-20 donde se indica que el
grupo minoritario, formado por un 20% de poblacion, ostentaba el 80% de algo y el
grupo mayoritario, formado por un 80% de poblacién, el 20% de ese mismo algo. Es
importante recalcar, que estas cifras son arbitrarias; no son exactas y pueden variar,
asimismo, su aplicacion reside en la descripcion de un fendbmeno, es aproximada y

adaptable a cada problematica en particular (Nufiez, 2005).

El aplicar el principio de PARETO en ADEX permitio definir cual es el nivel de
importancia de cada uno de los problemas identificados con la finalidad de plantear
soluciones efectivas, por orden de prioridad, con el objetivo de mejorar la calidad del

servicio que brindaba el ADT:

Tabla 3: Ordenamiento de lainformacion para iniciar el diagrama de PARETO

%

FRENCUENCIA ACUMULADO

El tiempo de espera para procesar la
informacion, de acuerdo a la
solicitud y detalles indicados por el 70 21.47% 70 80%
asociado, es aproximadamente de
10 minutos

La herramienta del ADT cuenta con
funciones muy basicas para crear un 65 41.41% 135 80%
reporte detallado.




Cuando se solicita atenciones por
teléfono o via correo muchas veces
no contestan o nuncallegala
informacién solicitada

62

60.43%

197

56

80%

El sistema ADT no contaba con
informacioén disponible solo en
horario de oficina.

51

76.07%

248

80%

No se conoce mucho el
procedimiento de utilizacion de la
herramienta del ADT, por parte de
los socios.

30

85.28%

278

80%

Personal poco capacitado para
poder entregar un reporte o ayuda
sobre estadisticas de mercado.

28

93.87%

306

80%

No existe mucho personal que
pueda apoyar con las atenciones de
los clientes

TOTAL

Fuente: ADEX

20

326

100.00%

326

80%
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Problemas encontrador en plataforma ADT 2011

100.00%
90.00%

< J 80.00%

<

70.00%
60.00%
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40.00%
30.00%
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0.00%

B FRENCUENCIA =~ =@=9% ACUMULADO  ==@==80-20

Figura 23: Problemas en la plataforma de ADT.

Fuente: Propia.

Descripcion de los problemas encontrados por encuestas al ADT
A continuacion, se detallard cada problema encontrado después de la investigacion
cuantitativa que fue realizado por el area de Marketing en conjunto con el area de

Inteligencia Comercial.

a) Problema 1:
El tiempo de espera para procesar la informacion de acuerdo a la solicitud y
los detalles indicados por el asociado es aproximadamente 10 minutos.

En este punto se encontraron los siguientes problemas:

Problemas en el mantenimiento de la infraestructura tecnolégica, afectando
directamente al sistema ADT y ocasionando muchas veces que el sistema se
cuelgue.

En la mayoria de las funciones del sistema siempre presentaban errores al procesar
la informacion, mostraba un mensaje de error en tiempo de ejecucion.
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No se realiza el uso de buenas précticas en la ejecucion de cada proceso.

No se realizan mejoras continuas y tampoco existen indicadores de medicién en la
ejecucion de actividades importantes, dentro de los procesos del sistema, que
permita identificar las incidencias y poder corregirlas.

Se identificd que el sistema se colgaba al momento que el sistema ADT recibia
consultas. Esto se debia a que existia una mala practica debido a que apagaban
los equipos donde se almacenaba la base de dato del ADT, en tal sentido con el
tiempo el disco duro del equipo estaba dafidndose, el personal técnico de ADEX
analizo los equipos y confirmo que el disco duro tenia sectores dafiados.

También se confirmé que el sistema operativo de Windows server, que utilizaba el
servidor, no se encontraba con los parches actualizados generando vulnerabilidad
e inestabilidad en el sistema y en sus aplicaciones.

Las atenciones de los requerimientos para los equipos y/o servicios sufren
desconexion directa, que en algunos casos han originado “paradas” no planificadas
afectando directamente el negocio.

Otro error que se encontrd en el servidor fue que no consideraron en la actualizacién
de las nuevas versiones de antivirus, generando busquedas de actualizaciones del
mismo antivirus con errores, consumiendo asi recursos innecesarios del servidor.
El servidor que se habia considerado para que tenga almacenado la base de datos
del ADT era un equipo de cOmputo con una caracteristica de CORE 2 DUO, este
equipo ya no estaba resistiendo las peticiones continuas de los clientes.

El recurso tecnolégico ya no cumplia con el objetivo inicial que era solo peticiones
e importaciones de informacion a Excel solicitadas por el cliente, o por el mismo
analista de sistemas, este servidor ya estaba empezando a tener mayor exigencia
de peticiones por usuario.

No se tenia un plan de trabajo para los mantenimientos (preventivo o correctivo),
esto creaba falencias al momento de explotar la informacién cuando era subida al
servidor, que era una funcion realizada por el administrador.

No habia una politica de mantenimiento en el sistema del ADT, con respecto a
evaluar periddicamente la informacién y de analizar qué cambios podrian crearse o
eliminarse.

Los clientes y el personal administrativo de inteligencia comercial del ADT utilizaba
un solo perfil para cada sesién, esto hacia que algunos casos los clientes que
iniciaban sesién les mostraba una imagen indicando que la sesién estaba

bloqueada o estaba abierta, esto ocurria a nivel de los analistas del sistema y de



59

los clientes.

ADEX

DATA TRADE

Microsoft Visual Basic

Se ha produddo el error 1004 en tiempo de ejecudan:

No se puede obtener la propiedad Match de la dase
WorksheetFunction,

Continuar I Finalizar | Depurar | Ayuda |

iConsulta terminada
Satisfactoriamente!

Puede bajar el ardhive: userdd.=[s &3

Figura 24: Error en tiempo de ejecucion.

Fuente: Sistema Adex data trade.

b) Problema 2:

La herramienta del ADT cuenta con funciones muy basicas para crear un
reporte detallado.

Este problema fue analizado por el area de inteligencia comercial, acompafado de
la gerencia de TI. Para ello, se procedio a realizar unas pruebas de rendimiento al
sistema de ADT que consistia en utilizar todas las opciones que tiene el sistema y
que estas cumplan con lo que ofrece.

Frente a ello, se obtuvo la siguiente informacion:

Los accesos de busqueda no contaban con funciones o alternativas dentro del
sistema al momento de realizar consultas.

Se pudo ver que la herramienta no entregaba informacién que pudiera causar una
ayuda o apoyo a los clientes para una toma de decisiones

La herramienta del ADT no contaba con opciones o de palabras clave que permita
auto escribir la busqueda al cliente de forma rapida y efectiva.
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Se podia apreciar que al momento de realizar consultas por afios en el sistema ADT
este se quedaba colgado por uno minutos luego de hacer una exportaciéon de la
informacién después de esto la informacion que era exportada salia con errores al
momento de abrirlo.

No existe informacion histérica para que pueda tener una buena blsqueda de
informacion.

La version web donde estaba disefiada era una plataforma la cual no estaba
contemplado la funcionalidad ni el manejo dinamico del sistema. Esto exigia que los
clientes se acercaran directamente a la sede de ADEX porque no la entendian.
Los miembros administradores de la herramienta no cumplian con el perfil para
poder mejora la herramienta.

Para un mantenimiento en el sistema o de actualizacién de funciones, solo tenia
programados como politica realizarlo cada semestre, pero no se cumplia.

No cuenta con documentacion del sistema que permita realizar mejoras.

La mayoria de herramientas sistemas debe contar con la capacidad disponibilidad
para que cumpla con el objetivo.

Cuando se realiza el proceso de requerimiento la sistemas no permite crear reporte
gréaficos, solo permitia crear exportaciones a Excel y si necesitas visualizar alguna
tendencia que podria estar dandose tenias que realizarlo de manera manual con el
resultado obtenido, la informacién no era cualitativa en referencia de otros paises y
plataformas de inteligencia comercial, este debia tener informacién de camaras,
embajadas o de organismos internacionales para cubrir también necesidades en
sectores especializados.

También se pudo observar que las consultas no eran flexibles para poder ver

parametros segun la necesidad del usuario.
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ANOQS: 2006, 2007

MESES: Ene, Feb, Mar, Abr, May, Jun, Jul, Ago, Set, Oct, Nowv, Dic
Sectores: FIBRAS,

Continentes: Todos los Continentes

[ Orden Ascendents ] [ Cirden Descendents ] [ Exportar a Excel ]

Leyvenda: [F] Partida / [M] Mercados / [E] Empresas

: |  Wemeeesa 0 [millomesusgcrp
- |M 2006/ 200
44 5

TOTAL [P]1[M] 8
1 20100257298 SAN MIGUEL INDUSTRIAL SA [P] [M] s g
2 20100562848 COMPANIA UNIVERSAL TEXTIL 5.4, [F] [M] 4 s
3 ZO388T3IS22ETEXCOPE S.A.C. [F] [M] 2 s
4 20102310781 INDUSTRIAL PANDA S.A.C. [F] [M] 3 4
5 20297986130 POWELL S.4 [F] [M] 4 4
6 20100051240FCA PERUANA ETERNIT 5 A [F] [M] 2 3
7 20133530003 CIA. IND. TEXTIL CREDISA-TRUTEX S.4.4. [P] [M] 2 2
8 20101632696 MANCHETE S.A.C. [F] [M] 2 2
§ 20100192650 MICHELL ¥ CIA S.A. [F] [M] 3 2
10 20122742114 PERU PIMA SA. [F] [M] 2 2
11 20100159743 INCA TOPS S A [F] [M] 2 2
12 20100675618 WESTERMN COTTON 5.4, [F] [M] 2 2
13 20101717098 TEJIDOS JORGITO SR L [F] [M] 1 1
14 20101293115 COATS CADENA S A [F] [M] 1 1
15 20381396509 INVERSIONES COMINDUSTRIA S.A4. [F] [M] 1 1
16 20338048505145 IMPORT & EXPORT SEL [F] [M] o 1
17 20297543653 UNION DE CONCRETERAS 5.4 [F] [M] 1 1
18 20268911082 CONSORCIO LA PARCELA S.4 [F] [M] 1 1
19 20472498305 IDEAS TEXTILES S.4A.C. [F] [M] o 1
20 20108217627 FIBRASIN 5 R LTDA [F] [M] 0 1
21 20100085225 QUIMICA SUIZA S A [F] [M] 1 1
22 20101308678 ClA INDUSTRIAL CONTINENTAL SEL [F] [M] 1 1
23 20267040508 ALGODONERA SUDAMERICANA S.A. [F] [M] o 1
24 20381379648 TEIIDOS SAN JACINTC 5.4, [P] [M] 1 1
25 20100011451 NEGOCIACION LANERS DEL PERU S A [F] [M] o 1
26 20100290317 FIBRAS QUIMICAS INDUSTRIALES S A [F] [M] o 1
27 20106784478 TEXTILES BUSTAMANTE S.A. [F] [M] o 1

Figura 25: Botones que utilizaba el ADT.

Fuente: Sistema Adex data trade.

c) Problema 3:
Cuando se solicita atenciones por teléfono o via correo electrénico muchas

veces no contestan o nunca llega la informacién solicitada.

En este punto se encontrd que los canales de atencion para el cliente no tenian una
respuesta, es asi que en la mayoria de casos cuando lo usuarios informan que

tienen un problema en el sistema este no tiene respuesta y jamas es solucionada.

En este contexto encontramos que existian varios problemas de control cuando los
usuarios requerian un apoyo frente al sistema de ADT:

Cuando lo usuarios requieren de apoyo para consultas o problemas del mismo
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sistema ADT, el personal no puede ayudar a solucionar los requerimientos o
incidentes de los clientes. También se pudo observar que el personal que estaba
en contacto con los clientes no tenia muy claro las funciones del sistema ADT, en
este sentido también se creaba cuellos de botella en la atencion directa con el
cliente.

Se pudo apreciar que los administradores y miembros del equipo de soporte del
sistema no cumplen con el perfil para poder desempefiar las funciones de ayuda
por los canales de comunicacién

No se encontraba escalabilidad o niveles de servicio para poder solucionar los
casos frente al sistema, tipo problema o incidencia. Algun cliente puntualmente no
tenia opciones de solucién frente a su requerimiento.

Una deficiencia encontrada es que tampoco existian niveles de responsabilidad en
el momento que se debia tomar alguna decision frente al sistema, esto ante un tipo
de problema o incidencia. Algun cliente puntualmente no tenia opciones de solucion
frente a su requerimiento.

No se tenia un modulo de atencion al cliente que le brinde informacién o absolucion
de consultas del sistema ADT.

No tenian un control de registro que pueda diferenciar el tipo de requerimiento por
canal telefénico, mail o en las mismas oficinas de ADEX. En la mayoria de las
solicitudes eran dejados en la misma sede en fichas, indicando el detalle de su
requerimiento.

No se tenia una mesa de ayuda que centralice los problemas y que registren las
indecencias, en la mayoria de caso recibieron una llamada, pero no se tomaba nota
que permita saber quién lo resolvié o la fecha que se registro.

No se tenia colaboradores con el perfil de atencién en mesa de ayuda y que
manejen a nivel avanzado, el idioma inglés. Con este problema ADEX se estaba
perdiendo oportunidad de solucionar a un tipo de clientes.

Existen problemas con los acuerdos del nivel de servicio, no se tenia claro cuales
eran los tiempos de respuesta establecidos para una incidencia de los clientes, por
cualquier canal de comunicacion.

Desmotivacion en el personal de Inteligencia Comercial, experimentando stress,
cansancio, problemas de salud y esto era como consecuencia de las multiples
funciones asignadas.

No se podia lograr que la comunicacion interna sea sostenible, existian diferentes

grupos de trabajo y eso no daba el soporte en la solucion de problemas.
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No existia una distribucion en el soporte de ayuda a los clientes de acuerdo al
conocimiento que se tenia por cada uno de ellos. Los requerimientos eran vistos
por cualquier colaborador y estos en la mayoria de casos lo atendian, pero no lo

podian resolver.

¢Cual es su nivel de satisfaccion frente al ADEX DATA TRADE?
(Muestra: 100)

7. Muy satisfecho — 10%
6. Satisfecho NN 7%
5. Poco satisfecho _ 29%
4. Indiferente — 14%
3. Poco Insatisfecho - 6%
2. Insatisfecho - 3%

1. Muy insatisfecho ' 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Figura 26: Nivel de satisfaccion de ADT.

Fuente: Adex.
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Fuente: ADEX

d) Problema 4:

El sistema ADT no contaba con informacién disponible y solo se atendia en
horario de oficina.

Cuando lo usuarios necesitaban alguna informacién o consulta del sistema de ADT
no lo podian realizar debido que solo se puede acceder al ADT dentro de las
instalaciones de ADEX, asimismo, el uso de los equipos de computo que son de
uso exclusivo para los clientes del ADT.

La informacién no estaba disponible para los usuarios debido a que estaba alojada
en una PC equipo compatible designado como server, este equipo no cumplia con
las caracteristicas técnicas logicas y fisicas para trabajar esta funcion. Los
administradores del sistema jamas solicitaron el cambio de configuracion de los
equipos debido a falta de conocimiento y de experiencia para mejorar los servicios
caracteristicos minimos para cambiar la configuracion del equipo.

La informacion comercial de ADT se encontraba limitada para los clientes. Se podia
ver claramente una deficiencia tecnoldgica, esto es por el equipo de computo no fue
considerado para que pueda tener muchas exigencias tecnologias.

Otro factor que se encontrd era el hardware del equipo era muy basico la cual no
iba a soportar la continuidad de los servicios, las peticiones constantes, la
seguridad, el disefio de la informacion, por otro lado, el equipo por tener estas
caracteristicas no podia dar servicio 24/7.

Este equipo no tenia contingencia para el respaldo de la informacién desde la base
de datos y el hardware.

El sistema ADT no se publicaba porque no cuenta con un sistema de seguridad,
tampoco de un control de login. Como se explicod anteriormente solo se utilizaba un
solo usuario y clave para el ingreso a los datos, en tal sentido los usuarios debian
realizar sus consultas a través del personal de inteligencia comercial, por mail o de
manera presencial.

No se podia administrar o tener un control y poder ver los reportes para gestionar
el sistema del ADT y poder realizar cambios, estos datos no permitirian ver cuantos
usuarios estan utilizando el sistema y que informacion es la que mas se solicita.
En caso se hubiera decidido publicar el sistema de ADT solo tendria consultas a

nivel regional debido a que solo estaba en idioma espafiol.
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Como podemos observar existen muchos aspectos basicos que la herramienta del
ADT no podria cumplir, desde la capacidad humana, los equipos y el formato de
disefio de su plataforma. Es por ello, que se necesitaba con urgencia realizar

cambios de infraestructura y de sistema de gestidén de base de datos.

e) Problema 5:
No se conoce mucho el procedimiento de utilizacién de la herramienta del

ADT, por parte de los socios o clientes de ADEX.

Una de las dificultades de este punto es la falta de documentacién que se debia
tener para las funciones basicas del ADT, con estos manuales los clientes podrian
tener una idea clara de poder realizar mejor su consulta al sistema.

Los administradores o personal de apoyo no estaban capacitados para asistir a los
clientes en tal sentido no habia una buena calidad de sericio.

Internamente en el &rea no era clara las funciones y el tipo de reporte que se podrian
hacer o mejorar al sistema, en ese sentido lo usuarios tenian muy poco
conocimiento de la herramienta, esto hacia que los socios de ADEX estén
insatisfechos con el sistema ADT.

No se tenia un plan de capacitaciones para el uso del sistema ADT, la mayoria de
los clientes solicitaba apoyo para poder elaborar sus informes, pero la capacidad
de poder tener una gran cantidad de colaboradores que administraban la
herramienta era baja.

No se contaban con manuales de apoyo para el uso de los clientes donde les

permita cubrir sus dudas sobre el manejo o la navegacion dentro del sistema.

f) Problema 6:

Personal administrativo poco capacitado para entregar reportes o ayuda
sobre estadisticas de mercado.

En este punto se encontré que el personal que administraba el sistema no contaba
con las capacitaciones e inducciones necesarias o procedimientos basicos para el
buen uso de la herramienta.

El personal nuevo que ingresaba al area de inteligencia comercial no recibia
capacitaciones del uso de la herramienta, en tal sentido no tenia claro las funciones

del sistema.
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El personal administrativo del ADT no contaba con un manual de uso para poder
utilizar el sistema donde le permita tener un mayor conocimiento

La mayoria del personal que iba administrar la herramienta no contaba con
conocimientos basicos de analisis de datos, en su mayoria eran practicantes, estos
se debian a que ADEX no asumia el presupuesto para poder tener analistas de
primer nivel que puedan aportar con la mejora del sistema.

Para esta area no existe una buena distribucion salarial la cual se refleja en la falta
de productividad frente a al ADT. Del sistema.

Existe demasiada desercion del personal y cuando un trabajador decide separase
de la empresa no deja ninguna documentacion del procedimiento o tares realizadas
dentro del area.

El personal administrativo de las distintas areas de ADEX no cuenta con
conocimiento para el uso de la herramienta del ADT. Y lamentablemente el area
de Inteligencia Comercial no fomenta la capacitacion de esta herramienta.

No existe difusion interna o capacitaciones sobre la herramienta del ADT para el
personal administrativo de ADEX.

g) Problema 7:
No existe capacidad de personal que pueda apoyar con las atenciones de los

clientes.

En esta problematica se pudo observar que los problemas se daban porque no se
tenia designado un presupuesto para capacitaciones o actualizaciones del mismo
sistema para el personal de ADEX.

El Tiempo de diagndstico de reportes de fallas, preparacién y canalizacion es alto
ya que no se tenia la capacidad de poder resolver los incidentes en tiempo corto.
No se tenia suficiente presupuesto para poder contratar personal con un perfil de
analista y que pueda aportar con la mejora de la herramienta del ADT.

No existia personal administrativo que apoye en la administracion del sistema ADT

Yy que tenga la capacidad de gestionar el sistema ADT.

Frente a estos problemas identificados, ADEX decidi6 invertir en la mejora del ADT,
teniendo como objetivo realizar una actualizacién del sistema a fin de que cumpla
con las necesidades de informacion de sus clientes. El punto de partida de esta

actualizacion fue la definicion de funciones del equipo la cual formarian parte de
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este proyecto.
Consecuencias de los problemas presentados
Como consecuencia de todos los problemas identificados podemos precisar lo
siguiente:
Se observa a manera general que existié una gran ineficiencia en las operaciones
diarias de la empresa, esto se ve reflejado por el atraso en dar solucién a los
incidentes presentados en el sistema ADT.
Las atenciones de los requerimientos en el equipo donde esta alojado el sistema
del ADT, sufren en muchas ocasiones desconexion directa que en algunos casos
han originado paradas no planificadas afectando la disponibilidad de busqueda de
informacion en el sistema a nivel general.
Se han presentado problemas legales con los clientes debido al mal servicio
brindado por el area de Inteligencia Comercial y por incumplimiento de parte de
ADEX para la subsanacion y observaciones de los clientes.

- Insatisfaccion de los clientes (asociados y alumnos) y en general de los
colaboradores al no contar con la disponibilidad eficiente del servicio del ADT.

- Lainsatisfaccion de los clientes ha ocasionado que busguen nuevas alternativas de
sistemas de informacién que los ayude a tomar mejores decisiones estratégicas.

- No se logr6 alcanzar las metas planteadas por la organizacion en el plan operativo

estratégico definido al inicio de cada afio.

4.4 Planteamiento de alternativas

4.4.1 Herramientas tecnoldgicas
De acuerdo al ciclo de actividades para el proyecto de mejoramiento de sistema
ADT, el area de Marketing en conjunto con el area de Inteligencia Comercial realizé
la busqueda de un sistema de inteligencia comercial que ayudara a mejorar el

servicio del ADT.

Es asi que la busqueda que realizaron no solo se bas6 en empresas peruanas que
compiten directamente con ADEX, si no que se consider6 a entidades
internacionales, la cual permitié tomar como referencia distintas soluciones que los
ayudaria a mejorar el sistema, logrando asi que se tenga calidad y mayor cantidad
de informacién y logrando convenios con otras empresas con la finalidad de

beneficiar al sistema del ADT.
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En cuanto a las herramientas tecnoldgicas aplicadas en temas de Inteligencia
Comercial podemos mencionar que existe una gran diversidad, sin embargo, luego

de realizar un benchmarking como las empresas que son competencia directa del

ADT se decidié utilizar la herramienta VERITRADE para realizar las mejoras del
ADT.

CUADRO COMPARATIVO DE OPCIONES

VERITRADE
ADT SIICEX BUSSINES CAMTRADE
Intranet en Pagina Web Pagina Web Pagina Web
Sede
llimitado (para
. . empleados de la
NUmero de usuarios o
~ - - compafiia -
y contrasefias
contratante en la
misma ciudad)
Argentina, Colombia,

Chile, China,
Aduanas con ,
’ . , . Ecuador, Pera y .
informacioén Peru Peru . Peru

. : USA (dependiendo
disponible
del paquete que se
contrate)

Consulta detallada
de Import_amones y NO NO Si S
Exportaciones
nacionales
Consulta por Si NO Si S
empresa
Consulta por Si S Si S
producto
Consulta por sector Si Si Si Si
Admmlstradorc_ie NO NO Si S
consultas favoritas
Personalizaciéon de
ol e e G NO NO si NO
informacién a
mostrar
Seleccién de
importadores y NO NO Si NO
exportadores
favoritos
Recepcion mensual
de n_ot|_C|as sobre NO NO Si NO
movimiento de los
favoritos
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Enlaces a

informacién acerca
de precios, ferias y
eventos NO SI NO NO

oportunidades de
mercado,
integracion, etc.
Fuente: ADEX

ADEX decide tener como modelo el sistema VERITRADE para realizar las mejoras
respectivas. Este sistema, a través de su pagina web ofrece:

e Servicios pagados y gratuitos dirigidos a distintos segmentos.

e Andlisis de mercados exhaustivos.

e Motores de busqueda e informacion de empresas exportadoras e

importadoras.
e Confiabilidad de informacion.
e Acceso oportuno a la informacion.

¢ Analiza el sistema de aduanas de distintos paises (40), asi como la del Peru.

Cabe resaltar que este sistema (VERITRADE) cuenta con mucha informacién
detallada, que es requerido por las empresas debido a que exigen informacién
correcta, actualizada y disponible con la menor antelacién posible en el sistema.
Asimismo, este sistema permite elaborar reportes a medida, consultorias para
procesos de exportacion y la facilidad de brindar contactos comerciales,
adicionalmente, cuenta con servicios necesarios basicos que le permite brindar un

servicio en linea y actualizado.

Luego de un analisis exhaustivo, ADEX decidié tomar como referencia la plataforma
VERITRADE, ya que cuenta con un sistema especializado online que siempre se
encuentra disponible para sus clientes (24/7) y por contar con una base de datos
de 40 aduanas a nivel internacional. Asimismo, la informaciéon que ofrece es
actualizada, de facil uso, informacién necesaria para toma de decisiones y de facil

acceso.

4.4.2 Soluciones planteadas

Teniendo en cuenta el andlisis realizado y con el diagrama de PARETO, se han
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identificado los 4 puntos criticos mas importantes en el ADT que ADEX debe
considerar a fin de poder plantear las soluciones respectivas, a fin de que las areas
involucradas en el relanzamiento de la plataforma de Inteligencia Comercial de
ADEX lo tomen en cuenta para poder tener un mejor control de la plataforma, a fin
de garantizar la calidad de informacion, la entrega oportuna de los reportes,
capacitacion constante a los asociados, entre otros puntos a fin de generar valor y
satisfaccion en el cliente, asimismo, generando una ventaja competitiva en ADEX

en el mercado peruano.

a) Punto critico 1:
El tiempo de espera para procesar la informacion, de acuerdo a la solicitud y

detalles indicados por el asociado, es aproximadamente de 10 minutos.

Este punto, representaba el 20% de los problemas que presentaba el ADT, segun
la encuesta realizada a los socios de ADEX:

Principales problemas que presenta el ADT (Muestra: 100)

19% 20%

20% 17%
18% 15%
16%
14% 11%
12% 10% 9%
10%
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Figura 27: Principales problemas detectados en ADT.
Fuente: Jefatura de Marketing ADEX.

Fuente:
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Para plantear la solucién de este punto, se procedié a revisar el flujograma del
proceso de informacion donde se observd que el principal cuello de botella es
que no se contaba con un repositorio de base de datos especificos debido a que
se cuenta con mucha informacion manual y no digitalizada, lo cual hace que los

tiempos estimados se incrementen.

Frente a ello, se plantearon dos propuestas:

1. Implementacion de un Datawarehouse: se plante6 como una alternativa para
contar con una base de datos corporativa que permitiera integrar toda la
informacion obtenida de fuentes primarias y secundarias, logrando asi un mejor

procesamiento y andlisis de la informacion.

Segun el articulo “Implementacion de un Datamart como una solucion de
Inteligencia de Negocios para el area logistica de T-impulso” de la Revista de
Investigacion de Sistemas e Informatica de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos escrito por Julio Yalan Castillo y Luis Palomino Paniora precisa que un
“Data Warehouse es una base de datos corporativa que se caracteriza por
integrar y depurar informacién de una o mas fuentes distintas, para luego
procesarla permitiendo su analisis desde infinidad de perspectivas y con grandes
velocidades de respuesta”.

2. Implementacién de un Datamart: se planteé como alternativa a fin de que el
area de Inteligencia Comercial cuente con un sistema de base de datos que
concentre toda la informacién relevante que requieren los asociados en
temas de datos de importacion, exportacion, demanda comercial, potenciales

mercados internacionales, entre otros temas.

Segun el articulo “Implementacion de un Datamart como una solucion de
Inteligencia de Negocios para el area logistica de T-impulso” de la Revista de
Investigacion de Sistemas e Informatica de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos escrito por Julio Yalan Castillo y Luis Palomino Paniora precisa que un
“‘Datamart es una base de datos departamental, especializada en el
almacenamiento de los datos de un éarea de negocio especifica. Se
caracteriza por disponer la estructura éptima de datos para analizar la informacion

al detalle desde todas las perspectivas que afecten a los procesos de dicho
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departamento. Un datamart puede ser alimentado desde los datos de un
DataWarehouse o integrar por si mismo un compendio de distintas fuentes de

informacion”.

Figura 28: Proceso de un metadata..

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos31/almacenes-datos/almacenes-datos.shtml.

b) Punto critico 2:
La herramienta del ADT contaba con funciones basicas cuando el asociado

deseaba crear un reporte detallado.

En este punto, el 19% de los problemas que presentaba el ADT, segun la encuesta

realizada a los socios de ADEX:
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Principales problemas que presenta el ADT (Muestra: 100)

19% 20%

20% 17%
18% 15%
16%
14%
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12% “ 10% 9%
10%

8

6%

4

2

0%

X

X R

Figura 29: Principales en las funciones del sistema ADT..
Fuente: Jefatura de Marketing ADEX.

Para este punto podemos indicar que el sistema del ADT contaba con funciones
de busqueda basicas, haciendo que la pagina principal no sea amigable para el
asociado, ademas, no permitia que el usuario tenga pestafias o botones de

busqueda avanzada.

Otro problema que presentaba el ADT es que la informacién obtenida del sistema
era exportada a un sistema Excel, con opciones basicas que permitia Unicamente
seleccionar los afos y el tipo de moneda. Posterior a esto el socio debia filtrar la
informacion de acuerdo a su necesidad generando un tiempo adicional.
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EZ3 - f UVAS FRESCAS
A | ] | C | ] E F G |

| 1_|EXPORTACIONES
| 2 |&Rio: 2009
| 3 |MESES:
| 4 |SECTOR: TODOS LOS SECTORES
| 5 |CONTINENTE: TODOS LOS PAISES
| 6 |PRODUCTO: LA,
| 7 |ADUANA: TODAS LAS ADLANAS
| 8 |REGION: TODAS LAS REGIONES
| 9 [VIA: TODAS LAS VIAS

10
11 |Afio MES PARTIDA  DESC. ARAHCELARIA |DESC. COMERCIAL FOBUSH  P.NETO (Ka)P
[12 | 2009 1| 506100000 UVAS FRESCAS LA DE MESA, 24790 17,712
113 | 2009 1| BOG100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 27,048 17,712
14 | 2009 1| 806100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 27,154 17,712
115 | 2008 1| BOG100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 26,676 17,712
16 | 2009 1| 806100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 21,123 17,712
117 | 2008 1| BOG100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 18,756 17,712
118 | 2009 1| BOG100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 23173 17,712
EED 2009 1| 506100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 21,010 17,712
|20 | 2009 1| BOG100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 21,704 17,712
121 | 2009 1| 806100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 19,464 17,712
122 | 2009 1| BOG100000 UVAS FRESCAS LIvAS FRESCAS 24,288 17,712
123 | 2009 1| 806100000 UVAS FRESCAS |uvas FRESCAS 25,047 17,712
|24 | 2008 1| BOG100000 UVAS FRESCAS U AS FRESCAS 17 610 17,712
|25 | 2009 1| BOG100000 UVAS FRESCAS LA DE MESA FRESCA, 34,200 18,696
| 2 | 2009 1| 506100000 UVAS FRESCAS LA DE MESA RED GLOBE 31,920 18,696
|27 | 2009 1| BOG100000 UVAS FRESCAS L' DE MESA RED GLOBE 31,920 18,696
| 28 | 2009 1| 506100000 UVAS FRESCAS L& DE MESA RED GLOBE 25920 17,712
|29 | 2009 1| BOG100000 UVAS FRESCAS L'y AS DE MESA, 34,560 17,712
30 | 2009 1| 806100000 UVAS FRESCAS U AS DE MESA, 24217 17,712
ER 2008 1| BOG100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 44 708 18,696
|32 | 2009 1| BOG100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 34,200 18,696
33 | 2009 1| 506100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 44774 18,696
| 34 | 2009 1| BOG100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 42,858 17,712

35 2009 1| 806100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 46,080 18,680
| 36 | 2009 1| BOG100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 46,200 18,660
37 | 2009 1| 806100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 22 643 17,712
| 38 | 2008 1| BOG100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 18,360 17,712
139 | 2009 1| BOG100000 UVAS FRESCAS UvAS FRESCAS 22,643 17,712
40 | 2009 1| 506100000 UVAS FRESCAS UvAS RED GLOBE 25,600 14,400

M 4+ Wi user1d /

Figura 30: El grafico muestra un dato exportado en Excel del ADT..

Fuente: Sistema ADT.

<
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ADEX

DATA TRADE

Estadisticas::

Cerrar Sesion

‘ Valores USD V" [ Enviar ]

ANOS: 2008, 2009, 2010
MESES: Ene, Feb, Mar, Abr, May, Jun, Jul
Sectores: Todos los Sectores

aa
[ Orden Ascendente ] [ Orden Descendente J [(@

m-
PARTIDA
TOTAL

7108120000 ORO EN LAS DEMAS FCRMAS EN BERUTO 3,285 3,550 4,383

Il DESC. ARANCELARIA Millones US$ FOR

1

2 2603000000 MINERALES DE CCBRE Y SUS CCONCENTRADOS 2,834 1,746 3,098
3 7403110000 CATODCS Y SECCICNES DE CATCDOS DE COERE REFINADC 1,744 556 1,481
4 2301201100 ;l:;Réllt:AéEFfSCCLVO Y <> DE PESCADC CON UN CONTENIDC DE GRASA SUPERICR A 929 595 1,083
5 2608000000 MINERALES DE CINC Y SUS CCNCENTRADOS. 867 4186 846
6 2607000000 MINERALES DE PLCMC Y SUS CCNCENTRADOS. 47% 380 609
7 2710111800 Demas gasclinas s/tetraetilc de plome 281 253 493
8 2705000000 ACEITES CRUCOS DE PETRCLEC C DE MINERAL BITUMINOCSC 405 145 256
S 0S01118000 Demas café sin descafeinar, sin tostar 154 187 278
10 2613500000 MINERALES DE MOLIBDENC Y SUS CONCENTRADGCS, SIN TOSTAR 674 133 260
11 2710152250 LOS DEMAS FUEL CILS 258 104 208
12 2710191510 gfi;l:nuradores tipo quercsenc para reactores y turninas destinados a empresas de 261 127 192
13 2601110000 MINERALES DE HIERRC Y SUS CONCENTRADOS, SIN AGLOMERAR 111 134 163
14 2710111310 Gasolinas s,«‘tetlzavetilc_de plcrjm p/motores vehic.con un Nimerc de Cctanc 264 127 156

Research (RON) inferior a 84
15 2616100000 MINERALES DE PLATA Y SUS CONCENTRADOS 43 81 142

Figura 31: Botones bésicos que tenia la herramienta del ADT 2010
Fuente: Sistema ADT.

Luego de que se realizara un analisis exhaustivo del ADT se encontraron algunas
debilidades que generaban insatisfaccion de sus clientes (principalmente de sus
asociados): no permite disefiar y crear un reporte ejecutivo para la toma decisiones,
la plataforma no era amigable y tenia las funciones basicas que no generaba
empatia con los clientes. Estas debilidades de la plataforma generaban
insatisfaccion del asociado y por ende el indice de uso de la herramienta era muy
bajo.

Este punto, también, afectaba al usuario debido a que optaban por realizar la
basqueda de data en otras entidades (principales en instituciones competidoras)

gue tengan otra herramienta de Inteligencia Comercial.

Otros puntos clave que se identificaron y afectaban la funcionalidad de la plataforma
del ADT son:

¢ No se podia utilizar otros navegadores (solo se podia utilizar el navegador como
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google Mozilla para la busqueda de informacion en la herramienta.

e EIl formato y estilo del sistema web son limitados para generar oportunidad
de negocio entre los socios de ADEX.

e La mayoria de socios y clientes solicitaban informacién de acuerdo a su
necesidad, pero en la mayoria de casos solicitaban que el sistema tenga estas
opciones de busqueda:

e Tendencias de exportaciones de un mercado o un producto en particular.

e Saber cudles son las principales empresas competidoras, qué producto mas
exporta y en qué paises lo hace.

e Tener los reportes situacionales mes a mes de los principales sectores de

exportaciéon e importacion.

¢) Punto critico 3: Problemas de recepcion de llamada al momento de que el
asociado desee realizar un requerimiento.
En este punto, el 17% de los problemas que presentaba el ADT, segun la encuesta

realizada a los socios de ADEX:

Principales problemas que presenta el ADT (Muestra: 100)
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Figura 32: Principales problemas para atenciones por requerimientos del ADT.
Fuente: Jefatura de Marketing ADEX.

Se realizd un seguimiento de la central telefénica y las llamadas no respondidas

a fin de conocer cudles eran los problemas que se presentaban e impedian que
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se pueda responder las llamadas y atender los requerimientos de informacién. Para
ello, también se utiliz6 la técnica de marketing “Mistery Shopper” (cliente
misterioso) donde se realizaron llamadas haciéndose pasar por asociados a fin
de conocer mas de cerca los problemas que se presentan e impiden tener un

tiempo de respuesta telefénica adecuada.

Dentro de las soluciones propuestas se realizaron:

e Lainstalacion de Servidor Asterisk

e Este servicio serd implementado en el nuevo servidor Servidor Lenovo x3250M5,
el cual ser4d mas réapido y contard con una nueva configuracion que sera el IVR,
donde su funcionamiento sera el de centralizar las llamadas cada vez que un cliente

solicite un servicio del ADT o cualquier otro servicio de ADEX.

e El servicio funciona cuando el usuario digita desde su casa un numero de la
troncal y este le brinde una parrilla de opciones para que pueda solicitar su
requerimiento. Con este sistema se puede ver exactamente los nimeros que

ingresaron, registrando el dia, la hora, el minuto y las opciones que marco.

e Al ingresar a la parrilla de opciones, el sistema le indicard marcar 1 para
requerimiento de informacién de ADT y 2 para soporte de sistema de ADT, al
escoger cualquiera de las opciones, este lo derivara internamente a anexos 0 a un
grupo de anexos, en caso no se encuentre algun ejecutivo disponible, la llamada se
va a derivar automaticamente al nimero movil de un coordinador o asesor de
gestion de requerimientos, la cual dara solucion al ticket o designacion del caso.

Con esto ya no tendremos llamadas perdidas e insatisfaccion de los clientes.

Implementacion de mesa de ayuda:

Frente a este punto critico, también se plante6 la implementacion de una
herramienta de gestion de mesa de ayuda a fin de que los asociados y
colaboradores (clientes internos) tengan una herramienta que los ayude a canalizar
sus requerimientos y solicitudes de informacion. Para ello, el area de Tecnologia de
la Informacion (TI) propuso la implementacion de un software de mesa de ayuda
unificada, eficiente y rapida, con la finalidad de tener un mejor control y seguimiento
de los requerimientos histéricos de atencion de llamada de los clientes, mejorando

asi el nivel de respuesta de los clientes.
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Este sistema puede generar un control y seguimiento de los tickets de atencién al

cliente, ya que este esta herramienta genera un ticket de atencién al recibir un mail

de forma automatica, el requerimiento es recibido a una mesa de ayuda del sistema

del ADT y un grupo de especialistas lo resuelve.

Para ello se procedié a comparar distintas soluciones de mesa de ayuda con el

objetivo de elegir el que mas se adecue a las necesidades de ADEX:

Como resultado se tomé a la empresa Manage Engine, ya que es un software de

mesa de ayuda que es free y no genera costo, se puede realizar la gestion o

configuracion por cantidad de técnicos que utilizara el sistema para la ayuda a los

clientes.

Tabla 3: Cuadro comparativo de soluciones de mesa de ayuda

Solucién Ventajas Desventajas
ManageEngine 0 Mesa de ayuda [0 Cuenta con
[0 Reporteria inventario de
[l Estadisticas equipos o
[1 Seguimiento de ticket a integracion,
través de AD y otros tipos pero el precio
de canal de comunicacion. es elevado,
Mapa de conocimiento [0 Tiene
Basado en ITIL multiples idiomas
No tiene costo en los el precio de
modulos mencionados licencia es muy
[0 F&cil de instalacion elevado
Deskero [0 Seguimiento de ticket, [0 Costo agente por
correo electronico y web pago anual.
[0 Se puede personalizar la

plataforma.
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Arandasoft

Actualizacion continua técnico.

Basado en ITIL

O 0o o oo dg

Facil instalacion

Entorne seguro 0 Se paga por

Facil integracion costo de licencia

Bajo costo anual por cada

De acuerdo a esta solucion este fue el diagrama de requerimiento de atencién de

servicios en el ADT:

Solicita atencidn al personal
de servicios informations
segin los medios
establecidos (1)

USUARIO

Inicio

Y
LEsincidente?
.| Registra generando ticket MO o
:' de atencion ) o 7| subproceso de Gestin de
. Indidente

. JSe atiende en
S Servicios?

(A[:S:Ezr\tzltei[)}k s1
— O

Implica
cambios en SI7

Efectia el cierre de atenddn
werifica mediante llamada
al usuario (8]

( Ejecuta la
P atencidn del
requerimiento

[ole]

ST
¥ Fin

Remite el requerimiento (7 al
Persanal de Infrae studura

JEFE  PERSONAL DE SERVICIOS INFORMATICOS

Tecnolégica s Base de Datos y
Procesamiento (3]

4

Procesn de Gestidh de
cambios g stemas
de Infofrrdcidn

PROCESO DE ATENCIGN DE SERVICIOS INFORMATICOS
DE SISTEMAS (JD)

¥ o
Eraiiat ——— <Es especificor ( Evalua factibiidad del
e N Ve querimis o e frddn Verificay determinas!
conecitice > o capacidad yo disponibiidad de Yt de atendén
recursas especifica requerids

Pruebalos cambios y elabora
informe de cambia

Comunicaatendon de
requerimiento al drea de
significativay o envia al Jefe e cmel ©

del drea Técnica

BASE DE DATOS ¥ PROCESAMIENTO

PERSONAL DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA { | JEFE DE DESARROLLO)|

serviciosti@credinka.com.pe (4

Figura 33: Diagrama de requerimiento de atencion.
Fuente: ADEX.

Asimismo, para poder iniciar una mejor atencion en la gestion de servicios para el

ADT y para el personal Interno a nivel Gerencial se realiz6 un subproceso de

acceso que se presenta a continuacion:
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lefe de drea
genera
incidente

Se realiza la
asistencia al
usuario

Jefe de area

Se inicia la
visita al
usuario

Se busca

solucion
Incidente
cerrado

Se recibe
inciente y se

coloca como
prioridad alta

Atencion a usuarios especiales

Se asignaa
soporte a
segundo nivel

Soporte

Soportg a nivel
dered No

Se deribaa Aplicaciones
personal de resuelve
aplicaciones Incidente
Incidente

cerrado

Se pone en
pendiente la labor
realizada y se
procede conla
asistencia al usuario

Figura 34: Diagrama de requerimiento de atencion.
Fuente: Gerencia de TI.

d) Punto critico 4: EI ADT no cuenta con informacion disponible y enriquecida
cuando los clientes lo requieren.
En este punto, el 15% de los problemas que presentaba el ADT, segun la encuesta

realizada a los socios de ADEX:

Principales problemas que presenta el ADT (Muestra: 100)
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Figura 35: Principales problemas por mala informacion.
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Fuente: Jefatura de Marketing ADEX.

Para este punto se reforzé la necesidad de realizar una web que cumpla con la
mayoria de funciones de blsqueda, que sea atractiva y compatible con todos los

navegadores de internet, asimismo, que tenga disponibilidad horaria 24 /7.

Para la implementacién de las soluciones determinadas, se dispone de la
adquisicion de equipos y licencias para los ambientes de produccién y

contingencia. Es necesario contar con todo esto antes del inicio de las actividades.

En cuanto a los requerimientos necesarios tenemos los siguientes:

e Servidores para el centro de coémputo y virtualizaciones,

¢ Adquirir licencias de software para la base de datos en cada servidor, en algunos
casos se reutilizara la licencia que se tiene actualmente.
e Se requiere de 1 Switch administrable para ordenamiento de red y eficacia en la

comunicacion entre redes.

e Solucion de virtualizacion:

o Se reutilizaran los componentes de hardware de la solucién de base de datos,
limitado mediante particionamiento légico a través del Vmware. La solucion de
virtualizacién permite la consolidacion de los servidores virtuales de produccién en
un nuevo entorno con un umbral de crecimiento mayor al 50%, permitiendo la
reasignacion de recursos necesarios por cada servidor virtual, asi como el

crecimiento en numero de servidores virtuales.

e La arquitectura del nuevo entorno virtual de produccién y contingencia permitira
un ahorro en la adquisicion de equipos fisicos individuales. La plataforma a
implementar es ampliamente conocida en el mercado: Vmware. A continuacion, el

detalle:

- Vmware vSphere Essentials Plus
e Ofrece una solucién estandar para la consolidacién de aplicaciones bésicas,
reduce los costos de hardware al mismo tiempo que acelera el despliegue de

aplicaciones, permitiendo lo siguiente:

e Hacer un mejor uso de la infraestructura existente.
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e Ahorrar tiempo en la gestion de la infraestructura.

= Mejorar la disponibilidad de las aplicaciones con Vmware High Availability.

- Vmware vCenter Essentials

Proporciona una plataforma escalable y extensible que es la base para la gestion
de la virtualizacién. Vmware vCenter gestiona de forma centralizada entornos
Vmware vSphere y permite a los administradores un mejor control del entorno
virtual. La solucién de virtualizacién sera distribuida en dos servidores fisicos, que

contendran los siguientes servidores:

= Servidor secundario de controlador de dominio
¢ Instalacion de S.O. Windows 2008

e Migracion Active Directory a version 2008

¢ Migracién de servicios y datos

= Servidor de controlador de dominio principal

e Instalacion de S.O. Windows 2008

¢ Migracién Active Directory a version 2008

e Migracion de servicios y datos

e Servidor stand alone multiservicios

¢ Instalacion de S.O. Windows 2008

e Migracién de servicios y datos

La estrategia de migracion planteada en el disefio se realizard, por un lado,
mediante la consolidacion de servicios en servidores virtuales y por otro, a través
de la migracion tipo reubicacién o traslado completo; esto debido a que hay
aplicaciones que no pueden ser reinstaladas por temas de soporte y/o

compatibilidad.

La propuesta estd a todo costo donde incluye toda la implementaciéon de los

servidores y de los sistemas necesarios para los nuevos servers.
Este proyecto estara bajo la supervision de plataforma la cual estara realizando las
pruebas correspondientes en cada paso de la implementacioén, para bajar el impacto

ante los usuarios o la continuidad de la empresa.

El nuevo servidor implementado por el proveedor de servicios en calidad de
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mejorar la infraestructura, junto a las funcionalidades del sistema, permitio tener y
mantener la continuidad, integridad, y disponibilidad de los servicios del ADT con
un repositorio de informacién integrada que ayudaba a tener la informacion
disponible los 365 dias del afio, esta informacion es elaborada y exportada de

manera simple y de facil uso por los clientes, esa del ADT se encontrara

disponible desde cualquier lugar del mundo.

DEPARTAMENTO DE INTELIGENCIA COMERCIAL

ADEX DATA TRADE - Manual de Usuario

AI0CIACION DE REPQATADORES

El sistema arroja informacion de las EMPRESAS importadoras del sector o subsector seleccionado.
: En este caso, de Fibras
Clicken [€) 0o a1

del subsector
seleccionado
(Fibl’as) l Orean Ascorcens | { Orzan Cepcerconts || Bxporar s Buzdl i
¢ Leyend: [P] Famda / (M) Mercados / [E] Empresas
~ B rHPRrSA | Millonas uS$ CIr
TOTAL NO TRADICIONAL 3 [PIM]I(E]

N\ 44 L1
[+JAGROPECUARIO Y AGROINDUSTRIAS [P} (M) [E)

[+JTEXTIL IQIDIG! v
TEJCQS (P1) (E) 3 )
f CIIMNE [~
?] (M) LEN
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OYROS TENDOS 1 (M) (€]
[+]PRENDAS DE VESTIR [P1[M]LE]
[+]PESCA (PN E)
[+]METAL - MECANICO [P)[M](E] i
Lol e J

Figura 36: Funciones basicas de ADT.
Fuente: Jefatura de Marketing ADEX.

4.4.3 Propuesta de relanzamiento del ADT
Luego de analizar los principales problemas (puntos criticos) encontrados en el ADT
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se plantearon diversas alternativas a fin de que las areas involucradas brinden el
apoyo en el relanzamiento de la plataforma del con la finalidad de que exista un
mejor control de la plataforma a fin de garantizar la calidad de informacion, la
entrega oportuna de los reportes, capacitacion constante a los asociados, entre
otros puntos a fin de generar valor en el cliente y generando una ventaja competitiva

de ADEX en el mercado peruano.

Es asi que las mejoras realizadas en el ADT permitieron:
e Despejar las dudas en potenciales clientes
e Menor tiempo de entrega del producto
e Capacitaciones a través de tutoriales
e Plataforma moderna, atractiva, intuitiva y de facil uso
e Actualmente no se realiza la venta online de los accesos al sistema.
e Poner a la venta nuevos productos y acceso al sistema a huevos
e Obtener fichas técnicas de Mercado y Producto

e Tener informacién de estudios de Mercado.

En cuanto al nuevo sistema del ADT, también debemos de mencionar que tendra
un despliegue de opciones por mercados:

e Empresas exportadoras

e Empresas importadoras

o Agregadurias comerciales

¢ Embajadas

e Camaras de comercio

e Empresas comercializadoras en el mercado local con miras a la exportacion

e Empresas de servicios al Comercio Exterior: Agentes de aduana,
operadores logisticos, agentes de carga, entidades financieras.

e Universidades, institutos, otras instituciones educativas.

e Profesores, consultores, estudiantes, profesionales.

e Empresas del extranjero, importadores, traders, entre otros.

Requerimientos funcionales para nueva web del ADT
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De acuerdo al analisis realizado por parte del area de marketing, plantearon a

manera general, las caracteristicas que deberia tener la nueva web del ADT.

En cuanto a la estrategia tecnoldgica, se consideraron los siguientes puntos;

a. Descripcion funcional.

Nuestro sitio web presento la oferta para levantar las objeciones de los clientes,
como eran las preguntas frecuentes durante el proceso de decision, asi como
testimonios exitosos sobre el sistema.

b. Nivel de desarrollo.

Se va desarrollar, la nueva web, utilizando herramientas como registro de
informacion que se integre al seguimiento del cliente, para ello, era importante que

cuente con niveles de seguridad.

Para ello, se trabajara con servidores propios de la empresa administrados por Tl y
niveles de seguridad.

c. Elementos tecnolégicos.

En cuanto a las caracteristicas de la nueva pagina web del ADT son las siguientes:
¢ Répido tiempo de respuesta para blsquedas.

¢ Que permita Busquedas basicas o avanzadas o busquedas jerarquicas.

¢ Que muestre resultados paginados sin ir y regresar constantemente al servidor
y traer toda la informacion.

¢ Integrable con otros sistemas como Google Maps

¢ Con diferentes niveles de accesos (accesos por roles o perfiles de usuario).

e Explotacion de datos a nivel usuario (web) y poder exportar la informacion para
trabajarla.

e Tener una version que se descargue en méviles sin perder disefio y que sea

ligero.

Las técnicas que se utilizaron para la mejora del ADT fueron:

e HTMLS

e Administracion de caché para retargeting
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o Compatibilidad con multiples navegadores (Multibrowser) sobre todo los mas
usados: IE (en cualquier version y futuras opciones), Chrome, Firefox, Safari,
Opera, etc.

¢ Indexacion para busquedas.

e BD My SQL

e Lenguaje de programacion PHP o ASPX.NET o JAVA.

e Multiplataforma (Windows o Linux)

e Gestor de contenidos Joomla

¢ Integrado con google analytics para contador de visita y estadisticos de uso.

Adicionalmente, como pare del plan de mejora, ADEX hara alianzas con
instituciones publicas y privadas que les permita colocar de manera facil, el botdn

de acceso en otras paginas web que estan relacionadas con el comercio exterior,

como son:
o ADEX
o Centros Académicos de ADEX
o Expoalimentaria
. Reuters
o Cémaras de Comercio
° Embajadas del Perl en el Mundo
. Promperu
o Santander
. Grupo Verona
. Directorio ADEX

Acciones de marketing para el relanzamiento del Sistema de ADT

Como parte del relanzamiento de la web, se realizaron diferentes acciones de
marketing a fin de lograr una mejor satisfaccion del cliente frente al ADT.

En este contexto, el area de marketing de ADEX present6 una propuesta de
innovacion tecnologica basado en marketing digital y resaltando las mejoras en el

funcionamiento que formaron parte del relanzamiento de este sistema.

Posicionamiento digital
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ADEX realiz6 acciones de posicionamiento digital, con el objetivo que figure el ADT
en los primeros lugares de las busquedas, complementandose con acciones de
linkbuilding. Asimismo, se hizo uso del Google Adwords para comprar palabras
claves que permitiran ubicar al ADT en los primeros puestos de los buscadores.
(SEM).

Se implementarda el SEO, (Search Engine Optimization) cuyo objetivo es mejorar la
visibilidad en los buscadores, a fin de alcanzar un buen posicionamiento en las
busquedas para un nimero importante de palabras clave de las categorias de
comercio exterior y de una estrategia de comunicacion adecuada que le permitié

diferenciarse y tener una ventaja sobre los competidores.

Dentro de lo planeado para un posicionamiento efectivo de la pagina web en el
mercado, se ha identificado, a través de google keyword tool, palabras clave
relacionadas al ADT.

Hay un aspecto importante que se debe considerar que se refiere que si deseamos
gque la campafa de posicionamiento Web sea exitosa se deberan de contemplar las
siguientes acciones en la Web:

¢ Implementacion de herramientas para el contacto con personal de venta e
informacién para venta online.

¢ Verificacién de acciones post venta satisfactorias

Camparnia de retargeting

El Retargeting es una técnica de publicidad online utilizada para recapturar
consumidores potenciales que en su momento que no se transformaron en lead o
venta. La intencién es enfocarse en aquellos visitantes del sitio web que abandonan

la pagina sin haber realizado alguna compra o accion.

Para atraer de nuevo la atencién de algunos visitantes al sitio web, se emplearon
banners (Publicidad Display) disefiados para promover los productos o servicios por
medio de redes publicitarias a través de otros sitios web. El funcionamiento implica
la utilizacion de informacion basica, obtenida a través de cookies y almacenadas en
el navegador del usuario, para seleccionar y mostrar ciertos anuncios publicitarios.

De esta forma, los banners publicitarios que aparecen en alguna pagina web
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pueden ser especificos para cada usuario, reflejando los productos que ha visto
previamente en otras paginas web y aumentando las posibilidades de que el usuario

retorne a la pagina generando una conversion.

Google Analytics

Los KPIS definidos para la medicién de nuestra web de ADT, fue principalmente la
cantidad de sesiones y usuarios, para poder realizar el célculo de la frecuencia de
uso y de esta forma proyectar las temporadas altas y bajas, elaborando campafias
efectivas agresivas y también ver en informacion es méas importante para los

clientes.

Acciones de captacion y fidelizacion.
Se desarrollaron acciones para atraer a los clientes hacia la nueva plataforma.
Visitas en la Actualidad: 25,000 visitas mensuales

Objetivo: 50,000 visitas mensuales.

Facebook

Se cred una pagina de facebook de ADT, donde se empezé a colocar informacion
relevante sobre contenido del ADT, nuevos informes de mercado, noticias
relevantes al comercio exterior peruano.

Es importante mencionar que se haran campafias para el ingreso de datos en

formulario para captar usuarios de prueba.

Se realizara campafia de captacion de seguidores para el Facebook.

Objetivo: 10,000 seguidores en el primer afio.
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Capitulo 5. Andlisis y Resultados

5.1 Analisis
Tal como se menciond en el capitulo anterior, se identificaron 4 puntos criticos frente
al Sistema de Inteligencia Comercial de ADEX que afectd en el nivel de satisfaccion
de los asociados. Es por ello, que se implementaron mejoras en el ADEX DATA
TRADE a fin de brindar un buen servicio a los asociados y que este pueda generar

una alta satisfaccion en nuestros clientes.

Se realizara una convocatoria externa donde se solicitard personal con experiencia
minima de 3 afios en certificaciones BPM (procesos) e ITIL (gestién de servicios
informaticos).

El personal serd seleccionado por el gerente de tecnologia de la informacion y
procesos el cual conoce el negocio y la necesidad que tiene la organizacion para el
proyecto. Asimismo, seran evaluados con examenes psicotécnicos y psicolégicos

por el departamento de talento humano.

Se considerard la contratacion de personal en planilla para que inicie sus labores
junto con el inicio en la implementacién del proyecto y este mismo personal continte
después de la implementacion, ya que deben de realizar la elaboracion de
manuales de apoyo y de resolucién de problemas de acuerdo a todo lo visto durante

el desarrollo de la nueva plataforma del ADT

El personal solicitado debe cumplir con lo siguiente:
Un coordinador de GTIP, dos analistas Senior de procesos, un analista Senior de

mesa de ayuda.

En cuanto a los analisis por cada punto critico mencionaremos lo siguiente:

Punto critico 1:

El tiempo de espera para procesar la informacion de acuerdo a la solicitud y

detalles indicados por el asociado es aproximadamente 10 minutos.

Como se indicé en el capitulo anterior, que los cuellos de botella se daban

porque existian muchas peticiones al servidor y este colapsaba, en ese sentido la
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atencion al cliente se volvia lenta, en este caso el proveedor de servicio indicé que
se debe implementar con un repositorio de base de datos especificos para el
nuevo ADT.

Frente a Esta situacion, ADEX decidi6é implementar un Datamart permitiendo
almacenar toda la informacion del area de Inteligencia Comercial a fin de que se

reduzca el tiempo de atencidn en la informacion requerida por el asociado.

La implementacion del Datamart en ADEX pas6 por las siguientes etapas:

1. Evaluacion: La Gerencia de Tecnologia de la Informacion verificé la informacion
gue era entregada de la fuente de la SUNAT y ahora también varias aduanas
extranjeras que brindaran su informacion de las exportaciones a nuestros
servidores de BD. Es asi, que se procedi6 a realizar el analisis de la informacion,
verificacion de la data importante y la que contiene informacion dafiada o con mucha
extension a fin de tener la data filtrada y lista segun los pardmetros necesarios para
el repositorio de datos.

2. Elaboracién del plan de trabajo: La Gerencia de Tecnologia de la Informacion
estim6 que el trabajo para el andlisis de la informacién seria de 3 semanas
aproximadamente, la cual seria los realiz6 nuestro socio estratégico que es el
proveedor quien implementé el DATAMART.

3. De acuerdo a este tiempo la Gerencia de Tecnologia de la Informacion entregaria
las fechas de entregables del trabajo y los requerimientos necesarios para la

elaboracion y creacion del Datamart.

Dentro del plan de trabajo, se presupuesto la compra de un servidor con capacidad
de soportar y almacenar informacién para la implementacion del Datamart por parte

del proveedor de servicio.

4. Reuniones con el personal para la evaluacion de la informacion: se establecieron
reuniones semanales con los analistas del area de Inteligencia Comercial, quienes
manejan la informacion, para que se inicie la clasificacion de la informacién obtenida
por la SUNAT.
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5. Se realizé el requerimiento de nuevo personal con un perfil de desarrolladores y
analistas de sistemas Senior.
El actual personal debera ser reemplazado en tu totalidad, ellos cual deben iniciar

sus funciones

El area de infraestructura de la Gerencia de Tecnologia de la Informacién, se
encargo de las politicas de seguridad para que la informacion de Datamart no tenga

problemas de pérdida de informacion.

Llegando al mes 12 se logré implementar la nueva base de datos en un repositorio
de gran capacidad. Se procedié a realizar las pruebas, con el cliente interno,
durante el mes siguiente. Posterior a las pruebas se puso en marcha la

implementacion del Datamart.

Data ﬁ’tart 1
Data -
| Warehouse !'—'
— T :
%\Eﬁ Data_l ﬁ‘@rt 2

|
r
l
1

-

S . 3 Data_Mart 3

1

Figura 37: Repositorio de BD para el ADT.

Fuente: Gerencia de TI.

Verificacion de implementacion: se realizd una verificacion en los siguientes puntos:
e Tiempos de respuesta

e Disponibilidad de las tablas

¢ Accesibilidad

e Seguridad al ingresar

A fin de asegurar que el acceso a la plataforma sea amigable y que la informacion

obtenida sea de calidad a fin de que los clientes puedan tomar decisiones
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estratégicas orientadas al logro de objetivos.

b) Punto critico 2:
La herramienta del ADEX DATA TRADE contaba con funciones muy basicas

para crear un reporte detallado.

Para este punto, el &rea de Inteligencia Comercial decidié invertir para realizar las
mejoras y cambios necesarios para la nueva plataforma del ADT, incorporando asi
nuevas opciones gque garantizan una mejor busqueda y que permite (al asociado)

tener mayor profundidad al generar un reporte especifico.

Para poder mejorar la calidad de informacion y el tipo de reporte que solicitaban
los asociados es que de acuerdo a lo aprobado por la gerencia general de ADEX
es que se contratd a un proveedor de servicios que brinde todo el desarrollo de las
nuevas funciones y mejoras tecnologias que tendria esta nueva web del ADT.

Para enriquecer la informacién de la nueva plataforma web implementada por el
proveedor de servicio ADEX tuvo que realizar nuevos convenios con otras
Aduanas en el extranjero esto le permitié alimentar la data respectiva para cada

nuevos modulo

De esta manera el ADT empez0 a brindar reportes mas completos, con informacién
no solo en el &mbito nacional sino a nivel internacional. Frente a ello, ADEX pudo
ampliar la calidad y magnitud de la informacion debido a que también empezé a
adquirir informaciéon y base de datos de Aduanas internacionales, empresas
privadas y Agentes portuarios que manejan inclusive informacién antes que la

Sunat.

Con la recopilacion de informacion se mejor6 el sistema y la calidad de informacién
del ADT, permitiendo a los asociados obtener data cualitativa, especializada y
relacionada al comercio exterior, gracias a las bases de donde se inicié la extraccién
de datos, como: Veritrade, Penta Transaction, Dum & Brasteed, Thomson Reuters,

Bancos, Organismos Internacionales, entre otras fuentes,

En este contexto los campos de busqueda y los resultados de informacién

obtenidos serian presentados de forma mas clara, precisa y actualizada.
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Cabe mencionar, que como parte de la mejora del sistema del ADT se agrego a

la busqueda de informacion las siguientes secciones:

Empresas exportadoras.

Empresas importadoras.

Agregadurias comerciales.

Embajadas.

Camaras de comercio.

Empresas comercializadoras en el mercado local con miras a la exportacion.

Empresas de servicios al Comercio Exterior: Agentes de aduana,

operadores logisticos, agentes de carga, entidades financieras.
Universidades, institutos, otras instituciones educativas.
Profesores, consultores, estudiantes, profesionales.

Empresas del extranjero, importadores, traders, entre otros.

Gracias a estos cambios se mejoro el sistema de busqueda de informacion del ADT,

teniendo asi una plataforma atractiva y de facil uso.

Es importante mencionar que en la actualidad los socios tienen un mejor nivel de

satisfaccion debido a que ahora tienen una herramienta tecnolédgica que les permite:

Despejar dudas potenciales para la toma de decisiones en el negocio.
Acceso a informacion precisa y completa acerca de de mercados
potenciales, productos y/o servicios requeridos, precios, aranceles, entre
otra informacion.

Ahorrar el tiempo en el proceso de blsqueda y ser mas eficientes para
Sus negocios.

Mejoras en la calidad de informacién del reporte solicitado.

c) Punto critico 3:

Problemas de recepcion de llamada al momento de que el asociado desee

realizar un requerimiento.
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Para este punto ADEX definié la instalacion de un central Asterisk dentro de un
servidor para poder tener el control de llamadas entrantes y salientes, en lineas
generales este servidor de costo cero y con cédigo abierto que permite realizar

configuraciones, y permite configurar distintas opciones en la central.

En esta central telefnica se le implementd un IVR la cual su funcién es de poder
dar una parrilla de opciones al momento que ingresa la llamada a la central, esto
permite dar un camino por el canal correspondiente de acuerdo al requerimiento

que solicita el cliente.

Se implement6 una herramienta de control para mesa de ayuda, esta herramienta
permite al area llevar el control de las llamadas o correos, ya que esta herramienta
crea un ticket de atencion de la llama este controla los tiempos de una solucién de

la cual controle

Los manuales y procesos de la utilizacién de la herramienta de gestion de mesa de
ayuda son mostradas en la intranet administrativa para que se puedan también
atender tickets internos y externo, a fin de atender todos los requerimientos de
forma ordenada y con tiempos de respuesta rapidas. Asimismo, esta herramienta
nos permitié tener informacién estadistica sobre nuevas tendencias, que permitan
observar los cambios que se estan solicitando ya sea por sector o por tipo de cliente
del ADT.

La solucion de mesa de ayuda elegida fue el software llamado Manage Engine
(version ServiceDesk plus Version 9.2. Construir 9208), que permite que el ADT
pueda:

Llevar un control desde que ingresa un correo o el administrador crea el ticket de
atencion la solicitud hasta el cierre del ticket de su atencion.

El sistema genera un namero de ticket de forma automatica desde que el usuario
solicitd un requerimiento hasta la mesa de ayuda, permitiendo asi tener un
seguimiento mas profundo.

Detectar los cuellos de botella, identificando de forma rapida y efectiva los problemas
que pueden presentarse en los usuarios finales.

Medir los tiempos de respuesta de la entrega de la informacion a los asociados.

Con respecto a la eleccion de la implementacion del software Manage Engine, para
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mejorar este punto critico, se realizé la eleccién teniendo en cuenta los siguientes

Criterios:

e Por el lado de costo y tiempo de instalacion:
Este software de mesa de ayuda es simple de implementar y requiere poco
tiempo de instalacién. En cuanto al costo es cero debido a que es un software

free que no necesita licencia para instalacion.

e Implementacion:
Este software esta situado en un servidor virtual ubicado dentro de un servidor
de IBM la cual se encuentra ubicada dentro del cuarto de comunicaciones
ubicada en la sede principal de San Borja permitiendo tener un control directo.

(@ servicedesk.adexperu.org.pe/jsp/Aboutjsp
ManagE;Engme Frug
ServiceDesk AnshuKumar Singh
) ) Arul Mani B
Su Versidgn : 9.2 Construir 9208
Ultima versién : 9.4 Construir 9411 [Detalles] Arun Kumar

Pangase en contacio la asistencia de : Cormeo electrénico: senvicedeskplus-supporti@managesngine.com  Teléfono gratuito: +1-888-720-9500

@ 2013 ZOHO Corporation, Reservados todos los derechos.
Figura 38: Software instalado implementado para la mesa de ayuda del ADT.

Fuente: ADEX.
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Figura 40: Estadistica de los requerimiento ante un incidente

Fuente: Propia.
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Grafico 18: Proceso de requerimiento

CORREO
TELEFONO Ingreso de
PRESENCIAL requerimiento

e

MesadeAyuda

192

v
Escala nivel 2
/ol

BD MANAGE

ENGINE

Figura 41: Estadistica de los requerimiento ante un incidente.
Fuente: ADEX

d) Punto critico 4:
El sistema del ADT no contaba con informacién disponible y enriquecida

para sus clientes en cualquier momento del dia.

Como parte de la mejora del sistema del ADT la implementacion y configuracion
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servidores fue realizado por un proveedor de servicio, pero supervisado por un
integrante de la GTI, como resultado la disponibilidad de los servicios y ahora poder
soportar todo tipo de consultas. El nuevo servidor y las mejoras que se le dio junto
a funcionalidades del sistema, permitié tener repositorios de informacion integrados
que ayudaba a tener la informacion disponible para los asociados a obtener la
informacién de manera mas facil, desde cualquier lugar y en cualquier momento del

dia.

Resultados después de las mejoras realizadas en el ADT

Analisis general

Luego de realizar las mejoras de los puntos criticos encontrados en la plataforma
del ADT, en el afio 2013 se relanz6 el ADT con nuevas funcionalidades y nuevos
equipos de alta disponibilidad a fin de garantizar la calidad y seguridad de la

informacion.

Dentro de los principales resultados obtenidos encontramos:

1. Se puede conocer en qué parte del proceso de obtencién de la informacién del
ADT se crean los incidentes a fin de realizar las acciones correctivas pertinentes y
a tiempo, garantizando asi la calidad de la informacion y la satisfaccion de los
clientes.

2. Se tiene una mejor disponibilidad de los servicios del ADT debido al cambio de
infraestructura y de los procesos planteados.

3. Se canalizan mejor los problemas en la mesa de ayuda, permitiendo tomar una
accion correctiva ante los requerimientos de los clientes.

4. Se tiene un mejor control en la plataforma del ADT a fin de seguir realizando
mejoras continuas siempre orientadas a generar valor y satisfaccion de los clientes.
5. Se tiene una robusta configuracion de equipos tecnoldgico dentro del Data
center para poder mantener la continuidad y disponibilidad de los servicios.
Trabajando con equipo que brindan garantia y gran cantidad de peticiones.

6. Gracias a la implementacion de los nuevos equipos se tiene concentrada toda
la informacion proveniente de diferentes medios, a fin de brindar data valiosa que
permite apoyar, a los clientes, en la toma de decisiones estratégicas para su
empresa.

7. El Datamart implementada por el proveedor de servicio permitié replantear la

forma de obtener la informacion dentro de la nueva plataforma.
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8. Con el Datamart se obtuvo un mejor control de acceso a la nueva plataforma del

ADT, donde se definié un nuevo proceso de creacion de usuarios por tipo de cliente

interno y externo.

A continuacién, se muestra el procedimiento para el control de acceso al ADT por

tipo de usuario:

TIPO INFORMACION MINIMA NECESARIA
1 L
usuario correo
INTERNO INTELIGENCIA COMERCIAL Pablo Osorio Sarmiento posorio@adexperu.org.pe
tipo ruc empresa cantidad contacto correo
AGRICOLA
SoCIo 20367472694 ATHOS S.A 3 Bergen Alcantara balcantara@athos.com.pe
tipo ruc empresa cantidad contacto coITeo
EMPRESA 20507550887 | NOROESTE SAC 1 JORGE PEREZ GARREAUD | jorge@noroeste-peru.com
tipo dni contacto correo
PERSONA 46965781 Pablo Osorio Sarmiento pablo osorio@live.com
cantidad contacto
ESCUELA Curso Intensivo de Comercio Internacional 2015-111 40 Hugo Alvarado Vega

Figura 42: Estadistica de los requerimiento ante un incidente.

Fuente: ADEX

Procedimiento para el control de acceso al ADT

Acceso interno: el jefe de area o responsable (indicado por jefe de area) envia un

mail de solicitud de creacion del usuario al web master del &rea de inteligencia.
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Gréfico 20: Diagrama para el acceso interno
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Figura 43: Estadistica para el acceso interno.
Fuente: ORO

Acceso externo (socios): el asistente de Marketing envia un mail de solicitud de

creacion de socio al webmaster del area de Inteligencia Comercial, en caso haya

errores se repite el proceso de creacion del usuario.

Gréfico 21: Diagrama para el acceso al socio

oh
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[¥]
Q
[T}
Q
5 informar errar
13
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kr genera token envia correo
E confirmacion fallo
=]
correct

Figura 44: Diagrama de acceso interno.

Fuente: Inteligencia comercial.

Acceso externo (Empresa): el Modulo de atencién al cliente envia un mail de
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solicitud de creacion de empresa al webmaster, en caso haya errores se repite el

proceso.
Gréfico 22: Diagrama para el acceso a empresa
RUC, razonsocial,
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Figura 45: Diagrama de acceso interno.

Fuente: Inteligencia comercial.

Acceso externo (Persona): el Mddulo de atencién al cliente envia un mail de

solicitud de creacién de empresa al webmaster, en caso haya errores se repite el

proceso.
U DML contacto, correa
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Figura 46: Diagrama de acceso interno.

Fuente: Inteligencia comercial.
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Acceso a los alumnos del Instituto o Escuela: el coordinador de escuela o instituto

envia un mail de solicitud de token para alumnos por curso al webmaster.

Acceso a escuela

=
[T]
=
[¥]
@ nombre de curso,
.g envia correo ELLLLELERL cantidad alumnas,
g solicitandn beeeeeee 3 responsable, vencimiento
= dCCeso
e
§
h
. [
m .
‘%’ genera token » envia token
E
=]
=

Figura 47: Diagrama para el acceso a Instituto.

Fuente: Inteligencia comercial.
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Figura 48: Diagrama para el acceso por Convenio.
Fuente: ADEX.
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Investigacion post implementacion

Cabe mencionar que en el mes de Agosto de 2014 se realizé una encuesta para la
medicion de satisfaccion general frente a todos los servicios de ADEX. Esta
encuesta fue realizada por un consultor externo y fue aplicado a 100
representantes de las empresas socias de ADEX que respondieron la encuesta de

satisfaccion.

Entre los principales resultados obtenidos, se pudo observar que los asociados
utilizaban con mayor frecuencia el ADT:

Uso de servicios y Pt a6
beneficios de ADEs

vio beneficiado
*

por el servicio

¢Ha utllizado el servicio de los coordinadores sectoriales para la I G0
0

8 absolucién de sus consultas?
72
g8 0
g Ufiiza usted el servicio de ADEX para obtener el Certificado de Origens I 42%
5=
P 2 | Ha utiizado el servicio de Asesoria Legal de ADEX (laboral, fributaria, I 38%

@ | aduanera)e

3Ha utilizado el servicio de la Defensoria del Exportadore I 18%

T

T zRecibe usted los Boletines Sectoriales que ADEX le envia de forma o

S virtualz I 7 4%

B oo oo o o i 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 6 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 i 2 e

©

2 zHa utilizado el sistema de Informacién comercial ADEX DATA TRADE? I 59%

O

2

g€ 2Recibe usted la Revista Perd Exporta? I 59%

"3 ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

= sRecibe usted el Directorio de ADEX2 I 57 %

2Ha parficipado en Foros, Convenciones, Seminarios y Eventos Sectoricles GG 55%
e ——————————— =@

2 | zHa participado en la feria Expoalimentatia 20142 I 38%

|

:>; zHa parficipado a fravés de ADEX en las Misiones Comerciales y/o Ferias [N 27 %

Internacionales?
I 19%
) ) (*) Nota: se ha organizado la informaciéon en tres segmentos de atencion de
Base: 100 socios activos encuestados. ADEX: servicios especializados , infformacidn calificada v redlizacién de eventos.

Figura 49: Servicios y beneficios de ADEX.
Fuente: ADEX.
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Frecuencia del uso de ADE X

— servicios claves de ADEX ™

m De forma casi confinua

Otro tema es m De forma no confinua

la frecuencia

de uso de
er ADEX Data Trade 599 a41%
servicios e
claves. Absolucion de consultas
por coordinadores
Se observa sectoriales 48% S2%
que la
informacién
comercial de Asesoria legal de ADEX
ADEX Data A il
Trade es la es
ma’s recur-rida_ Base: 100 socios activos encuestados.

Nota: «De forma casi continuan se refiere a haber usado el servicio al menos una vez
al mes o mdss veces. Mientras que «de forma no continuan se refiere a haberlo usado
cada dos meses o hace mds tiempo que no lo usa.

Figura 50: Frecuenca de uso de servicios clave.

Fuente: Marketing Adex.

Calificacion y satisfaccion de los

servicios especializados

[
Totalment Ni .
e iefanho Satisfecho
Si us_é_los Regular | Bueno BMuy Excelente ins:tislfec . ni N
servicios ueno 0 e Totz_ilmente
Insatisfec ho satisfecho
ho
?g‘f[’)"s de ADEXDATA | gnoy | 5% | 30% | 43% | 22% | 5% @ 8% || 87%
Certificado de Origen 42% 5% 24% |50% 21%| 2% 10% 88%
Asesoria Legal de ADEX
(laboral, tributaria, 38% 8% 39% | 34% 18% 0% 16% 84%
aduanera)
Defensoria del Exportador | 18% | 17% 17% | 44% | 22% 6% 6% 89%

(TEAVAI 4 (W)

La calificacion de los servicios alcanza muy buenos niveles de excelencia. Las mejores se las
lleva el «certificado de origen» . También es visible que los niveles de satisfaccion son altos en
todos los servicios.

Figura 51: Frecuencia y satisfaccion de uso de servicios especiales.

Fuente: Marketing Adex.

Costos de Proyecto
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El costo para la implementacion del plan de mejoras del ADT sera de S/. 184,200

soles donde el proveedor de los equipos sera con la empresa IBM.

Impactos esperados del proyecto una vez implementado

La renovacion tecnolégica es fundamental para el éxito ADEX y mas aln en un
mercado globalizado y cada vez mas competitivo. Es por eso, que las estrategias
de la empresa y las estrategias del area de sistemas deben estar alineadas para
alcanzar las metas y objetivos planteados.

Luego de efectuarse la renovacion tecnoldgica, el impacto en la organizaciéon se

analiza de la siguiente manera

a. Impacto en infraestructura

Mejora del tiempo de respuesta de servicios esenciales de Tl en la organizacion:

e Correo Electronico

e Sistemas Web y escritorio

e Consulta de base de datos

e Archivos compartidos

o Pagina web

e Mejora de la infraestructura y administracién de la red (almacenamiento y

servidores).
b. Viabilidad del proyecto

El presente proyecto contara con los fondos propios de la institucion obtenidos por
la rentabilidad generada del afio 2010, de los intereses generados por los créditos

de nuestros clientes y por el aval de los centros académicos de ADEX.

Al realizar la comparacion de la inversion realizada por la implementacion del
proyecto contra la perdida generada por la problematica, se espera un retorno
constante a partir del afio 2014 en adelante, teniendo en cuenta que en el lapso de
3 afios se espera recuperar el monto de la inversion del proyecto. Posterior a ello

seran ganancias para ADEX.
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c. Riesgos del Proyecto
Dentro del desarrollo del proyecto se ha visto la necesidad de contemplar o tomar
en cuenta los conceptos o factores que pueden perjudicar el proyecto en tiempo,

calidad y costo.

Por lo cual se presenta la matriz de riesgos/problemas, dentro se han evaluado los
diferentes riesgos a tomar en consideracion con sus resoluciones de ser el caso

estas se presenten. Asimismo, se toma en cuenta el impacto en la planificacién del

proyecto:

e Impacto Alto: Incumplimiento a las fechas establecidas en el proyecto.

e Impacto Medio: Tentativa de incumplimiento del calendario establecido en el

proyecto.

e Impacto Bajo: No afecta directamente la planificacion del proyecto.

Asimismo, se presenta la evaluacion de los riesgos establecidos en el
proyecto de mejora del ADT de ADEX.

N° Riesgos Tipo Plan de Mitigacion
No disponibilidad y/o| Alto |Debido aque la metodologia de ejecucion del
colaboracién de usuarios claves proyecto es rapida se comunicara con 1 dia
! para el éxito del proyecto de anticipacién las actividades en las que se
requiera la participacién de usuarios claves
Nuevos  requerimientos no| Alto |Todo nuevo requerimiento no contemplado
2 |contemplados en el alcance del en el alcance de la propuesta sera revisado y
proyecto aprobado segun su impacto en el proyecto
Periodos vacacionales no| Alto |Coordinar entre ambas partes Ila
3 [contemplados en la programacion de vacaciones y tiempos fuera
programacion e introducirlos en la programacion
Preparacion de los servidores| Alto |Elchecklist sera enviado al inicio del proyecto
4 [tomen mayor tiempo de lo para que ADEX pueda realizar la preparacion
planificado oportuna de los servidores
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Fallas de hardware y/o software| Alto |Indicar en el contrato con el proveedor
en la computadora que hace de disponer de un servidor con caracteristicas
5 |[servidor que alojara la Base de Optimas para que este a nuestra disposicion
Datos de Conocimientos en caso de fallas de hardware/software hasta
gue se solucione el problema.
Cancelacion de las reuniones y o | Medio [Comprometer a las jefaturas de los
entrevistas para la captura de la involucrados en las reuniones y entrevistas
® informacibn  por parte de en asegurar la disponibilidad de su personal
involucrados. para las fechas y horas comprometidas.
Una sola persona realiza todas| Alto |Tener siempre por lo menos a 2 personas
las tareas operativas del involucradas en el proyecto.
! proyecto (Coordinador General
del Proyecto)
No se tienen documentados ni| Alto |Solicitar  documentar  sus procesos
centralizados todos los procesos principales a las éareas de IT. Solicitar
8 |de las areas de TI disponer de todos los documentos existentes
a las areas de sistemas para las fechas
comprometidas.
Cambio del Director de Sistemas, | Medio [Normar los acuerdos tomados a nivel de
directores de areas usuarios y/o roles se mantendrdn durante todo el
9 |de Gerencia General. proyecto.
Toda solicitud de cambio en el proyecto se
gestionara con el debido control de cambios.
Movimiento del personal | Medio [Compromiso de la gerencia para mantener el
10 linvolucrado en el proyecto equipo durante todas las fases del proyecto
El proveedor del hardware no| Alta |Definir SLAs claros en el contrato, con
cumpla con la entrega en la fecha penalidades en casos de incumplimiento.
1 de entrega indicada o con los
SLAs del soporte contratado.
Resistencia al cambio por parte [Medio |Comunicar los beneficios para los usuarios
1> de los usuarios en la aceptacion gue se daran con el nuevo flujo de atencién,

del nuevo flujo de atencion y los
SLAs definidos.

como por ejemplo un menor tiempo de

respuesta en la atencion de incidentes y
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solicitudes de requerimiento. Involucrar a los

usuarios clave en el proyecto.

13

Salida, renuncia o retiro [Medio [Cada miembro del proyecto debe definir un
prolongado por enfermedad de segundo, que esté al tanto de los avances del
algin miembro del proyecto. proyecto y que haga las veces del miembro
del proyecto en su ausencia, 0 hasta que

llegue su reemplazo.

Factores criticos de Exito

Como primer factor fue importante definir formalmente el proyecto, es decir,
identificar a los involucrados, responsables y encargados del control de la
implementacion; para ello fue necesario el uso de actas de reunion y la validacion

por el cierre de cada etapa concluida.

El trabajo en equipo fue un punto importante para el desempefo y evolucién del
proyecto; por lo cual todos los involucrados en el proyecto deberan de concientizar
con el concepto de respetar las politicas y procedimientos que seran implementadas
en la gestiéon implementacion.

El proyecto se realizé de forma gradual, a fin de no realizar cambios hasta esperar

los primeros resultados de la implementacion.
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Capitulo 6. Conclusiones y recomendaciones

6.1 Conclusiones

Luego de haber realizado el presente trabajo podemos concluir:

Altener la informacion actualizada y en linea ahora los clientes tienen mayor
oportunidad de saber como estan los mercados nacionales e
internacionales, saber qué es lo que mas quiere los clientes.

Tiene la correccién de redaccién y traduccion de partidas, paises sectores
y demas como fuentes de informacion.

Adaptacion de la nueva estructura de base de datos para que soporte inglés
y espafiol.

Traduccion del contenido de la nueva version la web.

informacion estan en dia el uso de la Tecnologia de la Informacién y los
diferentes métodos de gestion para mejorar o crear procesos, ayuda a las
organizaciones a realizar mejoras continuas que permitirdn lograr un alto
nivel de satisfaccion de sus clientes.

Para implementar soluciones frente a cada problema presentado, es
importante que exista una interrelacion entre las areas que forman parte de
este proceso de cambio como son las &reas de Marketing Inteligencia
Comercial y Tecnologias de la informacién.

La aplicacion de la Tecnologia de la Informacidn en las areas de Inteligencia
Comercial permitira recoger y concentrar toda la informacion que facilitara
la toma de decisiones estratégicas a los clientes de ADEX, logrando asi
minimizar el riesgo en sus inversiones en temas de exportacion.

Es importante definir un flujograma de trabajo, incluyendo a otras areas que
seran el soporte analitico y tecnoldgico (como las areas de marketing y
tecnologia de la informacion) del area de Inteligencia Comercial a fin de
seguir potencializando la plataforma del ADT que es una ventaja competitiva
que tiene ADEX.

En el caso de los puntos criticos encontrados en el sistema de Inteligencia
Comercial de ADEX (ADEX DATA TRADE), podemos concluir que gracias
a herramientas tecnolégicas se pudieron realizar mejoras continuas y
logrando asi un alto nivel de satisfaccion del cliente.

La mejora en el sistema de Inteligencia Comercial de ADEX (ADEX DATA

TRADE) radicé en la definicion de objetivos en conjunto con otras areas
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(como las areas de marketing y tecnologias de la informacién), el
levantamiento de informacién acerca del nivel de satisfaccion y percepcién
de los asociados frente a este sistema, la definicion de procesos claros con
areas responsables y la incorporacion de nuevas tecnologias (como el
Datamart y Mesa de Ayuda) han sido agentes importantes en lograr
potenciar este sistema, teniendo informacion relevante para la toma de
decisiones de los clientes, contar con informacién en el momento que lo
necesite y tener repositorios de datos que permitiran recopilar la informacion
importante vinculados al Comercio Internacional.

El proyecto de relanzamiento ADEX DATA TRADE, resultara rentable,
generando una utilidad neta total de las ventas.

De ser ejecutado este proyecto, la venta online del ADEX DATA TRADE
seré pionero en su rubro con la implementacion del carrito de compras para
una préxima actualizacién.

El relanzamiento de esta web nos brinda la oportunidad de abrir nuevos
mercados, evaluando la posibilidad de una mayor captacion de clientes del

exterior del pais y permitiendo un amplio mercado potencial.

6.2 Recomendaciones

Como parte de la mejora continua del Sistema de Inteligencia Comercial de ADEX
(ADEX DATA TRADE) se recomienda los siguientes puntos:

Mantener actualizada la informacion del ADT a fin de que los clientes de
ADEX puedan encontrar la data relevante que los ayude a tomar decisiones
estratégicas. Para ello, debera de contar con convenios con Instituciones
que brinden informacidon relevante para empresas exportadoras e
importadoras.

Desarrollar la version moévil del ADT ya se tiene disefio solo falta
programacion.

Reestructurar la data en la base de datos para agilizar ain mas las
consultas.

Solicitar personal adicional para actualizacion de informacion de la
plataforma ADT

Incrementar informacién de otras aduanas.

Desarrollar mas reportes sistematizados para clientes internos y externos.
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Importancia de hacer efectiva la pasarela de pagos de AEX para tener un
nuevo servicio viable (ADT clientes extranjeros)

Este proyecto, debe ser flexible con los costos proyectados, ya que, si la
demanda es mayor a la proyectado, debe considerarse sumar personas al
equipo de atencion al cliente.

Se recomienda implementar el proyecto lo antes posible, debido a que las
ventas del ADT se incrementarian ya que esta iniciando el boom en las
exportaciones y esto genera una gran oportunidad de mercado.

Se debe considerar acciones para la identificacion de potenciales productos
a través de la tendencia de uso y consultas de los clientes

Tener presentaciones y capacitaciones del ADT, principalmente, a los
nuevos asociados a fin de que conozcan el funcionamiento y potencialidad
de esta herramienta.

Realizar un seguimiento post venta a los clientes que utilizaron el ADT.
Realizar peribdicamente encuestas de satisfaccion del ADT a fin de realizar
las mejoras pertinentes a tiempo y asi evitando una mala imagen de ADEX.
Se recomienda que siempre se utilice la mejora continua con respecto a la
herramienta del ADT y sus procesos, debido a que la competencia y la
tecnologia siempre es cambiante debemos estar a la vanguardia y estar
atentos.

Buscar mejoras al sistema agregando mayor disponibilidad y seguridad de
la informacion.

Las nuevas tecnologias estan brindando opciones de virtualizacién en Nube,
aun es elevado el precio, pero debe ser considera para los proximos afios,
ya que con esto se garantiza el servicio y administracién segura y cero
perdida informacion.

Se recomienda que se cree aplicativos (app) para dispositivos moviles y dar
oportunidad en linea a ser un socio y tener la opcién de poder ver
informacion de los mercados en tiempo real.

Se podria realizar una pasarela de pagos para que los socios se inscriban
de forma no presencial y asi generar valor a servicio del ADT.

Crear nuevas alianzas o convenios con Aduanas Internacionales de paises
gue se encuentren en el top de las exportaciones, esta informacion

enriquecera a la base del ADT.
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ANEXOS

Andlisis de los gastos de proyecto

Anexo 1
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Figura 53: Analisis de Gastos del proyecto ADT.

Fuente: Propio.

Anadlisis del VAN y TIR del proyecto

ANEXO 1
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Anexo 2: Modelo de encuesta realizada

(Muestra: 100 asociados)
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Estimado(a) Asociado(a) la presente encuesta tiene como objetivo conocer el

nivel de satisfaccion frente al Sistema de Inteligencia Comercial de ADEX
(ADEX DATA TRADE - ADT) e identificar los puntos criticos de este sistema.

Muchas gracias por su participacion, su opinibn es muy valiosa para

nosotros.

1. ¢Cuanto tiempo tiene como asociado a ADEX?

a)
b)
c)
d)

Entre 1 a5 afios( )
Entre 6 a 10 afios ( )
Entre 10 a 15 afios ( )
Mas de 15 afios ( )

2. (A qué comité pertenece?

a) Agro ()

b) Manufactura ( )

c) Pymeadex ()

d) Servicios de Industria Extractiva ( )

3. ¢Qué servicio de ADEX recuerda usted? (Respuesta multiple - puede

marcar mas de una respuesta)

Servicio de ADEX

Marcar
con una X

Revista Peru Exporta

ADEX DATA TRADE

Boletines sectoriales

Eventos

Cursos / Seminarios

Certificados de origen

Misién comercial

Directorio exportador

Expoalimentaria

Asesoria aduanera

Descuentos en cursos
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Informacion comercial
Asistencia legal

4. Durante el tiempo que usted tiene como asociado, ¢usted ha probado el
servicio del ADEX DATA TRADE?
a) Si( ) -continuar con la encuesta -

b) No ( )-terminar la encuesta - Muchas gracias

5. En general ¢(Cémo calificaria usted su nivel de satisfaccién frente al
Sistema de Inteligencia Comercial ADEX DATA TRADE?

Marcar con
Nivel de Satisfacciéon una X

. Muy insatisfecho
. Insatisfecho

. Poco Insatisfecho
. Indiferente

. Poco satisfecho

. Satisfecho

. Muy satisfecho

~N OO (W(N(F

6. ¢Como calificaria su nivel de satisfaccién frente a los principales
atributos que posee el Sistema de Inteligencia Comercial ADEX DATA
TRADE?

Atributo 1. Muy 2. 3. Poco 4. 5. Poco 6. 7. Muy
insatisfecho | Insatisfecho | Insatisfecho | Indiferente | satisfecho | Satisfecho | satisfecho

Calidad de la
informacion

Presentacién
de la
informacion

Facilidad del
manejo del
sistema

Accesibilidad

Facilidad de
navegacién

Acceso
limitado para
ingreso al
ADT (Horario
de oficina)

Otros
(especificar)
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7. Desde su punto de vista, ¢Cudles son los principales problemas que
presenta el sistema del ADEX DATA TRADE? (Respuesta multiple, puede
marcar méas de una opcién?

- Marcar
Servicio de ADEX con una X
1. La herramienta del ADT cuenta con funciones muy basicas
para crear un reporte detallado.

2. El tiempo de espera para procesar la informacién, de
acuerdo a la solicitud y detalles indicados por el asociado, es
aproximadamente de 10 minutos

3. Cuando se solicita atenciones por teléfono o via correo
muchas veces no contestan o nunca llega la informacion
solicitada

4. El sistema ADT no contaba con informacion disponible solo

en horario de oficina.

5. No se conoce mucho el procedimiento de utilizacion de la
herramienta del ADT, por parte de los socios

6. Personal poco capacitado para poder entregar un reporte o
ayuda sobre estadisticas de mercado.

7. No existe mucho personal que pueda apoyar con las
atenciones de los clientes

8. Otros (Especificar)

8. A nivel general ¢Como calificaria el nivel de satisfaccion del servicio que
brinda el Sistema de Inteligencia Comercial ADEX DATA TRADE en referencia a

sus principales atributos?

Marcar con
Nivel de Satisfaccion una X

. Muy insatisfecho
. Insatisfecho

. Poco Insatisfecho
. Indiferente

. Poco satisfecho

. Satisfecho

. Muy satisfecho

~N (OO A (WIN (-

9. Como parte del proceso de mejora del Sistema de Inteligencia Comercial,
indique cuales son los principales puntos criticos que se debe de mejorar en

torno alos servicios que te brinda ADEX DATA TRADE. (Respuesta multiple)
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Marcar con
una X

Especificar

1. Funcionalidad del sistema

2. Procedimiento de elaboracion y

entrega de la informacion solicitada

3. Tiempo de espera de la
informacion solicitada

4. Atencion de requerimiento de

informacion via telefénica y/ via

5. Personal del area de

Inteligencia Comercial (a cargo del

6. Disponibilidad de la informacion

7. Calidad de la informacién
presentada

8. Sistema amigable y de facil
navegacion

9. Informacion actualizada en

comparacion con otros sistemas de

10. Sistema acorde a los avances
tecnoldgicos

11. Otros (especificar)

10. Si en caso el sistema de ADEX DATA TRADE realizara las mejoras de los

puntos criticos mencionados anteriormente,

Sistema de Inteligencia
a) Si()
b) No ( )

Muchas gracias por responder la encuesta

DATOS DE CONTROL:

Empresa :

usted

recomendaria este

Nombres y apellidos

Cargo

Edad
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Anexo 3:
Principales resultados de las encuestas realizadas en el ADT

1.¢,Cuéanto tiempo tiene como asociado a ADEX?

1. ¢Cuanto tiempo tiene como asociado a ADEX?
(Muestra: 100)

Mas de 15 afios -5%
Entre 10 a 15 afios - 10%
crtresa10oros (D
crire1asstos ()

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: Jefatura de Marketing

2. (A qué comité pertenece?

Gerencia Comité Total Comité Total Gerencia

Servicios al comercio exterior 19
Envases. embalqgjes e industrias del papel
Pesca y acuicultura

Madera e industria de la madera
Comercio

Minas y canteras

Agroindustrias, alimentos y bebidas
Frutos y hortalizas frescas y procesadas
Productos naturales

Menestras y otros granos

Café y cacao

Agropecuario

Capsicum

Colorantes y extractos naturales

Flores

Confecciones

Metalmecanica

Manufacturas y otras industrias
Artesanias

Quimico

Textil

46

Servicios

31

Agro

23

= ININBEINV[==ININW|A OO |00 |— N |N |00

Manufacturas

Fuente: Jefatura de Marketing

3. ¢Quésservicio de ADEX recuerda usted? (Respuesta multiple - puede marcar
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mas de una respuesta)

3. ¢Qué servicio de ADEX recuerda usted? - Respuesta
multiple (Muestra: 100)

Asistencia Iegal A 4139%
A 599
Descuentos en cursos (M——— 19%
A 30
Expoalimentaria (EGCG—— 7%
A 13%
Mision comercial ——————————————— 53%
AT 61%
Cursos / Seminarios =———m=———ree———ee———mee————mm— 59Y%
T 62%
Boletines sectoriales A 559
e e———————) 759
Revista Peru Exporta A 30%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Jefatura de Marketing

4. Durante el tiempo que usted tiene como asociado, ¢usted ha probado el servicio del
ADEX DATA TRADE?

4. Usted ha probado el servicio del ADEX DATA TRADE
(Muestra: 100)

0%

= Si = No

Fuente: Jefatura de Marketing

5. En general ¢Como calificaria usted su nivel de satisfaccion frente al Sistema de
Inteligencia Comercial ADEX DATA TRADE?
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¢Cual es su nivel de satisfaccion frente al ADEX DATA
TRADE? (Muestra: 100)

7. Muy satisfecho A 0%
6. satisfecho NN - 72
5. Poco satisfecho A 2%
4. Indiferente A 14%
3. Poco Insatisfecho A o
2. Insatisfecho D 3%
1. Muy insatisfecho W 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Fuente: Jefatura de Marketing

6. Desde su punto de vista ¢ Cudles son los principales problemas que presenta el Sistema
de Inteligencia Comercial ADEX DATA TRADE? (Puede marcar mas de una opcion)

Principales problemas que presenta el ADT (Muestra: 100)

19%
20% 17%
18% 15%
16% o
0,
1%
6%
4%
2%
%
& $ & > obe,"" e

Rg

20%
@
Fuente: Jefatura de Marketing

7. éComo calificaria el nivel de satisfaccion del servicio que brinda el Sistema de
Inteligencia Comercial ADEX DATA TRADE en referencia a sus principales atributos?



125

7.1 Nivel de satisfaccion - Calidad de la Informacién
(Muestra: 100)

43.4%
45.0%
35.0%
30.0%
25.0%
0
o o7

10.0%

50% 0.0% 0.9% 0.9% -
0.0%

Fuente: Jefatura de Marketing

7.2 Nivel de satisfaccion - Presentacion de la Informacién
(Muestra: 100)

39.8% 38.1%
04
0.35
03
150%
0613 6.2%
: 0.0% 09%  0.0%
0'03 — A — .
'l; ’(\0 ‘\Q \(Q x& ‘\0 ”(p ‘\0
P & & & E &
& & S 5 i N ®© &
xS P > P O B R R
¥ & & & N °
S o ] ™
N e

Fuente: Jefatura de Marketing
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.3 Nivel de satisfaccion - Facilidad de manejo del sistema
(Muestra: 100)

38.9%
40.0%
35.0% 30.1%
30.0%
25.0% 17.7%
20.0%
15.0% 8.8%
10.0%
1.8% 2.7%
50% - 0.0% et
0.0%
o o o e o o o
zé\ é‘? \?5;(\ \Q& Q,é\ ‘&(‘5‘ \Qg‘?
\é‘,\ X ‘;\ & 52 '\é & -5
3 = > » 2 > 2
<& &7’ \Qe \d}’ ~ ) L)
S\ . 0 @3\

« & 3 A

i 5 0

40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Fuente: Jefatura de Marketing

7.4 Nivel de satisfaccion - Accesibilidad (Muestra: 100)

37.2%
30.1%
15.0%
9.7%
£ l '
1.8%
0.0%
A -
& x®

Fuente: Jefatura de Marketing
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7.5 Nivel de satisfaccion - Facilidad de navegacion
(Muestra: 100)

- —— 31.9%

30.0% 25.7%
25.0%

20.0%

15.0%

10.0% — 4.4% —
50% - 0.0% . 5
o -

7.1%

Fuente: Jefatura de Marketing

7.6 Nivel de satisfacciéon - Acceso limitado parael ingreso
al ADT (Muestra: 100)

— 23.0%
. 20.0%
20.0% — 16.5% 16.0%
10.0%
5.0% 0.5%
0.0%
o < Qo o
06\ ® QS"QO ®\ e,é\ 069 QI&
O O S S -
S & F ® 5 & &
& & & R o bf—; S\s
S ’\«'\ 6’0 ™ ] K
'\f} e i ¥

Fuente: Jefatura de Marketing
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8. A nivel general ¢Como calificaria el nivel De satisfaccion que brinda el Sistema
de Inteligencia Comercial ADEX DATA TRADE en referencia a sus principales atributos?

Nivel de satisfaccion General del ADT
(Muestra: 100)

30.0%
0,

30.0% 21.0%
25.0% 16.0%
20.0% 11.0% 13.0% -
15.0% 6.0% -
10.0% 3.0% >

s0% gy

0.0%

o o o & o o o
"z \z& ‘&& @Q @é‘ ‘@é\ \z&
& -8 & A& -& & el
3 X 2 > 2 2> 2
& & « & 7 2 %
S A & g o &
& o Q )
. & o "

Fuente: Jefatura de Marketing

9. Si en caso el sistema de ADEX DATA TRADE realizara las mejoras de los puntos criticos
mencionados anteriormente, usted recomendaria este Sistema de Inteligencia
Comercial?

9. Si se realizara las mejoras correspondientes del, usted
recomendaria el ADT? (Muestra: 100)

T

=1.Si =2.No =3.No precisa

Fuente: Jefatura de Marketing



