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Introduccion

Este informe presenta un proyecto de intervencion disefiado para abordar y resolver una
problematica especifica en la empresa Flaming S.A. La iniciativa forma parte de las practicas
profesionales de los estudiantes de cuarto afio de la Licenciatura en Administracion y Gestion de
la Informacion de la Universidad Nacional de Rafaela.

En la fase inicial del estudio, se llevo a cabo un analisis de las operaciones de la entidad
mediante la observacién directa de procesos y reuniones con los responsables de diferentes areas.
Ademas, se llevaron a cabo entrevistas con los propietarios de la organizacion para indagar
aspectos esenciales que abarcan desde la gestion general hasta el comportamiento de los clientes
y la comercializacién de sus productos. La informacion recopilada en esta etapa resultd
fundamental para realizar una evaluacion de la empresa, sentando asi las bases para una
comprension de su situacion actual. Este proceso permitié identificar y diagnosticar la
problematica relacionada con la ausencia de datos sobre los consumidores, asi como con las
deficiencias en la recopilacion, gestion e interpretacion de este conocimiento.

En consecuencia, se abordaron conceptos clave relacionados con el objetivo del estudio,
haciendo énfasis en la importancia de los cambios en las preferencias del consumidor, la
valoracion de la personalizacion en el proceso de compra y el impacto de la transformacién
digital en la aceleracidn de este fendmeno. Asimismo, se introdujeron definiciones y
terminologia sobre las tecnologias actuales de la organizacion, evaluando sus capacidades,
funcionalidades y limitaciones en términos de integracion con otros sistemas y herramientas.

Con base en este analisis, se establecieron objetivos generales y especificos orientados a
mejorar la toma de decisiones fundamentadas en datos. Esto permitié orientar los esfuerzos hacia

una propuesta de solucion enfocada en la implementacion y capacitacion en el uso de una
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herramienta de inteligencia de negocios que sea compatible con los sistemas actuales de la
organizacion. De este modo, Flaming S.A. podria profundizar su conocimiento sobre sus clientes,
identificar patrones de comportamiento y anticiparse a posibles cambios en sus preferencias, todo
ello a través de una visualizacion clara y accesible de la informacion.

Estas metas se formalizaron en un plan de actividades que incluye las acciones y los
recursos necesarios para llevar a cabo la propuesta de implementacion. Este plan, ademas, esta
respaldado por un cronograma que facilita la visualizacion de la posible ejecucion del proyecto
de forma estructurada y eficiente.

Al finalizar, se desarrollé un analisis del impacto esperado, con el fin de evaluar tanto los
posibles beneficios como las consecuencias de la solucidn planteada. Paralelamente, se
definieron indicadores clave de desempefio para aquellas actividades cuantificables y se llevo a
cabo un analisis de factibilidad que permitira asegurar la viabilidad técnica, econémica y
operativa de la solucién.

A lo largo de esta experiencia, el equipo ha trabajado para comprender y reformular la
realidad de la empresa, actuando como agentes de cambio e innovacion. El fin no ha sido solo
adquirir conocimiento, también proponer ajustes y mejoras que contribuiran al logro de las metas
preestablecidas. En las paginas siguientes se detallaran las fases que conforman la evolucién de

este proyecto.
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Descripcion de la Organizacién Involucrada

Para la elaboracion del informe, se llevaron a cabo multiples reuniones con los directivos
de la organizacion y se analizé la informacion disponible en sus redes sociales, asi como en las
publicaciones institucionales de su pagina web. Esta metodologia facilito la integracion de datos
sobre las estructuras internas y las dinamicas operativas y estratégicas de la entidad. A
continuacion, se presenta una descripcion general de la entidad.

Flaming S.A. es una empresa con sede en la ciudad de Rafaela, fundada por Lucas Aimo,
Matias Aimo y Santiago Darrigo. El origen de la compafiia se remonta al afio 2017, cuando
Lucas y Santiago, mientras se encontraban en proceso de completar sus estudios universitarios,
idearon el concepto de un supermercado en linea. A pesar de contar con recursos limitados,
decidieron enfocar sus esfuerzos en ofrecer un servicio de entrega de bebidas, atendiendo una
necesidad no satisfecha en el mercado nocturno local. Con una inversion inicial de 20.000 pesos,
equivalente aproximadamente a 1.052 délares segun la cotizacion al cierre del afio, lograron
comenzar a operar desde una habitacion prestada y, desde esa oportunidad, el negocio
experimento un crecimiento constante (Dolarito, 2017).

El primer logotipo de la empresa, que mostraba una copa junto a una llama, reflejaba su
especializacion en la venta de bebidas. Sin embargo, con el objetivo de diversificar su oferta y
ampliar su gama de productos y servicios, la compafiia llevo a cabo un proceso de rebranding®.
Este cambio, incluyé la modificacion del simbolo para representar un espectro mas extenso de

opciones disponibles para sus clientes. Asimismo, como se visualiza en la seccion Nosotros de su

proceso mediante el cual una empresa 0 marca realiza cambios significativos en su identidad visual, nombre o
posicionamiento en el mercado (Kapferer, 2008).
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pagina web Flaming (2024), adoptaron el eslogan "Acompafiamos tus momentos” (parr. 2), que
refuerza su posicién como un aliado en diversas ocasiones de la vida.

En la actualidad, la marca gestiona tres locales fisicos en Rafaela, y dos bajo el modelo de
franquicia en San Vicente y en Sunchales. En relacidn con las entrevistas mencionadas
anteriormente, se destaco que el plan de expansion se encuentra en una fase de desarrollo
continuo, centrado en evaluar la efectividad de las ubicaciones actuales antes de considerar
nuevas aperturas. Simultdneamente, la empresa ofrece un servicio de entrega a domicilio y opera
un segmento mayorista que incluye la provisién de choperas.

Por otro lado, para alcanzar sus objetivos, Flaming cuenta con un equipo de 35
colaboradores que respaldan las operaciones diarias y 15 miembros encargados de la entrega y
distribucion en toda la ciudad (L. Aimo, comunicacion personal, 23 de agosto de 2023).

Mision y Vision

De acuerdo con la informacion proporcionada en la seccion Nosotros de su pagina web, la
mision de Flaming S.A. consiste en "ser generadores de buenos momentos" (Flaming, 2024).
Este proposito se fundamenta en pilares que abarcan tanto el &ambito interno, referido a la
dinamica con sus equipos de trabajo, como el externo, que se enfoca en la interaccién con sus
clientes (F. Bruno, comunicacién personal, 15 de agosto de 2023).

Ademas, segun la informacion recopilada durante los encuentros, es fundamental para la
organizacion que sus colaboradores ofrezcan un servicio de alta calidad que refleje fielmente los
principios de la empresa y se alinee con sus objetivos estratégicos. Por consiguiente, como
afirma Aimo (comunicacion personal, 23 de agosto de 2023), la efectividad se ve notablemente
incrementada cuando los empleados se sienten satisfechos y comodos en su entorno laboral. En

consecuencia, la entidad se dedica en crear un ambiente interno agradable y auténtico, asi como
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en abordar y resolver los conflictos de manera proactiva. Este enfoque garantiza que la atencion
al cliente esté en sintonia con los valores de la empresa, asegurando que cada interaccion
contribuya a generar experiencias positivas y memorables para los consumidores (L, Aimo,
comunicacion personal, 23 de agosto de 2023).

Con relacion al proposito organizacional, el directorio afirmo que se trata de un concepto
en constante evolucion que refleja el dinamismo que los fundadores desean imprimir a la marca
en su continua busqueda de oportunidades y su disposicion a nuevas posibilidades. Esta
flexibilidad y adaptabilidad permiten que el objetivo primordial se mantenga amplio y alineado
con las exigencias del mercado (L, Aimo, comunicacién personal, 23 de agosto de 2023). La
formulacion mas reciente de esta vision enfatiza la ambicion de "expandir las unidades de
negocio de manera consolidada, proporcionando servicios a nivel regional y potenciando la

identidad de marca” (Flaming, 2024).

Culturay Valores

Como sefalaron los propietarios durante las consultas sobre la cultura organizacional, los
principios fundamentales de la empresa no solo representan directrices clave, sino que forman el
nacleo de su estructura interna y guian el comportamiento de sus miembros. Estos principios —
Integridad, VVocacién por el Servicio, Trabajo en Equipo, Profesionalismo, Pasion, Innovacion
Constante y Respeto— son el fundamento sobre el cual se basa cada aspecto de la organizacion
(Flaming, 2024).

Como afirmo Lucas Aimo (comunicacion personal, 23 de agosto de 2023), cuando los
empleados comprenden y adoptan estos principios, alinean sus acciones y decisiones con ellos,
asegurando asi coherencia en las conductas dentro de la compaiiia. En sintesis, en Flaming, cada

miembro se esfuerza por integrar estos valores en todas sus acciones e interacciones, lo cual es
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crucial para mantener una cultura sélida y orientada hacia altos estandares en el servicio, la
relacion con los clientes y el trabajo en equipo (L, Aimo, comunicacion personal, 23 de agosto de

2023).

Fundamentos de la Estrategia de Ventas

En relacién con el desafio abordado, se decidi6 consultar sobre la estrategia utilizada en
el proceso de venta de Flaming. Bruno Ferrero (comunicacion personal, 26 de octubre de 2024),
gerente del departamento de Marketing y Publicidad, afirmé que este proceso se fundamenta en
la gestion de las 4P: producto, precio, plaza y promocion, un concepto introducido por E. Jerome
McCarthy (1960), quien identifico estas herramientas como esenciales para el area.

El gerente explico que, en lo que respecta al precio, la empresa implementa medidas
disefiadas para garantizar la competitividad y facilitar la rotacién de productos. Esta estrategia,
alineada con la gestion de inventario y las necesidades especificas de la organizacion, permite
una respuesta mas agil ante las demandas del mercado. Por otro lado, aclaré que, en el ambito de
las promociones, se desarrollan iniciativas que responden a su plan de marketing, incluyendo
campafias vinculadas a efemérides y productos estacionales.

En cuanto a la plaza, tal como indicd Bruno, la entidad se enfoca en expandir y potenciar
cada unidad de negocio, destacando la reciente incorporacion de Pedidos Ya como nuevo canal
de distribucion. Esta decision no solo amplia el alcance de los productos, sino que también
facilita la accesibilidad para los consumidores. Finalmente, en relacion al producto, Flaming se
esfuerza por diversificar su cartera, introduciendo nuevos articulos que contribuyan a
incrementar la rentabilidad y las ventas (Bruno Ferrero, comunicacion personal, 26 de octubre de

2024).
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Cabe destacar que, segun las entrevistas realizadas con los propietarios de la empresa, (L,
Aimo, comunicacién personal, 23 de agosto de 2023) todas estas decisiones se fundamentan en el
feedback recibido, pruebas piloto y experiencias de compafiias similares, aunque sin contar con
datos precisos que permitan tomar decisiones mas ajustadas y adaptadas al contexto especifico.
Tipo de Organizacion

A continuacion, se presenta una clasificacion de la estructura organizativa y el modelo
operativo de Flaming S.A., basada en entrevistas con sus directivos y en el analisis bibliografico
correspondiente. El objetivo es desglosar y examinar de manera integrada los diversos
componentes y procesos que configuran el funcionamiento interno de la empresa.

La entidad analizada, cuyo proposito principal es la obtencion de beneficios econémicos,
se define, segiin Marco y Loguzzo (2016), como “una sociedad de origen privado, autbnoma e
independiente del poder publico” (p. 14). En este marco, adopta la figura juridica de Sociedad
Anoénima (S.A.), en la que los accionistas participan en el capital mediante la adquisicion de
acciones, sin que estos deban responder con su patrimonio personal por las deudas de la sociedad
(Montes, 1976). Adicionalmente, de acuerdo con la clasificacion del origen del capital, la
organizacion se financia a través de agentes econdmicos nacionales y opera en el sector terciario
de la economia, especificamente en el &mbito comercial.

Segun la Secretaria de Industria y Desarrollo Productivo (2024), que establece los
parametros para la categorizacion de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MiPyMESs),
Flaming se clasifica como una pequefia empresa de acuerdo con los nuevos criterios. Esta
clasificacion implica un limite de ventas totales anuales de $599.483.000 y un maximo de 35

empleados para el sector comercial.
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Finalmente, en cuanto a la estructura corporativa, se ha identificado un modelo funcional
caracterizado por Alfonso et al. (2018), como una forma de organizacion que agrupa los puestos
de trabajo segun conocimientos y habilidades comunes. Segun el autor este enfoque facilita la
colaboracion entre los empleados con funciones similares, quienes operan bajo la supervision de

un especialista en cada tarea.

Estructura Organizacional

La estructura interna de la empresa estd compuesta por siete areas clave: Compras,
Capital Humano, Administracion, Logistica, Marketing, Comercializacion, e Infraestructura y
Calidad. Esta ultima es responsable de la planificacion de apertura de nuevas sucursales, lo que
comprende desde la identificacién de ubicaciones hasta la adquisicion de insumos y la
supervision de los procesos de calidad.

En el marco del problema identificado, que se desarrollara a lo largo del proyecto, resulta
esencial para el equipo de estudio analizar el impacto de la estructura organizacional,
especificamente en el departamento de Marketing y Comercializacion. Segun Kotler y
Armstrong (2018) esta area tiene la responsabilidad de desarrollar estrategias y tacticas que
fortalezcan la presencia en el mercado y refuercen la relacién con el cliente. Para lograr estos
objetivos, es necesario llevar a cabo investigaciones continuas sobre nuevas oportunidades de
mercado y comprender las tendencias del consumidor a partir de datos reales.

La Figura 1, que se presenta a continuacion, ilustra la estructura organizacional de la
empresa. Esta representacion ha sido elaborada con base en la informacion proporcionada por el
area de Marketing y en colaboracion con la direccion (F. Bruno, comunicacion personal, 15 de
agosto de 2023). Cabe destacar que, debido a restricciones de confidencialidad, no ha sido

posible incluir el organigrama original.
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De acuerdo con Chiavenato (2004), y en funcion del organigrama presentado, se puede
clasificar como un modelo de departamentalizacion por funciones. Este esquema se define como
“la agrupacion de las actividades y tareas de acuerdo con las funciones principales desarrolladas
dentro de la empresa” (p. 180). Este tipo de estructura es particularmente comdn en
organizaciones que manejan un numero limitado de lineas de productos o servicios.

Desde la perspectiva del equipo de intervencion, se ha identificado que la organizacion
carece de un area de Sistemas dedicada exclusivamente a la captura y gestion de los datos
generados a partir de las transacciones e interacciones con los clientes. Esta ausencia dificulta
centralizar todos los registros, limita la eficiencia en el intercambio de datos entre las distintas
areas que lo requieran e impide aprovechar las oportunidades de realizar analisis detallados sobre
cifras de interes.

En la actualidad, esta administracién depende unicamente de las herramientas
tecnoldgicas disponibles, como la plataforma de planificacion empresarial y la pagina web, cuyo
control recae, principalmente, en los gerentes o directores que las requieran. Segun Aimo
(comunicacion personal, 23 de agosto de 2023) en situaciones que requieren desarrollos mas
profundos de alguna herramienta digital, se recurre a la subcontratacion de estos servicios, lo que
genera un costo continuo, particularmente en los analisis personalizados.

Sin embargo, se reconocieron a tres areas clave que podrian asumir esta responsabilidad
de forma directa, dado que impactan significativamente en la toma de decisiones relacionadas
con la captacidn de los clientes a partir del conocimiento disponible, y en la interaccion con las
demas areas interesadas. Estas areas son Marketing y Comercializacion, cuya funcion es

estratégica en este contexto, y el area de Administracion, que también se destaca como una
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unidad relevante para gestionar y coordinar estos datos, garantizando su correcta utilizacion en
los procesos organizacionales.

Cabe destacar que, en este caso, la tarea recaeria exclusivamente en los responsables o
lideres designados de estas areas, y no en todo su personal.

Figura 1.
Organigrama de Flaming S.A.

Directario
Gerente Gerente Gerente marketing Gerente Gerente Gerente Gerente infraestruciura
COMpras administracitn y publicidad camercializacidn capital humano logistica y calidad
Auxiliar de Auxiliar de Auxiliar marketing Auxiliar capital Auxiliar de Auxiliar de
compras administracion y publicidad humano logistica infraestructura
Encargado servicio Encargado Encargado locales Encargada
de delivery atencién al comerciales franquicias
publico
~ ~ Colaboradores Colaboradores Colaboradores Colaboradores
Colaboradores Colaboradores
atencian al de choperas y .
delivery P . franguicias
publico barriles

Fuente: elaboracion propia.

Actividad Principal y Oferta de Productos y Servicios

Flaming S.A. ofrece una amplia gama de productos en diversas categorias, que incluyen
alimentos, bebidas alcohdlicas y no alcohélicas, opciones saludables, productos libres de gluten,
snacks, y articulos gourmet. A su vez, la empresa dispone de bienes especializados para eventos,
elementos para fumadores, accesorios para parrilla, asi como una seccion de bazar y
entretenimiento que comprende juegos de mesa y una linea especifica de unidades de sex shop

(Flaming, 2024).
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La atencion al publico se realiza a través de sus cuatro sucursales, complementandose con
una serie de opciones disefiadas para satisfacer diversas necesidades de los clientes. Entre ellas,
sobresale la modalidad de entrega a domicilio, disponible tanto a traves de WhatsApp como del
sitio web, lo que permite a los consumidores recibir sus productos directamente en sus hogares.
Asimismo, se ofrecen opciones de venta al por mayor y a consignacion, dirigidas a clientes B2B
que requieren grandes volimenes de abastecimiento. En este ultimo caso, Flaming proporciona
asesoramiento para determinar las cantidades y los articulos mas adecuados para cada evento.
Las entregas se realizan sin costo adicional, en horarios previamente acordados, e incluso se
contempla el suministro durante la celebracion del acto.

En el &mbito de eventos y celebraciones, la organizacion pone a disposicion el alquiler de
choperas equipadas con reguladores automaticos de gas. El servicio incluye la entrega,
instalacion y retiro del equipo. Adicionalmente, Flaming organiza talleres de cocteleria,
ofreciendo cursos y capacitaciones para quienes deseen perfeccionar sus habilidades en la
preparacion de cdcteles.

Analisis Estratégico: Integracion del Modelo Canvas y FODA

En el marco del anélisis estratégico de Flaming S.A., se desarrolla el modelo Canvas, que
Osterwalder y Pigneur (2010) definen como "las bases sobre las que una empresa crea,
proporciona y capta valor" (p. 14). Para los autores, describir eficazmente un modelo de negocio,
implica descomponerlo en nueve elementos fundamentales que reflejan la I6gica a través de la
cual una empresa genera ingresos. Estos aspectos abarcan las cuatro areas principales de un
negocio: clientes, oferta, infraestructura y viabilidad econémica. De esta manera, el modelo,
resumido en la Figura 2, funciona como un esbozo preliminar de la estrategia que se aplicara en

las estructuras, procesos y sistemas de la empresa.
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El presente andlisis se focaliza exclusivamente en los establecimientos comerciales
orientados al consumidor final en puntos de venta presenciales, excluyendo el servicio mayorista,
el alquiler de choperas y los talleres de cocteleria, los cuales no se abordaran en este trabajo con
el fin de priorizar la actividad principal de la organizacion.

La propuesta de valor de Flaming S.A. se centra en ofrecer una amplia gama de productos
a un mercado general, sin segmentacion especifica. Esta orientacion permite satisfacer las
necesidades de sus clientes a través de la comodidad y accesibilidad de sus espacios, asi como de
sus horarios extendidos, lo que la diferencia de supermercados y comercios similares en la
ciudad.

Con el fin de fortalecer la relacion con su clientela, la compafiia ha implementado un
programa de fidelizacién mediante tarjetas de puntos, disponible en su pagina web. Esta
iniciativa fomenta la repeticion de compras al permitir a los clientes canjear los puntos
acumulados por descuentos, consolidando asi la relacion con aquellos que compran en linea.
Paralelamente, se utilizan enfoques tradicionales y modernos para promover los productos y
ofertas especiales. Las estrategias estandares incluyen la sefializacion efectiva, el uso de displays
y la distribucion de material promocional dirigido a la comunidad. En contraste, las tacticas
contemporaneas comprenden colaboraciones en redes sociales con marcas locales e influencers,
asi como la participacion en comunidades en linea para la difusion de adelantos promocionales.
La direccion afirma que la integracion de estos métodos tiene como objetivo proporcionar una
promocion integral que se ajuste a las preferencias y tendencias actuales del mercado (L, Aimo,
comunicacion personal, 23 de agosto de 2023).

Es pertinente destacar que las operaciones de la empresa se basan en practicas

sistematicas para el manejo de existencias, las cuales comprenden el monitoreo y registro
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detallado de inventarios para prevenir tanto desabastecimientos como excesos de stock. En este
marco, los empleados son responsables de reponer el stock segun el consumo registrado durante
las ventas diarias, lo que garantiza una administracion adecuada a lo largo del dia.
Adicionalmente, se requiere que los vendedores utilicen Dux Software?, un sistema de gestion de
transacciones que facilita la recopilacion de las operaciones diarias. Este enfoque se
complementa con cursos de capacitacion en habilidades comunicativas para el personal, con el
propdsito de asegurar tanto un flujo de trabajo ordenado como una atencion al publico que
cumpla con los estandares de calidad establecidos.

Finalmente, es relevante subrayar que Flaming mantiene vinculos solidos y duraderos con
sus socios comerciales, tanto dentro como fuera de su region de operacién. Estos lazos, basados
en la colaboracion mutua, la confianza y objetivos compartidos, consideran los costos asociados
a las transacciones, lo que permite optimizar los recursos y asegurar la viabilidad de las
relaciones comerciales. En cuanto a los proveedores de tecnologia, la colaboracion se limita a los
casos en los que las herramientas digitales requieren mantenimiento o, en el futuro, la
adquisicion de nuevas soluciones.

Asimismo, las autoridades municipales juegan un papel significativo, ya que
frecuentemente brindan apoyo econémico en proyectos que puedan surgir, contribuyendo al

fomento del crecimiento y desarrollo de la ciudad.

2 Sistema de planificacién de recursos empresariales que integra multiples funciones comerciales, como
contabilidad, recursos humanos, inventario y ventas, en un solo software (DuxSoftware, s.f.).
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Figura 2.

Modelo Canvas de Flaming S.A.

SOCI0S CLAVE

Proveedores externos y
locales de productos.

Plataformas tecnologicas:
socios para desarrollar y
mantenerlas.

Autoridades municipales:
cumplimiento normativo y
regulaciones.

ACTIVIDADES CLAVIJ
Gestion de Inventarios.
Atencion al cliente.

Marketing digital y
publicidad.

Capacitacion a empleados.

RECURSOS CLAVE
Infraestructura y locales
Inventario.

Empleados capacitados.

Sistema para gestion de
transacciones.

Alianza con proveedores.

PROPUESTA DE
VALOR

Amplia gama de productos
Comodidad y accesibilidad

Horario de atencion
extendido

Sentido de pertenencia

Programa de fidelizacion

RELACION CLIENTES
Atencion personalizada
Programa de lealtad:
acumulacién de puntos
para descuentos.

Eventos y exposiciones

Comunidades en linea

CANALES

Atencion del personal en
las sucursales

Pagina web
Redes sociales

Eventos y exposiciones

SEGMENTOS
CLIENTES
Mercado Masivo: grupo de
clientes sin segmentacion
especifica.

Capital humano.

Adquisicion de inventario

COSTES DE ESTRUCTURA

Marketing local: publicidad vy promociones.

Operativos: alquiler, servicios publicos ¥y mantenimiento del local.

INGRESOS

Tiendas fisicas (ventas directas).

Fuente: elaboracion propia.

Andlisis Foda

A partir de la informacion obtenida del modelo de negocio y de los comentarios

derivados de las charlas con uno de los referentes de la direccion (L, Aimo, comunicacion
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personal, 23 de agosto de 2023), se ha elaborado un analisis FODA. Esta técnica de acuerdo con
Kotler y Keller (2016), permite evaluar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de
una empresa y resulta fundamental para examinar tanto el entorno interno como el externo,
ofreciendo una vision integral de la situacion actual de la organizacion.

Una de las principales fortalezas de la entidad radica en el profesionalismo de su
personal, caracterizada por su capacitacion y compromiso con la formacién continua. Esta

competencia, combinada con un sistema de delivery eficiente, garantiza un servicio al cliente
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solido y un asesoramiento adecuado, enriqueciendo asi la experiencia de compra.
Adicionalmente, la marca dispone de una cartera de productos variada que abarca tanto marcas
consolidadas como opciones locales, incluyendo cervezas artesanales y vinos de bodegas. Esta
diversidad no solo satisface una amplia gama de preferencias, sino que también apoya la
economia regional. De igual manera, la visibilidad y accesibilidad proporcionadas por las
ubicaciones estratégicas en zonas céntricas, combinadas con las estrategias de marketing
orientadas a incrementar las ventas, refuerzan la posicién competitiva de la empresa.

Los constantes cambios en las preferencias de los consumidores representan una
oportunidad clave para ajustar la oferta de productos y servicios a las nuevas demandas del
mercado, lo que permite a las organizaciones innovar y diferenciarse. Segun Aguero (2014), para
aprovechar estas orientaciones, es esencial organizar actividades que faciliten el conocimiento
profundo de los usuarios habituales. Los avances tecnolégicos desempefian un papel clave en
este proceso, ya que permiten realizar analisis de datos y la identificacion de patrones,
comportamientos y tendencias de consumo.

Estas iniciativas, tienen como fin proporcionar recompensas y promociones
personalizadas, optimizando asi la eficacia de las estrategias de fidelizacion y consolidando una
base de consumidores leales (Aguero, 2014). Este enfoque no solo mejora la relacion con los
compradores actuales, sino que también posiciona a la empresa para expandirse, como en el caso
de la apertura de franquicias. De esta manera, la empresa podréa fortalecer su posicion
competitiva mediante el desarrollo futuro de programas de fidelizacién o acciones basadas en
datos reales.

Entre las debilidades identificadas la principal radica en la falta de datos relevantes sobre

los perfiles de los compradores, lo cual limita la comprensidn de sus caracteristicas y
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comportamientos. Esta carencia, interfiere directamente en la capacidad para adaptar la oferta a
las necesidades reales del mercado y dificultando una adecuada segmentacion del cliente. Como
resultado, surgen problemas secundarios vinculados con una gestion ineficiente del inventario, lo
que da lugar a situaciones de sobrestock en algunos casos y desabastecimiento en otros,
afectando asi la disponibilidad de productos.

Segtin Kotler y Keller (2016), “una segmentacion efectiva y la creacion de perfiles
precisos del cliente requieren una base sélida de datos que permita entender las verdaderas
necesidades y comportamientos del consumidor” (p. 236). En este sentido, la ausencia de una
herramienta adecuada para analizar y visualizar los datos de los usuarios limita la capacidad para
realizar seguimientos detallados, identificar patrones de comportamiento y personalizar las
estrategias comerciales. Ademas, la falta de informacion precisa sobre las preferencias de los
consumidores dificulta la adaptacion de la oferta de productos y servicios, lo que impacta
directamente en la satisfaccion y retencion de los clientes, repercutiendo negativamente en el
rendimiento global del negocio.

Entre las amenazas mas relevantes se encuentran las nuevas regulaciones
gubernamentales, como aquellas que limitan el horario de venta de bebidas alcohdlicas
(Ordenanza n.° 4.293, 2009, Art. 2), lo que reduciria las horas de operacién y por lo tanto,
afectaria negativamente las ventas de la empresa. Paralelamente, la creciente competencia en el
mercado, con rivales que ofrecen productos similares a precios mas bajos o mediante
promociones agresivas, podria deteriorar la posicion competitiva de la marca. En conjunto, estos
factores comprometen de manera significativa tanto el desempefio operativo como la

rentabilidad.
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Se puede concluir que, siguiendo lo sefialado por Kotler (1998), el comportamiento de
compra de los consumidores esta constantemente influenciado por caracteristicas culturales,
sociales, personales y psicologicas. Por ende, si la empresa no dirige su atencion hacia las
cambiantes tendencias del sector y no se adapta con agilidad, corre el riesgo de ofrecer productos
y servicios que ya no se ajustan a las necesidades y deseos de sus clientes.

Finalmente, en relacion con el punto de Crisis econdmica, y en linea con lo planteado por
Torres Lopez (2012), las variaciones en los precios de los proveedores pueden afectar
directamente la rentabilidad de la compafiia, ya que los aumentos en los costos de los productos
dificultan la capacidad de mantener precios competitivos. Este desafio se ve intensificado por la
inestabilidad financiera y la recesion econdmica, las cuales reducen el poder adquisitivo de los
consumidores y, como resultado, disminuyen tanto la demanda como las ventas por parte de la
empresa.

A continuacion, se adjunta la Tabla 1 con los items del FODA, que permiten ilustrar los

factores clave desarrollados en el analisis anterior.
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Tabla 1.

Matriz Foda de Flaming S.A.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Amplia variedad de productos e Cambios en las preferencias de los
e Servicio al cliente solido consumidores
° DeIivery eficien.te e Avances tecnolégicos que permiten
e Marketing efectivo analizar comportamientos y tendencias
e Ubicaciones estratégicas de los consumidores.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Competencia con beneficios
personalizados

Mala gestion de inventarios
Ausencia de identificacion del perfil
del cliente idea

Falta de una herramienta adecuada
para el andlisis y la visualizacién de
los datos.

Crisis econémica

Aparicién de competencia
Regulaciones cambiantes y
restricciones horarias en la ciudad

Fuente:

elaboracion propia.
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Diagnostico e Identificacion del Problema

A traves de los diagnosticos iniciales realizados con herramientas de analisis y una
revision de la informacidn proporcionada por Flaming, se identificaron problemas significativos
que afectan tanto la calidad del servicio al cliente como los resultados financieros de la empresa.
Entre las dificultades observadas se encuentran deficiencias en la medicion del rendimiento,
problemas en la rotacion de inventario y la pérdida de ventajas competitivas.

De acuerdo con Lucas Aimo (comunicacién personal, 23 de agosto de 2023), socio de la
empresa, las limitaciones observadas han tenido un impacto considerable en el desempefio
operativo diario, lo que ha generado obstaculos para sostener el crecimiento de la marca y la
capacidad de aprovechar oportunidades estratégicas. Aunque se intento cuantificar el volumen
exacto de los efectos negativos, dicha informacion no puede ser divulgada debido a razones de
confidencialidad.

En el marco de esta situacion, como se sefiala en los resultados del analisis FODA y
Canvas previamente expuestos, la falta de informacidn sobre los patrones de consumo de los
clientes en tiendas fisicas se presenta como problema central. La ausencia de datos relacionados
con las caracteristicas, preferencias e interacciones de los usuarios con los productos y servicios
ofrecidos impide una comprension profunda de sus comportamientos, lo que obstaculiza
optimizar la propuesta de valor de la empresa.

Esta carencia no solo intensifica los problemas actuales, sino que también dificulta la
toma de decisiones informadas, la optimizacion de recursos y el desarrollo de estrategias
comerciales efectivas. Como resultado, aspectos cruciales como la personalizacion de la oferta, la
implementacidn de programas de fidelizacién y la adaptacion de las tacticas de marketing se ven

seriamente afectados.
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La dificultad en la recopilacion y analisis de la informacidn sobre los consumidores se
debe a los desafios que presenta la recoleccion y gestion de datos en las tiendas fisicas. A pesar
de que la empresa implementa un sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP?, por
sus siglas en inglés), denominado Dux Software, este se limita a proporcionar informacion basica
durante el proceso de transaccion, como el tipo de comprobante, el monto facturado y el estado
de la facturacion.

Consecuentemente, la falta de integracion con un sistema mas avanzado que permita
procesar y analizar datos en mayor profundidad, como plataformas de segmentacion o
herramientas analiticas, restringe el acceso a informes detallados y limita la capacidad para
conectar datos con otras fuentes. Esto reduce la posibilidad de automatizar procedimientos y
dificulta la elaboracion de informes que integren datos precisos, 1o que impide una toma de
decisiones basadas en el comportamiento real del consumidor.

A continuacion, se detalla el proceso de venta vigente en la organizacion, con el objetivo
de facilitar la visualizacién de los puntos criticos y contribuir a la identificacion de areas de
mejora.

Como se observa en la Figura 3, el proceso de atencion al cliente y venta de productos en
tiendas fisicas de Flaming comienza con la recepcidn del comprador, donde el personal le da la
bienvenida y se dispone a conocer sus requerimientos mediante un breve didlogo que permite
evaluar lo que el consumidor busca. Posteriormente, con base en las necesidades detectadas, se
presentan los productos que podrian satisfacer sus expectativas. En caso de que el demandante

decida no realizar la compra, simplemente se retira del establecimiento, concluyendo asi el

3 Paquete de software comercial que posibilita la integracién de datos transaccionales y de los procesos de negocio a
través de una organizacion (Markus et at., 2000).
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proceso de atencion. Por el contrario, si opta por adquirir los productos, se procede a la seleccion
de los articulos, momento en el cual el empleado registra en el sistema de gestion el codigo del
producto, la cantidad y el precio correspondiente.

Seguidamente, el comprador selecciona el método de pago entre las opciones disponibles.
Si decide el uso de tarjeta, el personal verifica la transaccion y, en caso de presentarse un error,
solicita al consumidor que elija otra alternativa de pago. Una vez confirmado el abono, se genera
una factura estdndar a nombre de "consumidor final", sin personalizacion. Finalmente, se procede
a la entrega de los productos, completando el ciclo de atencion. Esto permite al cliente retirar los
articulos adquiridos y dar por concluida la operacion.

Este analisis confirma que la captura de informacidn, mas alla de los datos basicos
requeridos por software, no se realiza en ninguna de las etapas dentro de las tiendas fisicas.
Como resultado de esta omision, cada vez que el proceso se repite en una nueva visita, ya sea en
el local o fuera de él, se pierde la oportunidad de construir una base de datos de clientes y, en
consecuencia, no se dispone de la informacion necesaria para ofrecer un servicio adaptado a las
necesidades especificas de cada comprador.

Figura 3.

Proceso de atencidn al cliente de Flaming S.A. en tiendas fisicas.

Fuente: elaboracion propia.
Cabe destacar que, durante una de las entrevistas realizadas, los propietarios
(comunicacion personal, 23 de agosto de 2023) sefialaron que, actualmente, Flaming recopila

entre 6.000 y 8.000 datos mensuales a través de su sitio web, provenientes de aproximadamente
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5.200 clientes diferentes. Estos registros incluyen informacion como nombre, apellido, DNI,
direccion y nimero de WhatsApp. Sin embargo, la contribucion de los locales fisicos a esta
fuente de conocimiento es minima, como se evidencid en el proceso descrito anteriormente, lo
gue genera una inconsistencia en la captura de registros debido a la falta de un proceso
estandarizado para recopilar y una herramienta que permita analizar y transmitir los informes de
manera uniforme.

Esta desigualdad genera una pérdida de conocimiento sobre las conductas de los
compradores, lo cual obstaculiza la construccion de un historial de relaciones, la segmentacion de
productos por usuario y la comprension de sus preferencias. Ademas, dificulta la entrega de
contenido especifico, la gestion del proceso de venta, el reconocimiento de nuevas tendencias y
la personalizacion del trato y el servicio, asi como el reconocimiento de consumidores leales y

recurrentes.
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Justificacion del Proyecto

La importancia de recolectar informacion en entornos fisicos se plantea con el fin de
obtener datos relevantes durante las operaciones en curso. Este proceso, tal como lo afirma Pérez
Anaguano (2022), incluye la captacion de informacion diversa, como detalles de contacto,
caracteristicas demograficas, intereses relevantes, registros de inventario, fechas significativas y
preferencias en los canales de comunicacion (Pérez, 2022). Los datos obtenidos desempefian un
papel fundamental en el proceso de identificacion del perfil del Buyer Persona®, facilitando una
comprension mas profunda y precisa de los clientes ideales (Sanchez, 2020).

Comprender a fondo cada perfil proporciona una base solida para abordar las cambiantes
demandas y expectativas de los compradores. A largo plazo, este reconocimiento resulta esencial
para analizar como los consumidores gestionan sus recursos y efectla sus gastos durante un
periodo especifico. Desde esta perspectiva, la falta de informacion sobre los clientes frecuentes
genera diversas limitaciones en la formulacion de estrategias de marketing y ventas. Entre estas
dificultades se destacan la falta de enfoque en las campafias, la pérdida de oportunidades, la
ineficiencia en las tacticas de comercializacion y la dificultad para segmentar adecuadamente el
mercado. Ademas, el desconocimiento de la competencia respecto a su oferta adaptada,
puede perjudicar la capacidad de la empresa para posicionarse en un entorno competitivo,
disminuyendo su habilidad para atraer y retener al publico objetivo.

Los beneficios derivados de abordar este problema incluyen la capacidad para ajustar y
personalizar productos o servicios de acuerdo con los requisitos especificos. Entre las ventajas
destacadas se encuentran la identificacion de los articulos méas valorados por el publico, la

posibilidad de efectuar lanzamientos dirigidos y la implementacion de premios basados en

# Individuos semi ficticios que representan a un prototipo de comprador ideal (Gutierrez, 2018), p.4.
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comportamientos o lealtad, todo ello recopilado y centralizado a partir de las ventas diarias.
Asimismo, esta personalizacion facilita la prevision de tendencias estacionales y una gestién
eficiente del inventario, lo que ayuda a evitar tanto el exceso de existencias no deseadas como la
falta de articulos populares. Estos factores no solo incrementan la satisfaccion del cliente y
fortalecen la fidelizacion hacia la marca, sino que también optimizan la toma de decisiones
estratégicas, identifican nuevas oportunidades de negocio y enriquecen la experiencia del
consumidor.

En este contexto, resulta crucial que todas las areas de la empresa se encuentren
interconectadas y orientadas con los objetivos comunes, dado que la intervencion de este
proyecto tendra un impacto tanto en las areas directamente involucradas, como
Comercializacion, Marketing y Administracion, como en aquellas que, de manera indirecta,
podrian beneficiarse de esta propuesta, tales como Compras y Logistica.

En consecuencia, esto contribuird a garantizar que cada etapa del proceso de venta sea
cuidadosamente analizada y optimizada, asegurando una experiencia integral y satisfactoria para
el cliente desde todas las perspectivas involucradas, y maximizando los beneficios tanto para la

empresa como para los consumidores.
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Objetivos del Proyecto
Un objetivo de intervencidn hace referencia a las acciones que se llevaran a cabo para
abordar y resolver un problema. Segun Doran (1981), la formulacién de estos objetivos, tanto
generales como especificos, debe seguir el enfoque S.M.A.R.T. (por sus siglas en inglés:
Specific, Measurable, Achievable, Relevant, Time-bound). Este acrénimo describe cinco
caracteristicas clave que deben cumplir los objetivos: ser Especificos, Medibles, Alcanzables,
Relevantes y Limitados en el tiempo. Estas cualidades aseguran gque los objetivos sean claros,

factibles y orientados a resultados concretos, lo que facilita su consecucién (Doran, 1981).

Objetivo General

e Optimizar el proceso actual de recoleccién y andlisis de datos sobre el
comportamiento de consumo de los clientes en tiendas fisicas, en el plazo de un
afio.

Objetivos Especificos
En linea con el objetivo general, se proponen los siguientes objetivos especificos:

e Objetivo 1: Recolectar datos de los clientes en tiendas fisicas en un plazo de seis
meses.

e Objetivo 2: Contratar un desarrollador de software externo que se encargue de
integrar el ERP con una plataforma complementaria, en un plazo méximo de un
mes.

e Objetivo 3: Evaluar, seleccionar e implementar una herramienta de visualizacion
que permita la transformacion y analisis de datos, en un plazo de dos meses.

e Objetivo 4: Desarrollar un conjunto de recomendaciones de implementacion de la

herramienta tecnologica seleccionada en el plazo de tres meses.
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Metas del Proyecto

Para alcanzar los objetivos de intervencion, es fundamental definirlos en términos de
metas claras y especificas. De acuerdo con el Cuaderno de Céatedra de la UNRaf, elaborado por
Aimar et al (2024), al establecer estas metas de manera precisa, se facilita, en primer lugar, la
identificacion de las actividades necesarias para lograrlas, y, en segundo lugar, permite reconocer
los cambios cuantitativos o cualitativos que se generaran a partir de las acciones concretas. Esto,
a su vez, posibilita la construccion de indicadores que permitan medir y evaluar el progreso hacia
el logro de los objetivos.

A continuacion, se detallan las metas acordes a cada uno de los objetivos establecidos
anteriormente:

e Meta 1: Desarrollar una base de datos completa y segmentada de clientes, que
permita conocer y clasificar las preferencias y caracteristicas.

e Meta 2: Contar con un profesional en software que domine las funcionalidades
del sistema ERP y aproveche al maximo las capacidades de la tecnologia,
logrando una integracién 6ptima.

e Meta 3: Desarrollar y configurar la herramienta seleccionada de manera agil que
facilite la toma de decisiones, a través de la creacion de patrones.

e Meta 4: Elaborar una guia de capacitacion para toda la linea gerencial,

asegurando el uso efectivo de la herramienta dentro de un plazo de tres meses.
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Marco Referencial

El proposito de establecer un marco de referencia es proporcionar una base conceptual
solida que respalde el desarrollo del problema de investigacion y los objetivos planteados,
mediante el analisis de teorias, estudios previos y datos confiables.

En este sentido, se seleccionaron seis temas clave para llevar a cabo una revision de los
enfoques mas relevantes relacionados con la organizacién de intervencion y la bisqueda de una
solucion efectiva. Este analisis se estructurara en torno a los siguientes aspectos: Marketing
Relacional, Gestion del Cambio y Resistencia, Impacto de los Sistemas de Informacion en las
Organizaciones, Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales, Interfaz de Programaciéon

de Aplicaciones e Importancia de las Herramientas de Business Intelligence.

Marketing Relacional

El Marketing ha experimentado una evolucién significativa a lo largo del tiempo, pasando
de un enfoque transaccional a uno mas racional y relacional. En sus inicios, se centraba en un
enfoque de mercado fundamentado en las 4 P's (producto, precio, plaza y promocién), las cuales
eran empleadas de manera eficaz para facilitar transacciones comerciales rapidas (Kotler y
Armstrong, 2012). Sin embargo, este modelo presenta importantes limitaciones al considerar
nuevos escenarios, ya que dichas variables no logran capturar todas las posibilidades del
mercado, resultando en una comprensién incompleta de las dindamicas del consumidor y del
entorno competitivo.

Histdricamente, las empresas que adoptaban el Marketing Transaccional se dirigian a
clientes conformistas y pasivos, quienes respondian favorablemente a ventas rapidas y sencillas.
No obstante, el contexto ha cambiado de manera considerable. La perspectiva relacional ha

emergido como una respuesta a las limitaciones del método operativo. De acuerdo con Kotler y
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Keller (2016), este sistema se centra en el establecimiento y mantenimiento de relaciones
duraderas con los clientes, superando la simple transaccion individual. Gronroos (1997)
conceptualiza este enfoque como “el proceso de identificar y establecer, mantener, intensificar, y
cuando sea necesario, terminar relaciones con los clientes y otros agentes implicados, con el fin
de conseguir un beneficio, asi como el cumplimiento de los objetivos de todas las partes
involucradas. Esto se consigue a través de la mutua entrega y cumplimiento de promesas”
(Gronross, 1997, p. 332). Ademas, el autor amplia esta definicién al sefialar que abarca varias
funciones esenciales, tales como la realizacion de investigaciones detalladas para conocer las
preferencias de los usuarios, la adaptacion de la oferta de productos para satisfacer estas
demandas, y la conversién de prospectos en compradores efectivos al cumplir sus expectativas.
También, incluye estrategias para conservar la lealtad de los clientes actuales, fomentar su
fidelidad, y promover tanto compras adicionales como la recomendacién de nuevos
demandantes, con el objetivo de maximizar el valor de vida del comprador (Grénroos, 1990).

En el contexto actual, marcado por una competencia global creciente y una clientela cada
vez mas exigentes, Leal Jiménez y Quero Gervilla (2011) argumentan que la relacion con los
consumidores debe ir mas alla de la aplicacion de las teorias tradicionales de mercadotecnia y la
busqueda de ventas rapidas. La clave esta en adoptar un enfoque de marketing personalizado que
permita comprender en profundidad las necesidades, preferencias y disposicion a pagar de los
clientes, colocando su experiencia en el en el centro de la estrategia empresarial para elevar sus
expectativas y asegurar una relacion duradera (Evans, 2002).

Considerando que los compradores presentan una variedad de prioridades y respuestas
frente a los precios, es imperativo que la empresa adopte un enfoque de individualizacion y

reestructure su politica en torno a ellos, en lugar de centrarse exclusivamente en el producto.
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Peppers y Rogers (1993) promueven un cambio de paradigma de “cuotas de mercado” a “cuotas
de consumidor”, resaltando la importancia de dirigir los esfuerzos hacia aquellos con quienes ya
se mantiene una relacion estable. Esta perspectiva subraya la importancia de personalizar las
interacciones y adaptar la oferta a las caracteristicas especificas de cada grupo, lo cual es
fundamental para maximizar el impacto y optimizar los resultados. Entre los objetivos
principales de esta vision se encuentran el incremento de ventas mediante la lealtad, la
introduccién de nuevos productos que satisfagan tanto a quienes ya estan vinculados como a los
potenciales, y la mejora de la imagen corporativa a través de alta calidad y un excelente servicio
postventa (Peppers y Rogers, 1993).

Segun Chiesa (2005), la innovacion en técnicas de venta y la expansion de los canales de
distribucion son esenciales para atraer y retener a los usuarios. Esta orientacion no solo fomenta
la lealtad, sino que también establece barreras contra la competencia, siendo crucial para

identificar y conservar a los segmentos de mayor valor (Pitta, 1998).

Cambios en las Preferencias del Consumidor

La era digital ha provocado una transformacion radical en el panorama empresarial,
estableciendo nuevos paradigmas en la interaccion entre empresas y consumidores. Como
sefialan Acar y Puntoni (2016), los usuarios ya no aceptan mas el rol de destinatarios pasivos de
la comunicacion del Marketing. En lugar de mantener una relacion unilateral, donde el
comprador simplemente recibe informacion a través de medios tradicionales, el entorno digital
actual ha convertido al cliente en un individuo méas informado, exigente y permanentemente
conectado.

Como resultado de la creciente integracion del mundo digital en la vida cotidiana, ha

surgido el concepto de omnicanalidad, el cual Kotler et al (2018) define como un enfoque
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combinado que permite a los minoristas conectar con los consumidores a través de diversos
canales, incluyendo establecimientos fisicos, ventas por catalogo, atencion telefonica, tiendas en
linea, aplicaciones moviles y plataformas de comercio electronico de terceros. Esta integracion
exige que las empresas sean capaces de ofrecer experiencias coherentes y uniformes, permitiendo
a los clientes disfrutar de las mismas ventajas, informacion y condiciones, sin importar el canal o
la via utilizada.

En un entorno marcado por clientes con menos tiempo y mayores exigencias de
respuestas inmediatas, Suarez (2018) resalta la necesidad de que las empresas transmitan el
mensaje que realmente desea recibir el consumidor. Este cambio va mas alla de la simple
implementacidn de nuevas tecnologias, ya que requiere una transformacion cultural dentro de las
organizaciones. Solo al integrar esta perspectiva en las decisiones cotidianas se podra generar un
impacto significativo (Stark y Levy, 2018).

En este contexto, la era de la innovacién obliga a las empresas a adaptarse a un mercado
dindmico, donde los consumidores, con un mayor acceso a la informacidn, elevan sus exigencias.
De acuerdo con una encuesta publicada por KPMG °(2023), los compradores solo estan
dispuestos a pagar cuando perciben un valor justificado en su inversién. Julia Wilson, directora
del estudio, enfatiza que "los clientes, especialmente los mas joévenes, descubren productos en
linea y solo visitan tiendas fisicas para evaluar el articulo, el color, el ajuste y la sensacion™
(KPMG, 2023, p. 6). Esto evidencia un comportamiento de compra mas estratégico, en el que la
busqueda de valor se combina con la necesidad de una experiencia personalizada.

En sintesis, siguiendo lo establecido por Barroso Espinal (2004), la innovacion se ha

convertido en una ventaja competitiva crucial, permitiendo a las empresas diferenciarse y

5 Empresa pionera en Asesoria, Impuestos, Legales y Auditoria, establecida en Argentina (KPMG, s.f.).
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establecer precios competitivos al comunicar efectivamente el valor percibido por los
consumidores. Sin una identidad clara, los productos compiten solo en precio, lo que representa
riesgos, particularmente en mercados conservadores. Esta necesidad de diferenciacion se ve
intensificada por las expectativas en constante cambio, lo que obliga a las organizaciones a
adaptarse continuamente a un entorno digital, con el fin de anticiparse a las necesidades de los

consumidores y ofrecer una experiencia mas personalizada.

Transformacion Digital y Fidelizacion

De acuerdo con estudios publicados en Harvard Business Review (Puthiyamadam, 2017),
la expresion Transformacion Digital ha experimentado una evolucion significativa en su
significado. Originalmente, como se ilustra en la Figura 4, este concepto se limitaba a un ambito
estrictamente técnico, donde la tecnologia de la informacién (IT, por sus siglas en inglés) era
vista como la principal facilitadora, a menudo confundida con la digitalizacion. Sin embargo, con
el paso del tiempo y el aumento de su visibilidad, el alcance de este término ha crecido,
impactando de manera mas integral todas las areas y departamentos dentro de las organizaciones.

La transformacién digital comienza y culmina en la forma en que se establece la
interaccion con los consumidores. De acuerdo con Westerman et al. (2014), la incorporacién de
tecnologias digitales permite mejorar la eficiencia operativa, fomentar la innovacién y
perfeccionar la experiencia del usuario mediante una mayor personalizacién basada en el analisis
de datos. A lo largo de este proceso, no solo se buscan mayores niveles de productividad y
eficiencia, sino también el fortalecimiento de la relacion con el cliente, un objetivo esencial en el
proceso de fidelizacion.

Como indica Blanco Garcia (2013), la fidelizacién se enfoca en mantener una relacion

continua y sélida con los clientes mas rentables, lo cual requiere una comprensién profunda de
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sus necesidades y preferencias. La integracion de herramientas digitales permite a las empresas
adaptar sus productos y servicios a las demandas especificas de los usuarios, ademas de ofrecer
una asistencia postventa eficiente. Esta estrategia no solo aumenta la satisfaccion, sino que
también actia como un mecanismo preventivo para evitar que la clientela se incline hacia la
competencia.

En definitiva, las organizaciones deben permanecer agiles y evolucionar al ritmo de los
avances tecnoldgicos y a las cambiantes necesidades de los clientes. Al adoptar soluciones
digitales adecuadas, pueden alcanzar sus objetivos a corto plazo mientras se preparan para el
futuro. En este sentido, es fundamental disefiar estrategias méas personalizadas enfocadas en la
fidelizacién del comprador, considerando la relevancia de los multiples canales de comunicacion
disponibles.

Figura 4.
Evolucion del nombre del significado de “Transformacion Digital .
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Fuente: elaboracion propia basada en Puthiyamadam (2017).
Gestion del Cambio y Resistencia

El proceso de transformacién digital, segin Méndez y Rivera (2017), representa un
cambio fundamental en la operativa organizacional, exigiendo una participacion activa de toda la

estructura empresarial y una alineacién estratégica con los objetivos del cambio. La innovacion,
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elemento esencial de ventajas competitivas, demanda que las empresas cuenten con el personal
adecuado para afrontar diversos desafios.

La implementacion de estas iniciativas supone modificaciones en los procesos,
herramientas y cultura organizacional de la empresa. Roberts (1996) sefiala que el éxito de este
proceso depende de la capacidad de la organizacion para comprender estas modificaciones, tanto
a nivel individual como colectivo. La efectividad en el nuevo entorno requiere que los empleados
desempefien sus funciones con competencia y se ajusten a las nuevas expectativas. Por ello, la
gestion del cambio debe centrarse en la adaptacion de practicas y comportamientos, promoviendo
la adopcion de enfoques innovadores que respondan a las nuevas demandas.

Para abordar de manera efectiva las dificultades, Ponce Figueroa (2001) sostiene que es
esencial comunicar de forma precisa tanto los beneficios como las posibles consecuencias
inherentes al cambio, proporcionando una perspectiva equilibrada. Una comunicacién clara
permitira que todos los miembros de la organizacion comprendan plenamente el contexto del
cambio. Asimismo, es imperativo priorizar los ajustes en funcion de su relevancia, concentrando

los esfuerzos en las areas mas criticas para asegurar una transicion fluida y eficiente.

Desarrollo Tecnoldgico en las Pymes de Argentina

De acuerdo con Caballé (2023), el progreso cientifico y tecnol6gico en Argentina ha
estado histéricamente condicionado por los diversos modelos de desarrollo promovidos por las
administraciones gubernamentales A pesar de los esfuerzos realizados, la ciencia y la tecnologia
no se han integrado de manera coherente y sostenida en una politica estatal a lo largo del tiempo.

Como resultado, la limitada inversion en estas areas, que varian entre el 0.01% y el 0.02% del
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PIB®, junto con la limitada participacion del sector privado, ha dado lugar a una desventaja en el
progreso tecnoldgico del pais en relacion con la transformacion digital.

En este escenario, aungue las pequefias y medianas empresas (PyMES) constituyen pilares
fundamentales de la economia y realizan una contribucion significativa a la generacion de
rigueza y empleo, enfrentan desafios derivados a la falta de apoyo en innovacién. Segun la 82
Encuesta a Pymes realizada por PwC Argentina (2021) revela que las principales preocupaciones
de estas organizaciones son la presion tributaria, la inflacion y la volatilidad del tipo de cambio.
Estas inquietudes reflejan tanto el entorno adverso como la brecha tecnol6gica que deben
superar.

Asimismo, el mismo estudio indica que la emergencia sanitaria provocada por la
pandemia impulsé de manera significativa la adopcidn de soluciones digitales, las cuales se
convirtieron en un elemento esencial para la reactivacion y el crecimiento empresarial. De
acuerdo con un analisis realizado por Edelman (2021), el 89% de encuestados afirmé que la
situacién acelero los procesos de transformacion digital en sus empresas, tal como ilustra la
Figura 5. Por otro lado, el 82% comenzo a tomar decisiones basadas en informacion, el 80% ha
adoptado o tiene planes de implementar inteligencia empresarial, y el 73% esta capacitando a sus
empleados para fomentar una cultura orientada al analisis.

No obstante, el informe elaborado por Suaznabar y Henriquez (2020) pone de manifiesto
que las pequefias y medianas empresas enfrentan brechas significativas en la adopcion de

tecnologias digitales. Entre los principales obstaculos identificados, destaca el desconocimiento

& Medida que cuantifica el valor total de todos los bienes y servicios finales producidos dentro de un pais durante un
periodo determinado, como un afio o un trimestre.
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sobre los beneficios de las herramientas informaticas, la falta de detalle en este ambito e
incertidumbre econdmica.

En conclusién, y de acuerdo con la investigacion Travesia Industria 4.0 del Banco
Interamericano de Desarrollo, la mayoria de las empresas argentinas se encuentra en un nivel
basico de adopcion tecnoldgica. Sin embargo, buscan constantemente impulsar su adaptacion a
un entorno cada vez mas competitivo y dindmico, procurando mejorar su eficiencia,
competitividad y sostenibilidad (Albrieu et al., 2019).

Figura 5.

¢La pandemia de COVID-19 ha acelerado la transformacion digital de las empresas?
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Fuente: elaboracion propia basada en Edelman (2021).

Desarrollo Tecnolégico en las Pymes de Rafaela

Como se menciond en la seccion anterior, los desarrollos tecnoldgicos han ejercido una
influencia notable en Argentina. Segun afirma Corporacion Internacional de Datos (2022),

ignorar estos avances implicaria desaprovechar las oportunidades que ofrecen para el futuro. Por



Optimizacion de las Decisiones Organizacionales 42

lo tanto, resulta fundamental analizar el impacto y los progresos de las tendencias tecnoldgicas en
la ciudad de Rafaela, considerando el contexto particular de la problematica identificada.

En términos generales, las empresas de la ciudad mantienen una actitud pasiva hacia las
innovaciones, mostrando una baja predisposicion a adoptar un rol proactivo en su promocion.
Esta afirmacion se fundamenta en un diagndstico sobre necesidades tecnoldgicas y no
tecnoldgicas realizado en las PyMEs locales por la UNRaf Tec’ (2022). El andlisis de datos
obtenidos de 21 organizaciones, como se ilustra en la Figura 6, revela que mas del 50% de los
encuestados posee un nivel intermedio de conocimiento en avances digitales. No obstante, a
pesar de esta familiaridad teorica, la implementacion practica de estas mejoras es limitada. Este
hallazgo sugiere que la modernizacion se encuentra en una fase inicial y requiere un desarrollo
maés profundo.

Figura 6.

¢,Cual considera que es el nivel de implementacion de la digitalizacion en su empresa?
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Fuente: UnRaf Tec (2022).
Por otro lado, el informe revela que el 81% de las organizaciones encuestadas anticipa

que la digitalizacion brindara nuevas oportunidades en sus areas de actividad. Entre las

" Centro de investigacion de la Universidad Nacional de Rafaela centrado en los sectores productivos,
gubernamentales y sociales, a partir de la ciencia y tecnologia.
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principales ventajas identificadas se incluyen la comercializacion en linea, la mejora en la
comunicacion con clientes y proveedores, la provision de informacion adicional sobre productos
y servicios, asi como la optimizacion de los procesos internos, lo que permitira la reduccion de
costos y el aumento de la productividad.

En cuanto a los factores criticos para la implementacion de la transformacion digital, la
resistencia al cambio (38%) y las capacidades digitales del equipo de trabajo (24%) han sido
identificados como los aspectos mas relevantes. En contraste, factores como la seguridad de los
datos, el presupuesto, el desconocimiento de la tecnologia y la toma de decisiones presentan una
menor relevancia, con un 10% de menciones para cada uno. En consecuencia, resulta imperativo
enfocar los esfuerzos en el desarrollo del personal, a fin de superar estos desafios y facilitar el

proceso de innovacion técnica (UnRafTec, 2022).

Impacto de los Sistemas de Informacién en las Organizaciones

Los Sistemas de Informacién (SI) juegan un papel fundamental en el soporte de la toma
de decisiones y gestion organizacional. Segin Laudon y Laudon (2000), puede definirse como un
conjunto de componentes interrelacionados que permiten capturar, procesar, almacenar y
distribuir conocimiento contribuyendo a la coordinacion, el anélisis de problemas y la
visualizacion de aspectos complejos, entre otros.

En este sentido, Gomez (2007) plantea que podemos comprender que “cualquier
desarrollo informatico que involucre un procesamiento de datos e informacion, y que apoye a las
organizaciones en la optimizacion, mejoramiento y desarrollo de sus procesos puede ser
considerado un sistema de informacién” (p.24). En la practica, estas definiciones se materializan
a través de diversas variantes de estas estructuras, las cuales se adaptan a las necesidades

especificas de los procesos que las organizaciones buscan gestionar y mejorar.
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En sus primeras etapas de desarrollo, y resaltando las afirmaciones de Orellana (2001),
los sistemas de informacion operaban de manera aislada, sin la capacidad de compartir
informacidn con otras herramientas. Esta falta de integracion generaba importantes desafios, tales
como la duplicidad de datos, dificultades en el acceso, inexactitud en los dispositivos y gestion
inadecuada del contenido. Dichas limitaciones impedian que las organizaciones obtuvieran
conocimiento preciso y oportuno, lo cual es fundamental para una gestion efectiva.

No obstante, segin Andreu et al. (1996), la evolucion de los Sistemas de Informacién (SI)
y las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)8, junto con la creciente
competitividad en los mercados, ha facilitado la superacion de dichos obstaculos. En las tltimas
décadas, estas herramientas han experimentado una expansion significativa, provocando
transformaciones en el entorno empresarial y generando beneficios para las organizaciones. En
este sentido, Laudon y Laudon (2004) sefialan que el principal objetivo de la implementacion de
los Sly las TIC es lograr su integracién, no sélo entre si, sino también con otros sistemas, con el
fin de automatizar operaciones, optimizar procesos, reducir costos, disminuir tiempos, promover
el trabajo colaborativo e impulsar la innovacion.

En resumen, Noori et al. (1997) afirma que los Sistemas de Informacion (SI) representan
los objetivos que se deben alcanzar, mientras que las Tecnologias de la Informacién (T1) son los
medios que posibilitan su logro. Ademas, el autor destaca la importancia de contar con la
capacidad para integrar los Sl con otros sistemas clave, ya que esta unificacién permite una

gestion mas coherente de los recursos, clientes y operaciones.

8 Conjunto de herramientas tecnoldgicas que han mejorado y efectivizado los procesos y productos derivados de
hardware y software (Gonzélez et al., 1996), p. 413.
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De este modo, todos los elementos involucrados conforman un sistema integrado que
facilita a las organizaciones alcanzar sus objetivos de manera mas eficiente, optimizando tanto

los procesos empresariales como el cumplimiento de sus estrategias (Noori et al.,1997).

Integracion e Interoperabilidad

Los autores Yzquierdo Herrera y Gonzélez Brito (2015) afirman que “la necesidad de
integrar los diferentes sistemas de gestion en las organizaciones surge como resultado del
desarrollo organizacional, los intereses y prioridades especificas de cada entidad, asi como de sus
procesos productivos” (p.1). En este sentido, el impulso principal proviene de la busqueda de ser
mas competitivos y mejorar la imagen corporativa, lo que refuerza la importancia de esta
consolidacion en el contexto actual.

Bajo estas circunstancias, y segun lo publicado por Cabrera et al. (2015), las TIC exigen
que tanto los productores como los consumidores de estas innovaciones consideren y actien en
funcidn de la necesidad de lograr una mayor integracion entre los sistemas informaticos. El deseo
de compartir conocimiento de manera universal, sin importar las plataformas que respalden su
almacenamiento, procesamiento o distribucidn, ha sido una constante a lo largo de la evolucion
humana y del desarrollo de las TIC desde sus inicios.

De acuerdo con las afirmaciones de la revista, mejorar las condiciones de intercambio de
informacidn se ha vuelto un aspecto clave para las empresas, ya que facilita la prevencion de la
repeticion de errores previos en el desarrollo de soluciones informaticas. En este contexto, se
introduce el concepto de interoperabilidad, el cual es definido por Gdmez (2007) como:

La capacidad de un sistema de informacion de comunicarse y compartir datos,

informacidn, documentos y objetos digitales de forma efectiva (con una minima o nula

pérdida de su valor y funcionalidad), con uno o varios sistemas de informacion (siendo
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generalmente estos sistemas completamente heterogéneos, distribuidos y geograficamente

distantes), mediante una interconexion libre, automatica y transparente, sin dejar de

utilizar en ningn momento la interfaz del sistema propio. (p.28)

Otro aspecto relevante sefialado por O'Brien y Marakas (2006), es la importancia de
utilizar un software intermedio, que actia como un puente entre diversos programas y sistemas
informaticos en red, facilitando su interoperabilidad. Este tipo de herramienta, también conocida
como middleware, permite que plataformas desarrolladas en diferentes lenguajes de
programacion o que operan sobre infraestructuras distintas, puedan comunicarse de manera
eficiente.

En conclusién, y a la luz de los autores analizados en este apartado, el intercambio
coordinado de datos entre organizaciones y departamentos es esencial para potenciar la
investigacion, el desarrollo y la mejora de la experiencia del usuario final. La interoperabilidad,
tal como la abordan Heery et al. (1998), desempefia un papel fundamental al eliminar los silos de
datos®, lo que facilita una comunicacion mas eficiente y compatible entre los actores del sector,
optimizando asi los recursos disponibles.

Los especialistas destacan que esta mejora en la comunicacion elimina la necesidad de
gestionar multiples soluciones independientes, lo que conlleva un ahorro sustancial en términos
de infraestructura y mantenimiento. Ademas, posibilita un analisis mas integral y oportuno. Estos
elementos contribuyen a una toma de decisiones mas informada y eficaz, al mismo tiempo que
proporcionan mayor agilidad y flexibilidad mediante la creacion de sistemas integrados de

gestion empresarial.

9 Sistemas de almacenamiento y gestion de datos segregados entre si e inaccesibles para otras areas de la empresa.
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Aplicacion de las Herramientas Tecnoldgicas

La evolucidn de los Sistemas de Informacion, como se ha mencionado previamente, ha
desempefiado un papel fundamental en la mejora de la toma de decisiones y la optimizacion de
los procesos dentro de las organizaciones. De acuerdo con Pechuan (1996), este avance no so6lo
ha implicado el desarrollo de nuevas tecnologias, sino también la adaptacion de diversos sistemas
de informacion a los requerimientos especificos de cada organizacion.

De acuerdo con Hernando Zorrilla (1997) los sistemas de informacidn gerencial presentan
aplicaciones en diversas areas funcionales tales como Marketing, Contabilidad, Finanzas,
Operaciones y Logistica. Estas herramientas permiten a las empresas seleccionar e implementar
soluciones especializadas que se ajusten a sus necesidades particulares, con el objetivo de
maximizar la productividad organizacional. Ademas, facilitan un control mas efectivo sobre la
gestion documental, lo que contribuye a incrementar la eficiencia operativa entre los distintos
departamentos.

Dada la diversidad de intereses, especialidades y niveles dentro de una organizacion,
existen diferentes clases de estructuras. En el contexto de las organizaciones modernas,
Trasobares (2003) sefiala que han surgido diversos sistemas de gestion empresarial disefiados
para abordar sus complejas y cambiantes necesidades. Entre estas herramientas destacan los
sistemas de Planificacion de Requerimientos de Materiales (MRP), Gestién de la Cadena de
Abastecimiento (SCM), Gestion del Conocimiento (KM), Planificacion Avanzada de la
Produccion (APS) y Gestion del Ciclo de Vida del Producto (PLM), entre otros.

Sin embargo, aunque estos sistemas ofrecen valiosas herramientas en contextos
especificos, su analisis se encuentra fuera del alcance de este estudio. Se invita a los lectores

interesados a profundizar en la literatura especializada para conocer mas sobre su aplicacién en
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entornos empresariales. Por lo tanto, este trabajo se centrara exclusivamente en los Sistemas de
Planificacion de Recursos Empresariales (ERP) y las soluciones de Inteligencia de Negocios
(Bl).

En linea con esta perspectiva, Mardomingo (2003) sostiene que los principales modelos
de informacion que respaldan la administracion empresarial incluyen los planificadores de
recursos empresariales, los gestores de relaciones con el cliente y los sistemas de inteligencia de
negocios, los cuales complementan las herramientas previamente mencionadas al optimizar los
procesos internos y ofrecer un servicio mas personalizado.

Sistema de Planificacién de Recursos Empresariales

En el marco de la propuesta de intervencion, se define la herramienta pertinente para este
estudio, denominada sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales (Enterprise Resource
Planning, ERP), conceptualizados por McGaughey y Gunasekaran (2009) como:

Sistemas de informacion que integran procesos de negocio, con el objetivo de crear valor

y reducir los costos, haciendo que la informacion correcta esté disponible para las

personas adecuadas y en el momento adecuado para ayudarles a la toma de decisiones en

la gestion de los recursos de manera productiva y proactiva. Los ERP son paquetes de

software multimodulo que sirven y dan soporte a maltiples funciones en la empresa. (p.4)

En su obra, los autores McGaughey y Gunasekaran (2009) destacan que el propdsito
fundamental de estas herramientas es unificar los diversos modulos que integran la estructura
organizativa de las empresas, tales como gestion, ventas y clientes, compras y proveedores,
socios de negocios, inventarios, recursos, produccion, planificacion de requerimientos de

material (MRP), servicios e informes, entre otros.
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Esta segmentacion modular, segin Navarro (2005), dota a los sistemas ERP de una
elevada capacidad de adaptacion, consolidandolos como soluciones solidas y versatiles. Esta
flexibilidad, junto con la interaccion posibilitada por las API (interfaces de programacion de
aplicaciones), permite que dichos sistemas se ajusten a los requerimientos particulares de
diversas industrias e integren de manera eficiente otras herramientas externas.

En conclusién, los ERP proporcionan soluciones integrales que facilitan la gestion
eficiente y conectada de estos procesos, lo que contribuye a mejorar la cohesion y el rendimiento

global de la organizacion (McGaughey y Gunasekaran, 2009).

Beneficios y Desventajas en Pymes

Como sefala Framifiam y Ruiz (2003), en su publicacion Ventajas e Inconvenientes,
Implantacion y Tendencias de Futuro, la correcta implementacion de un sistema ERP ofrece
multiples beneficios para las organizaciones. Segun los autores, uno de los principales beneficios
radica en la automatizacion y simplificacion de procesos manuales, posibilitada por la
incorporacion de una nueva estructura légica. Este cambio no solo genera ahorros significativos
en tiempo operativo, sino que también mejora la productividad y fortalece la competitividad de la
empresa.

Otro beneficio destacado por los autores es la capacidad del ERP para ofrecer una
solucion integrada que cubre diversas funciones dentro de la organizacion, lo que asegura la
actualizacion continua e inmediata de los datos, incluso en diferentes ubicaciones geograficas.
De igual manera, el sistema crea una base de datos centralizada en la que se registran, procesan,
monitorean y controlan todas las funciones empresariales, facilitando asi el acceso a la
informacidn y optimizando las decisiones. En este sentido, los autores subrayan que, aunque

muchas organizaciones utilizan diversos tipos de software, un ERP consolida todas las
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aplicaciones en un Unico sistema, proporcionando una plataforma coherente y eficiente
(Framifiam y Ruiz, 2003).

No obstante, Lee et al. (2003) sostiene que los sistemas ERP no siempre resultan
adecuados para proporcionar informacion complementaria, dado que limitan la capacidad de los
usuarios para disefiar reportes de manera personalizada, obligdndolos a depender del area de
sistemas. Por otro lado, la integracion de informacidn externa se presenta como otro desafio
relevante, ya que muchas organizaciones utilizan plataformas de distintos proveedores cuya
estructura de datos no siempre es compatible con el modelo del ERP, lo que dificulta la
interoperabilidad entre los mecanismos empleados

En definitiva, y a modo de resumen, Ferndndez Barca (2017) concluye que “la
implementacidn de un sistema ERP en una pequefia/mediana organizacion significa en definitiva
la adopcion de un nuevo método de trabajo” (p.16). En la actualidad, este proceso debe
considerarse un paso esencial e ineludible para cualquier organizacion que aspire a crecer en un
entorno cada vez mas competitivo.

Interfaz de Programacion de Aplicaciones

Como se menciono en el apartado Sistema de Planificacién de Recursos Empresariales,
Navarro et al. (2005) resalta la importancia de un componente técnico fundamental para el
funcionamiento integral de un ERP, denominado API por sus siglas en inglés.

La Interfaz de Programacion de Aplicaciones, es definida por Agea (2023) como un
conjunto de protocolos que permite la integracion y conexion de diversas aplicaciones o
sistemas, sin que sea necesario que estos comprendan su funcionamiento interno. Mediante una
API, es posible realizar solicitudes a un software externo y utilizar sus servicios, evitando asi la

necesidad de desarrollar dichas propiedades desde cero.
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Segun lo expuesto por Agea (2023), las APIs facilitan la comunicacidn e interaccion entre
aplicaciones, garantizando que la informacion se maneje y redirija correctamente dentro de un
sistema. Este modelo se ha vuelto cada vez més popular entre las empresas para el intercambio
de datos y la optimizacion de procesos, dado que permite integrar de manera eficiente las
funcionalidades de terceros. En concordancia con esta perspectiva, Spyro'° (s.f.) sefiala que "una
API actla como un intermediario entre el ERP y un programa gue solicita o devuelve datos™
(Seccion “;Qué son las APy como funcionan?”, parr. 2).

De acuerdo con Peralta (2023), las interfaces de programacion de aplicaciones pueden
agruparse en diferentes categorias, segun su accesibilidad, arquitectura y propaésito.

En lo que respecta a la accesibilidad, las interfaces de programacion de aplicaciones se
dividen en tres tipos: privadas, publicas y asociativas o de socios. En cuanto a su arquitectura, el
autor destaca las de arquitectura REST (Representational State Transfer), que operan sobre el
protocolo HTTP!! y utilizan URLs para acceder a los recursos. Las mismas emplean métodos
estandar como GET para obtener informacion, POST para enviar, PUT para actualizar y
DELETE para eliminar recursos, lo que facilita una comunicacion sencilla y eficiente,
especialmente si se quiere comunicar con otras aplicaciones externas.

A continuacion, segun su proposito, se presentan las APIs SOAP (Simple Object Access
Protocol), las APIs GraphQL y las APIs gRPC (Remote Procedure Call), las cuales no son

pertinentes para el desarrollo de este estudio.

10 Software de gestion integral especializado en procesos de negocio de empresas industriales (Spyro Software, s.f.).

1 protocolo de comunicacion que permite las transferencias de informacion en la World Wide Web (Red
Informética Mundial) (Caballero, 2022).
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Coémo las APIs Facilitan la Personalizacién de ERP

La mayoria de las empresas que implementan un software de planificacion de recursos
empresariales (ERP), segin Borovskiy et al. (2011), también necesitan integrarlo con otras
soluciones especializadas en las actividades de su negocio, como plataformas de comercio
electronico o aplicaciones de movilidad para equipos comerciales. Aungue, como sefiala
Castellanos (2022), los ERP suelen incluir modulos adicionales para cubrir diversas necesidades
organizacionales, estos no siempre alcanzan el nivel de especializacion que ofrecen aplicaciones
disefiadas especificamente para ciertos sectores. En este sentido, “la integracion con software
externo se vuelve fundamental en muchos casos, ya que permite una mayor capacidad de
interaccion con el usuario y una personalizacion mas detallada del contenido” (p. 11).

En términos sencillos, Goodwin (2024), especialista de la consultora IBM, explica que las
API permiten la conexion de las funciones internas de un programa con sistemas externos de
manera limitada, controlada y estandarizada. A su vez, argumenta que las mismas facilitan el
intercambio de datos y la ejecucidn de acciones entre aplicaciones sin necesidad de conectores
personalizados complejos ni de compartir el codigo fuente completo. Al definir de manera
precisa cOmo interactdan los mecanismos entre si y con el entorno en la nube, el analista afirma
que se optimizan el uso de tiempo y recursos, incrementando asi las posibilidades de incorporar
nuevas funcionalidades.

El funcionamiento de la Interfaz de Programacion de Aplicaciones (API), segun lo
explica la Guia para aprender a trabajar con API publicada por Caballero (2022), se basa en
permitir que diferentes sistemas interacten con un sistema de planificacion de recursos
empresariales (ERP) a través de solicitudes HTTP. En primer lugar, la aplicacion debe

autenticarse utilizando un token de acceso o0 una clave API, lo que garantiza que solo los usuarios
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0 recursos autorizados puedan realizar solicitudes. EI proceso comienza cuando una herramienta
externa, como un sistema de ventas o un software de contabilidad, envia una peticién para
obtener o modificar datos especificos. Una vez completada la autenticacion, la aplicacion puede
realizar solicitudes, como GET, POST, PUT y DELETE, dependiendo de la operacién que se
desee ejecutar.

Segun el manual, las solicitudes incluyen la URL del endpoint correspondiente. A su vez,
el ERP procesa la solicitud, accede a los datos requeridos y devuelve una respuesta y, en muchos
casos, los registros solicitados o una confirmacion de la accion realizada (Caballero, 2022).

En conclusién, este proceso facilita una integracion eficiente del sistema de planificacion
de recursos empresariales con diversos sistemas, como plataformas de comercio electrénico,
gestion de inventarios, herramientas de inteligencia empresarial, entre otras. De esta manera, se
asegura la sincronizacion de los datos entre las aplicaciones involucradas, lo que posibilita la

ejecucidn de acciones mas personalizadas.

Importancia de las Herramientas de Business Intelligence

Como sefalan Resina y Javier (2018), "con el objetivo de incrementar la eficiencia,
muchas organizaciones han implementado sistemas de informacion en sus operaciones
comerciales para recolectar, combinar, acceder y analizar grandes cantidades de datos" (p. 47).
En este contexto, un estudio realizado por Gibson y Arnott (2003) concluye que, si las grandes
empresas contintan aprovechando las ultimas tecnologias de apoyo a la toma de decisiones,
mientras que las pequefias no adoptan la inteligencia empresarial, la brecha entre ambas seguira
ampliandose, lo que dificultard aun mas la competitividad de las pymes.

Siguiendo esta linea, Resina y Javier (2018) citan a la consultora Saima Solutidn, experta

en herramientas de Business Intelligence (BI), para destacar las ventajas de integrar estas
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soluciones en las organizaciones. Segun los autores, el uso de BI “elimina la dependencia de la
intuicion y la suerte a la hora de tomar decisiones, ya que permite basarlas en datos e
informacidn concreta. Aunque las decisiones puedan no ser perfectas, siempre estaran
sustentadas por hechos objetivos, mejorando su calidad" (p. 67).

Otra ventaja clave, es su capacidad para analizar el comportamiento del mercado
transformando los datos en oportunidades concretas para mejorar la rentabilidad. Estas
plataformas facilitan la identificacion de opciones para la venta cruzada y el up-selling*?,
optimizando los modelos de ventas tradicionales y proporcionando a los equipos comerciales
herramientas més efectivas (Resina y Javier, 2018).

Por otro lado, la gestion de inventarios se ve considerablemente favorecida, ya que las
respuestas de Bl permiten mantener un control mas eficiente, evitando tanto excesos como
faltantes. Esta mejora en la gestion no solo contribuye a una mayor satisfaccion del cliente, sino
que también reduce costos operativos. De este modo, se eliminan ineficiencias en los procesos de
trabajo, haciendo mas agiles las operaciones diarias.

En conclusién, los sistemas de Business Intelligence proporcionan una vision integral del
pasado, presente y futuro de la empresa. Como indican Resina y Javier (2018), esta capacidad
permite analizar "el comportamiento de las ventas de un producto en un periodo determinado, lo
que ofrece una ventaja competitiva al anticipar tendencias y necesidades del mercado™ (p. 69).
Este enfoque proactivo, basado en el analisis de datos, "facilita a las organizaciones adaptarse

rapidamente a los cambios y mantenerse por delante de la competencia™ (p. 69).

12 Estrategia de venta que consiste en ofrecer al cliente un producto o servicio de amyor valor o de caracteristicas
superiores (Faura, 2023).
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El Rol de Power Bl

Iniesta (2022) define Power Bl como una herramienta de Business Intelligence (BI)
desarrollada por Microsoft, cuyo propdsito principal es facilitar la gestion, analisis y
visualizacion de datos. Segun Menéndez (2020), esta plataforma se distingue por su capacidad
para presentar la informacion de forma grafica y clara, asi como por su integracion con Power
Query, el motor de extraccion, transformacion y carga (ETL) incluido en Excel, lo que permite a
los usuarios procesar y transformar los registros de manera sencilla.

A través de estas funcionalidades, no solo se simplifica la interpretacion, sino que
también optimiza la toma de decisiones informadas, al ofrecer una representacion visual intuitiva
que permite identificar patrones y tendencias con mayor facilidad. En este sentido, Rivera (2018)
sefnala que “con Power BI, los usuarios, sin necesidad de amplios conocimientos técnicos, podran
crear paneles, graficos e informes de todo tipo” (p. 64), destacando asi la accesibilidad de la
herramienta para consumidores con diversos niveles de experiencia.

En conclusién, estos paneles brindan una ventaja competitiva al transformar grandes
volimenes de datos en informes facilmente procesables, facilitando la identificacion de areas de
mejora y la deteccion de oportunidades estratégicas. Como sefiala Davenport (2007) en su obra
Competing on Analytics esta metodologia se ha convertido en una nueva forma de estrategia
competitiva, basada en el uso de estadistica descriptiva, modelos predictivos, técnicas de
optimizacion avanzadas, datos de alta calidad y conclusiones fundamentadas en hechos.

En este contexto, la inteligencia de negocio acta como el paso previo necesario para

implementar este plan, ya que establece las bases para su despliegue efectivo en el futuro.
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Funciones y Vistas

En cuanto a las funcionalidades de esta herramienta, Microsoft (2023) establece tres
procedimientos de interaccion con los informes en el servicio Power Bl. A continuacion, se
describen las vistas principales: Vista de Informes, Vista de Tabla y Vista de Modelo,
acomparfiadas de una visualizacion en la Figura 7, que ilustra su aspecto.

En primer lugar, segun DataSig (2023), la publicacion sefiala que, en el contexto de la
vista inicial, los usuarios tienen la posibilidad de generar representaciones visuales mediante la
integracion de diversos elementos, tales como graficos, tablas y mapas. Estos objetos se
incorporan al documento con el proposito de facilitar la interpretacion y comprension de los
datos. Asimismo, se incluyen paneles de filtro, opciones de visualizacién y campos, los cuales
permiten realizar ajustes y personalizaciones dindmicas sobre las proyecciones.

Por otro lado, DataSig (2023) resalta que el primer proceso clave para garantizar la
calidad de los datos es la organizacion de la informacion en la Vista de Tabla. En esta vision, los
datos se presentan en un formato tabular, similar al de una hoja de célculo, lo cual facilita la
realizacion de tareas como la exploracion, el filtrado y la adicion de columnas. Esta disposicion
permite visualizar los valores tal como han sido transformados en el modelo de datos, tras
haberse realizado las modificaciones pertinentes en el editor de consultas denominado Power
Query. Segun Iniesta (2022), Power Query se define como "una herramienta integrada necesaria
para la extraccion, carga y transformacion de datos" (p. 11).

Finalmente, la Vista de Modelo es definida por DataSig (2023) como el "nucleo del
proceso analitico en Power BI". En esta seccion, los usuarios pueden visualizar y gestionar las
relaciones entre las tablas de datos, lo que resulta esencial para combinar informacién de diversas

fuentes y construir un modelo coherente y preciso durante todo el proceso.
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Figura 7.

Vista de las principales interfaces de Power BI.

PREPARACION
FINYPe il INFORMACION GENERAL AIPI

w Vista de Informes Vista é’e Modelo Vista de Tabla

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo propio realizado en la materia de Aprendizaje Automatico y

Mineria de Datos.

Transformacién de los Datos

Como se menciono previamente, Microsoft (2023) sostiene que el proceso operativo de
Power Bl se puede desglosar en diversas fases interrelacionadas, las cuales permiten transformar
datos crudos en visualizaciones interactivas y Utiles para la toma de decisiones.

Segun la documentacion proporcionada por Microsoft (2023) en la seccion Introduccion
a Power BlI, el proceso comienza con la conexién a fuentes de datos, lo que posibilita la
importacion de informacion desde diversos origenes, tales como bases de datos SQL, hojas de
calculo Excel, servicios en la nube y otras plataformas de Big Data.

Una vez determinado el origen de las fuentes de informacion, Gomez (2018) explica que
Power Bl utiliza la herramienta previamente definida, Power Query, para llevar a cabo el proceso
ETL, el cual implica la limpieza, el filtrado y la modificacion de los mismos. Durante esta fase,
se pueden aplicar diversas modificaciones, como la conversion de tipos de elementos, la
eliminacion de registros duplicados o la creacion de nuevas columnas calculadas (Vargas, 2017).

El siguiente paso es la modelizacion de los datos, como explican Gonzélez y Pérez

(2020), en la que se organiza la informacion en tablas relacionadas y se define la estructura del
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modelo de datos. En esta etapa, se emplean férmulas DAX (Data Analysis Expressions) para
generar métricas y calculos personalizados que aporten valor a los informes.

Finalmente, se crean las visualizaciones correspondientes, como se explica en la seccion
anterior sobre Vista de Informes. Segun Hernandez (2019), los documentos y paneles de Power
Bl pueden ser publicados y compartidos a través de Power BI Service, lo que facilita la

colaboracion en tiempo real y la actualizacion continua de los datos.
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Disefio de Estrategias y Plan de Actividades

Con el propdsito de optimizar el proceso actual de recoleccion y analisis de datos en las
tiendas fisicas, se ha disefiado un plan de actividades, el cual se presenta en la Tabla 2, para
garantizar la implementacion adecuada de la propuesta. Este esquema se estructura en funcién de
los objetivos especificos establecidos, los cuales deben cumplirse dentro de un plazo maximo de
un ano.

A continuacion, se analiza la relacion y coherencia entre los objetivos, las metas y las
actividades propuestas.

Tabla 2.

Encadenamiento l6gico de objetivos, metas y actividades

y analisis de datos
sobre el
comportamiento de
consumo de los
clientes en tiendas
fisicas, en el plazo de

un afo.

fisicas en un plazo de

Seis meses.

segmentada de
clientes, que permita
conocer Yy clasificar
las preferencias y

caracteristicas.

Obijetivo general Obijetivo especifico Meta Actividades
Optimizar el proceso | Recolectar datos de Desarrollar una base 1. Disefioy
actual de recoleccion | los clientes en tiendas | de datos completa y creacion del

formulario de
encuesta.

2. Recoleccion de
datos.

3. Verificacion de
los datos.

4. Integracién al

ERP.
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Contratar un
desarrollador de
software externo que
se encargue de
integrar el ERP con
una plataforma
complementaria, en un
plazo maximo de un

mes.

Contar con un
profesional en
software que domine
las funcionalidades
del sistema ERP y
aproveche al maximo
las capacidades de la
tecnologia, logrando
una integracion

Optima.

. Definicion del

perfil profesional.

. Blsqueda y

seleccion del

candidato.

. Reunion de

induccion y
definicion de
requisitos del

proyecto.

Evaluar, seleccionar e
implementar una
herramienta de
visualizacion que
permita la
transformacion y
analisis de datos, en
un plazo de dos

meses.

Desarrollar y
configurar la
herramienta
seleccionada de
manera agil que
facilite la toma de
decisiones, a través
de la creacion de

patrones.

10.

. Seleccién de la

tecnologia.

. Transformar y

modelar los datos
en Power BI.
Crear
visualizaciones y
paneles de
control en Power
Bi.
11. Construccién

y difusion de
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reportes sobre
patrones de

consumao.

Desarrollar un
conjunto de
recomendaciones de
implementacién de la
herramienta
tecnoldgica
seleccionada en el

plazo de dos meses.

Elaborar una guia de
capacitacion para
toda la linea
gerencial, asegurando
el uso efectivo de la
herramienta dentro de
un plazo de tres

Mmeses.

12. Disefio de un
plan de
capacitacion.

13. Implementaci
on de la

capacitacion.

Fuente: elaboracion propia.

Desarrollo de Actividades

Esta seccidn tiene como objetivo el desarrollo y la ejecucion de un conjunto de

actividades estratégicas dirigidas a la mejora de los procesos y competencias dentro de la

organizacion. A través de la implementacion de estas acciones, se busca optimizar el uso de las

herramientas tecnoldgicas, fortalecer las capacidades del personal y garantizar la integracion de

soluciones efectivas, con el fin de alcanzar las metas establecidas y asegurar el éxito a largo

plazo del proyecto.

Actividad 1: Disefio y creacion del formulario de encuesta.

Esta actividad tiene como propdsito el disefio y desarrollo de un formulario de encuesta

en linea, cuyo objetivo es permitir a los usuarios registrarse proporcionando su informacion




Optimizacion de las Decisiones Organizacionales 62

personal. La planilla incluird campos obligatorios para capturar datos esenciales como: nombre,
apellido, fecha de nacimiento, nimero de documento, CUIT/ CUIL, provincia, localidad,
domicilio, teléfono y correo electronico.

El disefio del cuestionario serd intuitivo y de facil comprension, garantizando que los
usuarios puedan registrar su informacion de manera rapida y sin dificultades. Por otro lado, se
asegurara la compatibilidad con diversas plataformas, permitiendo su acceso tanto desde
computadoras como desde dispositivos méviles. En cuanto a la seguridad, se implementaran las
medidas proporcionadas por Google Forms para proteger los datos personales, conforme a las
normativas vigentes. Asimismo, se informara de manera clara y transparente a los usuarios que
los registros recopilados seran utilizados exclusivamente con el propésito de conocerlos mejor y
ofrecerles beneficios especificos, asegurando en todo momento que no seran compartidos con
terceros.

A continuacion, en el Anexo 2 se presenta un prototipo de cuestionario disefiado
especificamente para este estudio, en el cual se ejemplifican la estructura y los elementos
utilizados en la recopilacion de datos, con el objetivo de ofrecer un modelo claro y detallado del

proceso implementado.

Actividad 2: Recoleccion de datos.

Se procedera con la recoleccion de datos mediante el formulario de registro previamente
disefiado, el cual estara disponible a través de un cddigo QR Unico, como se ilustra en la Figura
8. Este codigo impreso se ubicara en puntos estratégicos dentro de los locales fisicos, tales como
paredes y mostradores de atencion al cliente. Dichos identificadores facilitaran un acceso rapido

y directo al formulario desde cualquier dispositivo movil o computadora, eliminando la
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necesidad de ingresar manualmente una URL, lo que optimiza el proceso y mejora la experiencia
del usuario.

Para incentivar la participacion, el equipo de Marketing y Publicidad sera el encargado de
elaborar y coordinar una estrategia de incentivos, mediante la cual se ofreceran recompensas
exclusivas a quienes finalicen el registro. Este plan debera ser aprobado por el Directorio. Entre
las ventajas contempladas se incluyen, por ejemplo, la posibilidad de acceder a sorteos de
premios especiales o recibir vouchers. De esta forma, las compensaciones estaran disefiadas para
motivar a los usuarios a completar la encuesta, garantizando una mayor tasa de participacion.

En caso de que los usuarios no quieran utilizar el cédigo QR para completar el
formulario, se propone implementar alternativas como la instalacion de mesas con personal
disponible para asistir en la carga de datos, el incremento de beneficios directos en la compra
realizada en el momento y la difusion del formulario a través de otros canales, como redes
sociales.

Figura 8.

Prototipo de cddigo QR y acceso al formulario de registro.

Fuente: Elaboracién propia.
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Actividad 3: Verificacion de datos.

La actividad de verificacion de datos tendra como fin revisar y validar la informacion
recopilada, asegurando que los campos estén correctamente completados, que no incluyan
caracteres especiales no permitidos o duplicados, y que los detalles se ubiquen en los lugares
adecuados. De esta manera, se garantizara la precision y calidad de los registros antes de
proceder a su analisis 0 procesamiento.

En primer lugar, la informacion recopilada a través del formulario serd organizada en
hojas de célculo de Excel, utilizando un formato estructurado y comprensible. Durante este
proceso, se aplicaran filtros para identificar posibles inconsistencias, incluyendo valores que
superen los pardmetros establecidos. Esto incluira la verificacion de que el documento de
identidad sea numérico, que los correos electronicos presenten la estructura adecuada y que los
numeros telefonicos contengan la cantidad de digitos correspondiente.

Finalmente, se validara el cumplimiento de los requisitos legales y normativos,
asegurandose de que los elementos recolectados cumplan con los estandares de proteccion de

datos personales y que no se gestione informacion sensible de manera inapropiada.

Actividad 4: Integracion al ERP

La integracion de los datos tabulados a Dux Software buscara agilizar el proceso de
registro y gestion de las entradas de ventas. Esto permitird que los clientes estén previamente
registrados en el sistema, de modo que en futuras transacciones sean reconocidos
automaticamente por la plataforma.

El procedimiento comenzara con la descarga de la planilla que contendra los datos
estructurados y verificados. Posteriormente, se establecera la conexion con el ERP mediante la

importacion masiva de archivos, como se ilustra en la Figura 9, lo que facilitara cargar la
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informacidn de manera eficiente. Una vez integrados los datos, el sistema identificara
instantdneamente el estado de los mismos, clasificdndolos como “finalizado” o “pendiente”, y
asociara los registros correspondientes a los clientes formalizados en el momento de realizar una
nueva compra. Este proceso optimizara el flujo de ventas, eliminando la necesidad de ingresar
repetidamente los mismos reportes, 1o que no solo ahorrara tiempo al personal, sino que también
incrementara la precision operativa.

Por ultimo, se establecera un esquema de monitoreo y mantenimiento continuo para
asegurar que la integracion siga funcionando correctamente a lo largo del tiempo y que los datos
de los clientes se mantengan actualizados de manera constante. Este procedimiento incluira la
carga regular de datos, acompafiada de una revision periddica de los procesos de importacion.
Ademas, se identificaran posibles errores en la sincronizacion con el ERP y se validara la
integridad y consistencia de la informacién almacenada, asegurando asi la confiabilidad de la

informacion.

Figura 9.

¢ Cémo importar datos a traves de Excel en Dux Software?

Selecciona que te gustaria importar a Dux

5
Produchos Clientes Proveedores Stock Precios Compuesto

Los productos o servicios que Carga masiva las cantidades| Importa masivamente los Defini masivamente tus
de tus productos en stock precios de tus productos al productos compuestos

actividad diaria productos o servicios productos o servicios sistema recetas.

compras y vendes en tu

Fuente: Dux Software (2023, jun 6). [Video]. YouTube.

https://www.youtube.com/watch?v=Dxt0 JekGRw

Actividad 5: Definicion del perfil profesional.


https://www.youtube.com/watch?v=Dxt0_JekGRw
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La falta de un area especializada en tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TICs) dentro de la organizacion ha motivado la decision de externalizar el proceso de
integracion del ERP con una herramienta de andlisis de datos mas avanzada. Esta medida busca
optimizar los recursos, prevenir cuellos de botella y evitar la sobrecarga del personal actual con
tareas adicionales relacionadas con el aprendizaje de programacion especifica, lo cual podria
interferir con el cumplimiento de sus responsabilidades habituales. Asimismo, la delegacion de
esta tarea permitira acceder a conocimientos técnicos especializados y a la experiencia necesaria
para asegurar una interconexion eficiente, aspecto clave para el éxito del proyecto.

Con base en la aclaracion anterior, se procedera a definir el perfil profesional,
estableciendo los requisitos especificos que debera cumplir el desarrollador de software externo
para garantizar el éxito en la integracion del ERP con una plataforma complementaria que
permita analizar de manera integral los patrones de consumo de los clientes. Es importante
sefalar que las caracteristicas solicitadas podran corresponder tanto a un experto individual como
a una empresa especializada en programacion de soluciones digitales. Los criterios deberan
enfocarse en competencias técnicas especializadas, experiencia comprobable en proyectos
similares y habilidades blandas como la capacidad de resolucion de problemas, trabajo en equipo
y comunicacion efectiva.

A continuacion, se propone un prototipo de tabla con los criterios del perfil profesional
requerido para el puesto de desarrollador de software, la cual podré ser ajustada o ampliada con

criterios adicionales segun lo determinen los responsables del area de reclutamiento.
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Tabla 3.

Criterios del perfil profesional requerido

Criterio Descripcion Especifica

Formacion académica Titulo universitario en Ingenieria en Sistemas, Ciencias de la
Computacién o afines.

Competencias técnicas Se busca experiencia en integracion de ERP con herramientas
especializadas de andlisis, programacion de APIs, gestion de bases de datos,
autenticacion, desarrollo de dashboards interactivos e informes
personalizados, optimizacion de carga de datos y actualizacion
en tiempo real.

Experiencia comprobable Minimo 2 afios de experiencia en proyectos similares de
integracion ERP con plataformas analiticas, con al menos dos
casos de éxito documentados.

Habilidades blandas Resolucion de problemas complejos, capacidad de trabajo en
equipo, comunicacion clara con stakeholders durante el
proceso de integracion, y gestion efectiva de expectativas.

Capacidades de adaptacion y | Habilidad para operar bajo metodologias agiles, cumplir con
gestion del tiempo plazos determinados y adaptarse a cambios en los requisitos
del proyecto.

Capacidad de documentacion | Creacidon de documentacion técnica detallada y manuales de
técnica usuario, asi como la capacidad de ofrecer capacitacion sobre el
uso de las nuevas integraciones a los sistemas.

Disponibilidad y compromiso | Compromiso para trabajar dentro de los plazos establecidos,
disponibilidad para reuniones de seguimiento periddicas y
habilidad para adaptar el trabajo segun la evolucion del
proyecto y posibles cambios en los requisitos.

Fuente: elaboracion propia.

Actividad 6: Busqueda y seleccion del candidato.
En esta fase, se llevara a cabo la busqueda y seleccion del candidato encargado de realizar
la integracion entre el ERP y el sistema complementario, basandose en los criterios establecidos

en la actividad anterior. Este proceso garantizara que el profesional o institucion elegida cuente
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con las competencias necesarias para llevar a cabo el proyecto de manera eficiente y cumpliendo
con las demandas establecidas.

Se iniciara con la identificacion de las fuentes méas adecuadas para localizar candidatos
cualificados, incluyendo plataformas de empleo, redes profesionales como LinkedIn,
recomendaciones de empresas de consultoria especializadas en integracion de sistemas, asi como
bases de datos de profesionales o entidades del sector del software. Una vez localizados los
posibles aspirantes, se establecera un primer contacto mediante correo electronico o llamada
telefonica con el fin de coordinar las entrevistas iniciales. El objetivo de este contacto
introductorio sera presentar el proyecto y evaluar el interés de los postulantes en participar en el
proceso de seleccion.

Después de haber identificado al menos dos proveedores potenciales interesados en
brindar el servicio, se agendara una entrevista virtual en una fecha y horario que resulte
conveniente tanto para el area encargada como para los candidatos. Durante el encuentro, cuya
duracion no superara los 30 minutos por postulante, se dara prioridad a conocer los modos de
operacion, experiencia previa en el area, honorarios por hora de trabajo, y la capacidad de
adaptacion a las necesidades especificas de la organizacion.

Finalmente, el gerente del area de Capital Humano, en colaboracion con el Directorio,
seleccionara al profesional mas adecuado para el proyecto, teniendo en cuenta los costos

estimados y la capacidad para cumplir con los criterios establecidos.

Actividad 7: Reunion de induccion y definicion de requisitos.
Una vez seleccionado el proveedor, se organizara una reunion de induccién, que podra
realizarse de manera presencial o virtual, con el fin de ofrecer una comprension detallada del

proyecto y facilitar el intercambio de opiniones y sugerencias entre todos los profesionales
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involucrados. Esta reunion estara coordinada por el area de Capital Humano, en concordancia
con el Directorio.

Durante el bloque inicial del encuentro, se presentara el propdsito general del proyecto,
que consiste en integrar el sistema de gestion empresarial (ERP) con una plataforma
complementaria para generar patrones de consumo a partir de los datos recopilados en las tiendas
fisicas. Se explicaran, asimismo, las expectativas de la propuesta, enfocadas en optimizar la toma
de decisiones comerciales mediante el analisis en tiempo real de los informes de las
transacciones de los clientes. Este objetivo debe alcanzarse sin necesidad de cambiar la marca de
software utilizada, lo cual evitaria retrasos derivados de la adaptacidn a un nuevo esquema.

Seguidamente, se definira el alcance del proyecto y las responsabilidades
correspondientes a cada una de las partes involucradas. Como limite de la iniciativa, y dado que
se ha decidido mantener la misma marca de software, se especificara que el proveedor debera
trabajar con las herramientas tecnoldgicas existentes, incluyendo la programacion de interfaces
(API) disponibles. Por otro lado, asumira la responsabilidad total de la implementacidn técnica,
las pruebas de interoperabilidad, la correcta sincronizacion y actualizacion entre los sistemas, asi
como la capacitacion del personal. Se encargara de implementar dos capacitaciones: una
personalizada, enfocada en el uso completo de la nueva plataforma seleccionada, y otra de
caracter mas general, dirigida a la linea gerencial.

Una de las tareas fundamentales que debera realizar el profesional inicialmente es una
evaluacion para determinar si el plan vigente contempla el uso de la interfaz de software actual o
si serd necesario ajustar la estructura del sistema. Una vez disponible esta informacién, el
desarrollador debe llevar a cabo una revision de la documentacion oficial de la API, con el fin de

familiarizarse con sus funcionalidades, endpoints, parametros, métodos y formatos de respuesta.
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En cuanto al cronograma de trabajo, se estableceran los plazos méximos para la
integracion, abarcando todas las fases del proyecto. También se acordaran fechas clave para las
reuniones de seguimiento, en las cuales se presentaran los entregables correspondientes. Esto
permitira asegurar que el avance del proyecto se ajuste a los términos establecidos y que se
cumplan las expectativas de calidad y precision en cada etapa del proceso.

Por ultimo, se definiran las condiciones contractuales. El contrato se firmara al finalizar
esta reunion, y en €l se especificaran las condiciones de pago acordados. Ademas, en caso de

incumplimiento o retrasos por parte del proveedor, se definiran las acciones a tomar.

Actividad 8: Seleccion de la tecnologia.

Con base en los analisis detallados presentados en los Anexos 3 y Anexo 4 sobre el
proceso de exploracion llevado a cabo para determinar la herramienta més viable, el equipo
encargado de la intervencidon de la propuesta ha optado por Power Bl como tecnologia de
visualizacion. No obstante, se contempla la posibilidad de que la organizacidn realice una
busqueda adicional de plataformas similares.

Con la seleccion de la herramienta, se procederd a comunicar dicha eleccién al
profesional encargado. A partir de ese momento, el especialista iniciara el proceso de integracion
utilizando la API correspondiente, asegurandose de cumplir con los requisitos establecidos en las
fases previas.

Es fundamental que durante este proceso se garantice la actualizacion de los datos entre el
sistema ERP y Power Bi en tiempo real, lo que constituye un aspecto clave para el éxito de la
implementacion. El objetivo es contar con una plataforma dinamica, interactiva y ajustada, capaz

de transformar los datos en graficos y reportes comprensibles para el personal correspondiente. .
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Actividad 9: Transformar y modelar los datos en Power BI.

Una vez completada la integracion del ERP con Power Bl y realizada la extraccion de los
datos desde las fuentes correspondientes por el profesional encargado, se procedera a la
transformacion de los mismos mediante Power Query. Este proceso incluira la eliminacion de
registros duplicados, la correccion de valores nulos o inconsistentes, y el ajuste de formatos en
columnas como fechas, nimeros y textos.

La tarea serd asignada al gerente de Administracion de la organizacion, quien recibira la
primera capacitacion sobre las funcionalidades de Power Bl, impartida por el mismo especialista
contratado para implementar la solucién de interconexion. Esto garantizara que el responsable
adquiera una comprension profunda y la autonomia necesaria para operar el sistema de manera
independiente una vez finalizada la formacion. De este modo, se adoptara un enfoque combinado
que integra la preparacion de un colaborador interno, bajo la supervision del experto, asegurando
que el proceso se realice de manera productiva, sin sobrecargar el sistema ni dividir la
responsabilidad entre maltiples personas.

Al concluir la transformacion de los datos iniciales, el responsable realizara las
preparaciones adicionales necesarias para el analisis de patrones. Esto abarcara la incorporacion
de columnas, asi como la division o combinacion de campos, y la normalizacién de los registros,
con el objetivo de optimizar el analisis. En esta etapa, es fundamental que las tablas importadas
presenten una estructura adecuada para su posterior estudio, lo que permitird garantizar la calidad
y relevancia de los hechos. En consecuencia, el técnico debera emitir recomendaciones
preliminares sobre los conjuntos de datos a considerar, asegurandose de que sean pertinentes y

estén alineadas con los objetivos del analisis.
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Seguidamente, se modelaran los datos dentro de Power Bl. Este paso implica definir
relaciones entre las tablas mediante el uso de claves primarias y foraneas, con el fin de construir
un modelo relacional adecuado. Asimismo, se definiran las direcciones de filtrado
correspondientes y, en caso de ser necesario, se elaborardn medidas avanzadas en DAX para
generar métricas personalizadas, como totales, promedios, calculos de edad u otras
segmentaciones especificas. En el Anexo 4 se presenta un prototipo del proceso ETL, que simula
las transformaciones de los datos enviados desde la API del ERP a la plataforma.

Por ultimo, se realizara la revision del modelado para garantizar su eficiencia 'y
escalabilidad. Esta etapa comprendera la renombracion de tablas y campos empleando
denominaciones claras y significativas. A su vez, se procedera a ocultar aquellos elementos que
no sean relevantes para el analisis. Una vez completada esta fase, la herramienta estara preparada

para ser utilizada en la creacion de visualizaciones y reportes.

Actividad 10: Crear visualizaciones y paneles de control en Power Bi.

En esta actividad, la creacion de visualizaciones y paneles de control se llevara a cabo a
partir del modelo de datos transformado y preparado en el paso anterior. Sobre esta base, se
disefiara un tablero con una estructura logica y clara, organizado en una seccion general que
ofrezca una vision global y en subsecciones especificas divididas por &reas, facilitando asi la
interpretacion de la informacion de manera segmentada.

Posteriormente, se integraran representaciones en cada pagina de Power BI, las cuales
seran configuradas para mostrar informacién especifica. De este modo, se permitira a los
colaboradores explorar los datos de acuerdo con sus necesidades particulares. Una vez que los
modelos estén completos, se realizaran pruebas con el fin de validar la precision del contenido

exhibido y asegurar que las interacciones funcionen de manera adecuada.
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Actividad 11: Construccion y difusion de reportes sobre patrones de consumo

El proceso comenzara con el analisis de los datos transformados y modelados
previamente en la herramienta de visualizacion. A partir de esta informacion, se procedera a
estudiar las presentaciones derivadas, que podran incluir estudio por segmento de clientes,
frecuencia de compra, productos mas demandados, zonas geograficas de mayor consumo, entre
otros.

Una vez elaborados, los gerentes de las areas correspondientes seran notificados por
correo electrénico sobre los reportes publicados, utilizando el servicio Power Bl Pro. Ademas, se
configuraran actualizaciones automaticas, bajo la supervision y asesoramiento del profesional a
cargo, para garantizar que los tableros se mantengan actualizados con datos en tiempo real.

Transcurrido el afio introductorio del proyecto, los reportes se generaran de manera

mensual, incluyendo su distribucion correspondiente.

Actividad 12: Disefio de un plan de capacitacion.

Una vez realizada la primera formacion al gerente de Administracion, se procedera a
estructurar y coordinar la segunda capacitacion, con el propésito de que cada area reciba
conocimientos especificos. Esta iniciativa asegurara que los participantes comprendan y utilicen
de manera efectiva los reportes previamente generados y enviados. De este modo, se potenciara
el impacto de la informacion en la planificacion, la toma de decisiones y la implementacion de
las estrategias empresariales.

Las sesiones estaran dirigidas a la linea gerencial de la empresa y seran planificadas bajo
la supervision del profesional encargado de las actividades previamente asignadas, en

colaboracion con el area de Capital Humano. Este equipo se encargara de que el experto
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comprenda la importancia de fomentar la cultura organizacional y aplicar los métodos de trabajo
gue demostraron ser exitosos en capacitaciones anteriores.

En esta ocasion, la formacion se enfocaré en el uso basico del tablero desarrollado en
Power Bl, y se estructurard con contenidos mas accesibles en comparacion con los abordados en
la primera capacitacion especializada. El programa abordara temas como la interpretacion y el
analisis de los datos presentados en los reportes, asi como la creacion de visualizaciones y la
realizacion de ajustes menores en estas.

Ademas, se definira la modalidad de la capacitacién, considerando opciones como
sesiones presenciales, virtuales o hibridas. También se establecera la duracion de las sesiones, los
recursos didacticos necesarios y los indicadores que permitiran evaluar el aprendizaje de los

participantes.

Actividad 13: Implementacion de la capacitacion.

Luego, se procedera a ejecutar el plan de capacitacion previamente disefiado,
desarrollando las sesiones de formacion conforme a lo programado. En esta etapa, se realizaran
talleres practicos y demostraciones en tiempo real, proporcionando a los empleados la
oportunidad de interactuar directamente con Power BI.

Esta etapa sera liderada por el profesional contratado, en colaboracion con el Directorio,
quien informara el proyecto y explicara las razones para implementar la solucién propuesta.
Capital Humano se encargara de supervisar los avances, gestionar el calendario y garantizar que
el enfoque de la sesion esté alineado con la cultura organizacional.

Durante las clases, se fomentara la resolucion de dudas y la colaboracion entre el personal
y el facilitador, con el fin de enriquecer el aprendizaje colectivo. Al concluir, se evaluara el

progreso mediante actividades practicas o proyectos especificos, asegurando que los empleados
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estén capacitados para aplicar los conocimientos adquiridos en su en su labor cotidiana y
maximizar el aprovechamiento de las capacidades de la herramienta en beneficio de la
organizacion.

Se espera que, al finalizar la formacion, los participantes de cada area adquieran la
autonomia necesaria para interpretar los reportes generados, desarrollando asi la capacidad de

identificar nuevas oportunidades de crecimiento.

Descripcion de los Recursos Necesarios

A continuacion, se describen los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
propuestas. En términos generales, se identifican tres tipos de recursos esenciales: humanos,
materiales, y técnicos. Es importante destacar que los elementos que no se encuentran
completamente elaborados no requieren materiales ni herramientas técnicas especificas, sino que
dependen de las habilidades blandas.

Por ultimo, se aclara que la actividad de Seleccién de la tecnologia ha sido asignada tanto
al equipo de intervencion como al Directorio, con énfasis en la propuesta de solucion
desarrollada en este trabajo y en la posible solucién individual que podria implementar la

empresa.
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Tabla 4.

Recursos necesarios para llevar a cabo las actividades

76

Actividades

Recursos

Humanos

Materiales

Técnicos

Disefio y creacion
del formulario de
encuesta.

Una persona
perteneciente al area de
Marketing y Publicidad.

Dispositivo de
computacion.

Herramienta Google
Forms.

Recoleccion de
datos.

Dos personas
pertenecientes al area de
Marketing y Publicidad

Personas pertenecientes
al area de
Comercializacion
(Atencion al Cliente)

Cddigo QR.
Carteleria de
promocidn, vouchers
de premios.

Generador de codigos
QR y Google Forms.

Verificacion de los
datos.

Dos personas
pertenecientes al area de
Administracion.

Dispositivos de
computacion.

Hoja de célculo de
Google.

Integracion al

Una persona

Dispositivos de

Hoja de célculo de

definicion de
requisitos del

Capital Humano.

espacio de trabajo
para reuniones.

ERP. perteneciente al area de | computacion. Google y Dux
Administracion. Software.
Definicion del Una persona - -
perfil profesional. | perteneciente al area de
Capital Humano.
Blsqueda y Una persona Dispositivos de Linkedin y
seleccién del perteneciente al area de | computacion. plataformas similares
candidato. Capital Humano. de empleo.
Directorio.
Reunion de Una persona Dispositivos de -
induccion y perteneciente al area de | computacion o
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proyecto.

Directorio.

Seleccion de la

Estudiantes de

de la capacitacion.

Una persona
perteneciente al area de
Capital Humano.

Asesoria profesional de
software externo.

computacion.

Material de
capacitacion

tecnologia Administracion y
Gestion de la
Informacion.
Directorio.
Transformary Gerente del &rea de Dispositivos de Power Bl y Power
modelar los datos | Administracion. computacion. Query.
en Power BlI.
Asesoria profesional de | Espacio para
software externo. reuniones.
Crear Gerente del area de Dispositivos de Power BI.
visualizacionesy | Administracion. computacion.
paneles de control
en Power Bi. Asesoria profesional de
software externo.
Construcciony Gerente del area de Dispositivos de Power BI.
difusion de Administracion. computacion.
reportes sobre
patrones de Asesoria profesional de
consumo. software externo.
Disefio del plan de | Una persona Dispositivos de
capacitacion. perteneciente al area de | computacion.
Capital Humano. -
Material de
Profesional de software | capacitacion.
externo.
Implementacion Directorio. Dispositivos de Power BI.

Fuente: elaboracion propia.
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Resultados e Impacto Esperado

Con el propdsito de anticipar los efectos derivados del desarrollo de las actividades
propuestas, se presenta una reflexion sobre los posibles resultados que se espera generen las
intervenciones. Es importante sefialar que, en esta instancia, dichos efectos no seran evaluados
por el equipo de investigacion, dado que es necesaria su implementacion y medicion posterior. A
continuacion, se identifican y describen los impactos clave en diversas areas.

En el &mbito econdmico, la propuesta optimizara la toma de decisiones comerciales
mediante la identificacion de patrones de consumo, lo que permitira realizar una segmentacion
mas precisa de los clientes. Esto facilitara el disefio de estrategias comerciales adaptadas a las
necesidades de cada grupo de compradores, lo que deberia resultar en un aumento de las ventas
debido a una mayor atencion personalizada y, por ende, mayor probabilidad de repeticién de
compras. Ademas, se lograra una gestion mas eficiente de los recursos, contribuyendo a
maximizar el retorno de la inversion en las actividades organizacionales.

Desde la perspectiva del cliente, la recoleccion de su informacion e implementacion de la
herramienta analitica Power Bl permitira ofrecer una oferta mas ajustada a sus necesidades,
mejorando asi la experiencia general de compra al anticipar sus preferencias. Este enfoque,
fundamentado en datos, fomentara un sentimiento de cercania y confianza hacia la marca,
ademas de incrementar la percepcién de exclusividad. De igual manera, facilitara la creacion de
relaciones mas duraderas y solidas, promoviendo la fidelizacion y consolidando la lealtad del
consumidor a largo plazo.

En términos de estrategia empresarial, la ejecucion de esta plataforma fomentara una
toma de decisiones basada en inteligencia de datos, reduciendo la incertidumbre y mejorando la

capacidad de respuesta de todas las areas frente a las dindmicas del mercado. Las visualizaciones
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claras y los informes interactivos permitiran a los responsables identificar de manera mas precisa
nuevas oportunidades de negocio y optimizar la asignacion de recursos. Al mismo tiempo,
fomentara la colaboracion entre departamentos, lo que mejorara la coherencia de los esfuerzos
dentro de la organizacion y, en consecuencia, incrementara la eficiencia operativa.

Por otro lado, desde un enfoque tecnoldgico, se espera que el proyecto promueva el
fortalecimiento de las competencias organizacionales a través del desarrollo y capacitacion en el
uso del nuevo sistema de gestion. Esto no solo mejorara la capacidad técnica del personal
afectado, sino que también impulsara una cultura de decisiones orientada a datos. Ademas, se
anticipa que el conjunto de recomendaciones ayudard a minimizar los posibles errores y riesgos
asociados, maximizando la funcionalidad de la plataforma. La integracion de Power Bl con el
ERP existente, mejorara la velocidad de disponibilidad de la informacidn, optimizando la
interoperabilidad y promoviendo la cohesion tecnoldgica dentro de la empresa.

Finalmente, en términos de proyeccion futura, la iniciativa presenta un alto potencial de
escalabilidad. La herramienta podra expandirse para incluir analisis predictivos e integrar datos
de diversas fuentes, como redes sociales, encuestas o sistemas externos. Esta flexibilidad
permitird a la empresa adaptarse rapidamente a los cambios en el comportamiento del
consumidor y facilitara el desarrollo de nuevos productos o servicios orientados a cubrir
necesidades emergentes, impulsando la innovacion y la mejora continua.

En resumen, el éxito de la propuesta puede tener tanto consecuencias positivas como
desafiantes, y dependera de una correcta recoleccion de datos, de la implementacion de la
herramienta Power Bl, su integracion con los sistemas existentes, asi como de una capacitacién
adecuada del personal para asegurar su independencia en el uso y andlisis. Cualquier desviacion

en estos aspectos podria limitar el alcance de los beneficios esperados.
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Cronograma General de la Propuesta

En el marco del proyecto y con el objetivo de optimizar la comprension de las
actividades, se presenta un cronograma que facilita la organizacion y gestion de la diversidad de
tareas involucradas. A continuacion, se expone el Diagrama de Gantt, el cual proporciona una
representacion visual clara de como se distribuye el trabajo en fases, permitiendo asignar tiempos
especificos a cada etapa. Para una mejor visualizacion, se encuentra disponible en el Anexo 5.

Como se puede observar en la Figura 10, los tiempos asignados a las actividades estan
establecidos en funcién de los objetivos especificos previamente definidos, lo que garantiza que
la duracidn de ejecucion coincida de manera coherente con los plazos establecidos para cada uno
de ellos. Esta alineacién es esencial para garantizar el cumplimiento de los resultados dentro del
marco temporal previsto.

Es importante destacar que la tarea que requiere mayor tiempo es la de Recoleccion de
datos, considerada como una actividad clave, ya que constituye la base fundamental sobre la cual
se desarrollaran todas las acciones subsiguientes. En este sentido, sin la informacion recopilada,
no sera posible avanzar en la ejecucion de las demaés actividades, lo que subraya la importancia
de esta etapa inicial para el éxito del proyecto.

Por otro lado, como se observa en el esquema, se ha agregado una actividad denominada
Integracion del ERP con Power Bl. Aunque, como se ha venido desarrollando en el trabajo, esta
actividad no corresponde directamente a la empresa, se han considerado los tiempos consultados
por un experto en software para asegurar una mayor precision en la planificacion de las demas

tareas.
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Figura 10.

Cronograma de actividades.
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Actividades

Disefio y creacion del formulario de encuesta.

Enero Febrero Marze | Abril Mavo

Junio

Julie | Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Recoleccion de datos.

on de los datos,

Integracion al ERP.

Definicion del perfil

Basqueda y seleccién del candidato.

Rennién de induccién y definicién de requisitos del proyecto.

Seleccion de la tecnologia.

Integracion del ERP con Power BI

y modelar los datos en Power BL.

Crear visualizaciones y paneles de control en Power Bi.

Construccién y difusion de reportes sobre patrones de consomo.

Disefio de un plan de capacitacién.
Implementacitn de la capacitacién.

Fuente: elaboracion propia.

Actividades infemas
Actividades extemalizadas

Indicadores de Evaluaciéon

El éxito de un proyecto depende en gran medida de la capacidad para medir y evaluar sus

actividades de manera objetiva y continua. En el marco de este proyecto, se han seleccionado

exclusivamente aquellas actividades que son cuantificables, medibles y directamente relevantes

para los objetivos del mismo, asegurando asi una evaluacion precisa y objetiva de su desempefio.

En contraste, se ha optado por excluir las operaciones de naturaleza cualitativa debido a la

dificultad inherente de establecer métricas concretas que faciliten un andlisis objetivo y

sistematico.

A continuacion, se presentan los indicadores propuestos para las actividades respectivas

considerando el cronograma previsto.

En primer lugar, se selecciona la Actividad 2: Recoleccion de datos, dado que el

cumplimiento de una cantidad de registros minima es esencial para garantizar la viabilidad del

proyecto. Sin una base de datos adecuada, no sera posible generar patrones, lo que haria que la

integracion de la plataforma carezca de proposito.
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Para evaluar el progreso de esta actividad, se utilizara el criterio "NUmero total de datos
recolectados”, el cual cuantifica los registros obtenidos durante un periodo de tiempo
determinado. La medicidn se llevara a cabo trimestralmente durante el primer afio de ejecucion
del proyecto, siguiendo el cronograma establecido. La meta inicial es recolectar un minimo de
6.000 registros en los primeros tres meses.

Es importante sefialar que el primer afio se considerara como una fase introductoria, con
el objetivo de garantizar la obtencion de un volumen suficiente de datos que permita realizar
analisis relevantes para la toma de decisiones dentro de la organizacion. Sin embargo, una vez
alcanzada una base de datos significativa, las recolecciones podran realizarse con mayor
frecuencia.

Indicador: NUmero total de datos recolectados.
e Meétrica: Cantidad de registros obtenidos.
e Frecuencia: Trimestral.

e Meta: Recolectar un minimo de 6.000 registros.

Se ha decidido, de manera continua, seleccionar la Actividad 3: Verificacion de datos, la
cual se llevara a cabo utilizando el criterio "Numero total de datos verificados" y la métrica
"Numero de registros verificados". Este indicador tiene como propdsito medir la cantidad de
datos que han sido verificados durante un periodo determinado, correspondiendo a los datos
previamente recolectados.

Durante el primer afio introductorio, la verificacion de los datos se llevara a cabo una vez
completado el proceso de recoleccion, con el objetivo de verificar un minimo de 6.000 registros.

Posteriormente, la revisién se realizard de manera mensual, de forma continua, analizando los
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datos recolectados cada mes. Esto garantizara un flujo constante de datos validados y asegurara

que la informacion utilizada en los andlisis sea precisa y confiable a lo largo del tiempo.

Indicador: NGmero total de datos verificados.
e Meétrica: Cantidad de registros verificados.
e Frecuencia: Mensual.

e Meta: Verificar un minimo de 6.000 registros.

Por ultimo, para la Actividad 11: Construccion y difusion de reportes sobre patrones de
consumo, se considera fundamental utilizar el indicador "Cantidad de reportes creados y
difundidos", que mide la cantidad de informes elaborados y distribuidos durante un periodo
determinado. La meta establecida es crear y difundir al menos un documento, con sus
correspondientes secciones, para cada una de las areas existentes en la empresa durante el afio
introductorio de la intervencion.

Como se menciond en los puntos anteriores, una vez concluido el programa preparatorio
anual, la medicion se realizara de forma mensual, con el fin de garantizar que la informacion se

mantenga actualizada y sea accesible para todas las areas.

Indicador: Cantidad de reportes creados y difundidos
e Meétrica: Cantidad de reportes creados y difundidos.
e Frecuencia: Mensual.

e Meta: Crear y difundir un minimo de 1 reporte.
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Analisis de Factibilidad

El presente andlisis de factibilidad tiene como fin evaluar la ejecucion del proyecto
desarrollado, el cual busca optimizar la capacidad de la organizacién para tomar decisiones
estratégicas basadas en datos, transformando grandes volimenes de informacion en conocimiento
practico y accesible. A continuacion, se exponen los puntos clave de la viabilidad de la
propuesta, considerando los aspectos técnicos, econdémicos, operativos y legales.

Factibilidad Técnica

En la actualidad, la institucién carece de informacidn suficiente sobre sus clientes, lo que
limita su capacidad para ofrecer una mayor personalizacién y, en consecuencia, aumentar la
fidelidad. Esta situacion se debe a que no se ha aprovechado adecuadamente la plataforma actual
de gestion de recursos empresariales, que ofrece herramientas para la integracion de datos, el
andlisis detallado de los mismos y la automatizacién de procesos claves a través de su API.

En este sentido, resulta imperativo aprovechar estas capacidades tecnoldgicas, dado que
la infraestructura necesaria ya esta disponible y permite llevar a cabo un proceso adecuado de
recoleccion y utilizacion de datos de manera eficiente. No obstante, serd necesario dedicar
tiempo y recursos a la mejora del plan actual del ERP, con el objetivo de habilitar el uso de su
API para el desarrollo de soluciones avanzadas, tales como Power Bl.

Respecto a las competencias técnicas del equipo, se ha identificado que el personal no
cuenta con la experiencia ni el conocimiento necesarios para llevar a cabo el desarrollo del
proyecto. Por ello, sera imprescindible invertir en la contratacion de un experto que se encargue
de realizar la integracion y ofrecer las capacitaciones necesarias a los responsables. Durante la
ejecucion del proyecto, se prevén diversos riesgos, tales como la generacion de una dependencia

del proveedor, situacion que podria intensificarse si las tareas no se ejecutan de manera
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adecuada. Ademas, podrian surgir dificultades en el proceso de capacitacion digital, relacionadas
con los retos que el equipo enfrentaria al adquirir los conocimientos técnicos necesarios.
Finalmente, se concluye que la conexion del ERP con la nueva plataforma es viable. A
mediano plazo, la dependencia del proveedor sera minima, dado que la integracion se llevara a
cabo una Unica vez, y posteriormente solo sera necesario contactar al proveedor para consultas o
resolver posibles incidencias. Asimismo, la infraestructura actual de la organizacion, que incluye
servidores, conectividad, plataformas y capacidad de adaptacidn del personal, es suficiente para

respaldar y mantener dicho plan de forma efectiva.

Factibilidad Economica

En lo que respecta a la estimacion de la inversion inicial, es necesario considerar tres
componentes principales. El primer factor corresponde al cambio en el plan actual del sistema de
planificacidn de recursos empresariales, cuyo costo aproximado es de $58.700 mensuales, debido
a la habilitacion del desarrollo de la API en esta nueva version de la plataforma.

El segundo componente se refiere a la adquisicion de las licencias de software necesarias
para Power Bl Pro, cuyo costo es de USD $10.00 por usuario al mes. Este software permitira la
distribucion de informes a través de la nube y su actualizacion en tiempo real.

Adicionalmente, se debe contemplar el pago de los honorarios del profesional encargado
de la integracion de los sistemas. Segun la cotizacién proporcionada en diciembre por el
proveedor de Sistemas Nimbus (comunicacion personal, 10 de diciembre de 2024), el costo
estimado es de $40.000 por hora de trabajo para realizar las integraciones necesarias. Ademas, se
deben incluir los gastos relacionados con las capacitaciones, los cuales no fueron especificados

por el experto debido a la diversidad de variables que deben tomarse en cuenta. Dichas



Optimizacion de las Decisiones Organizacionales 86

capacitaciones son esenciales para garantizar un uso adecuado del proceso ETL y la creacion de
visualizaciones, lo que permitira un funcionamiento éptimo de las herramientas implementadas.

En cuanto a las fuentes de financiamiento, se recomienda priorizar el uso de los fondos
propios disponibles en la organizacion. Asimismo, se sugiere explorar la posibilidad de acceder a
incentivos gubernamentales o programas de apoyo a la transformacion digital, los cuales podrian
contribuir a la reduccién de los costos iniciales y, en consecuencia, a una mejora en la
rentabilidad del proyecto.

En definitiva, se espera que los beneficios superen los costos totales del proyecto durante
el primer afio de implementacion, con una tendencia creciente en los afios subsiguientes. Esto se
debe a que la organizacion ira adquiriendo un mayor conocimiento y experiencia en el uso de las
herramientas implementadas. A su vez, los costos asociados con la nueva plataforma resultan

mas accesibles en comparacion con otras soluciones mas sofisticadas disponibles en el mercado.

Factibilidad Operativa

El proyecto se presenta como compatible con los procesos actuales de la organizacién, sin
generar interrupciones significativas en las operaciones existentes. Esta compatibilidad contrasta
con lo que ocurriria en el caso de un cambio de marca del software actual, que podria implicar
una reestructuracion mas compleja y disruptiva. La implementacion sera gradual, adaptandose a
las necesidades especificas de cada area, lo que garantizara que los procesos contintien operando
de manera eficiente durante todo el procedimiento de adaptacion.

En cuanto a la aceptacion de los recursos humanos involucrados, se prevé que sera
favorable, dado que se implementaré un plan de comunicacion y formacion detallado. Esta

propuesta tiene como objetivo asegurar que todos los colaboradores comprendan los beneficios
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del proyecto, se familiaricen con las nuevas herramientas y se motiven a participar activamente
en su ejecucion.

Respecto a los factores organizativos, la estructura y cultura organizacional de la empresa
son favorables para el proyecto. La empresa cuenta con el equipamiento tecnol6gico adecuado, lo
que facilita la implementacion sin dificultades sustanciales. Ademas, la ética empresarial de la
compaiiia esté alineada con la adopcion de nuevas tecnologias y la mejora continua, lo que
favorece la integracion de nuevos sistemas y la aceptacion de los cambios propuestos.
Factibilidad Legal

En cuanto al cumplimiento normativo, el proyecto ha sido disefiado para ajustarse a las
regulaciones pertinentes en materia de proteccion de datos y licencias de software. Se adoptara
un enfoque riguroso en el cumplimiento de normativas como el Reglamento General de
Proteccién de Datos (GDPR), y las leyes locales de proteccidn de datos personales. Esto
garantizara que la informacion sensible esté debidamente protegida mediante medidas de
seguridad, como el cifrado y los controles de acceso.

Ademas, todas las licencias de software empleadas en el proyecto seran revisadas para
asegurar el cumplimiento de los términos establecidos por los proveedores, evitando asi cualquier

tipo de infraccion relacionada con el uso indebido del software.

El anélisis de factibilidad realizado sugiere que el proyecto es viable en términos
generales, aunque se anticipa la posibilidad de imprevistos relacionados con la programacion e
integracion. Estos contratiempos solo podran ser identificados y gestionados durante la fase de
implementacion. Una vez completada esta etapa, se espera que el proyecto genere beneficios

sostenibles a largo plazo para cada una de las areas involucradas, permitiendo una toma de
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decisiones mas informada. Sin embargo, es fundamental destacar que se requiere una inversion
inicial considerable, tanto en tecnologia adicional como en la contratacion de un profesional
especializado en sistemas para llevar a cabo la capacitacion del personal responsable, con el fin
de garantizar la correcta ejecucion del proyecto.

En términos operativos, el proyecto no tiene como objetivo interrumpir las operaciones
diarias, sino mas bien aumentar las posibilidades de crecimiento y optimizacion, aprovechando la
informacidn recopilada a lo largo de los afios de desarrollo organizacional. Ademas, como se
menciono al inicio del trabajo, Flaming se encuentra en una constante busqueda de oportunidades
de mejora y esté plenamente dispuesta a realizar las inversiones necesarias para impulsar su
crecimiento, lo que refleja su compromiso con la innovacion y el progreso continuo.

En este contexto, la flexibilidad y adaptabilidad de la empresa aseguran que el proyecto
se mantendra alineado con las exigencias del mercado, el cual demanda cada vez més soluciones
personalizadas y de alto valor. En consecuencia, Flaming S.A. cuenta con todos los recursos y
capacidades necesarios para llevar a cabo la implementacion de este proyecto, lo que refuerza

significativamente su viabilidad y su potencial de éxito a largo plazo.



Optimizacion de las Decisiones Organizacionales 89

Conclusioén

El presente proyecto de intervencion se ha centrado en la busqueda de una solucion para
que Flaming S.A. fortalezca la personalizacion de sus productos y servicios, una necesidad que
se intensificd tras la pandemia debido a la creciente demanda de los consumidores por encontrar
un valor agregado en sus compras. Para ello, se realizaron diversos anélisis de la situacion actual
de la organizacion luego de la crisis, identificando el contexto en el que se encuentra y los
procesos que deben mejorarse en esta nueva realidad. Estos estudios revelaron oportunidades
tecnoldgicas clave no aprovechadas, lo que permitié comenzar a formular una propuesta que
prioriza la innovacion y el uso estratégico de las capacidades disponibles.

Sin embargo, se evidencid que, aunque la organizacion goza de un sélido
posicionamiento y reconocimiento local, enfrenta una carencia critica de informacién precisa
sobre los clientes que realizan transacciones en las tiendas fisicas. Esta problematica limita la
capacidad de obtener datos detallados sobre el comportamiento de los compradores, dificultando
la personalizacion de las ofertas y una respuesta efectiva a sus necesidades. Como resultado,
surgen otros desafios relacionados, tales como la gestion ineficiente del inventario, la
desalineacion con las tendencias del mercado, una planificacion de recursos inadecuada y
dificultades en la segmentacion de clientela.

A partir de esta informacion, se reconocio que la problematica se originaba en la falta de
procesos establecidos para la recopilacion de datos en las sucursales, asi como en la ausencia de
un area de sistemas que optimice el uso y las capacidades de las herramientas tecnolégicas
disponibles para gestionar esa informacion. Esto llevo a definir objetivos enfocados en establecer
un procedimiento adecuado para la recoleccion de registros, y en integrar la plataforma ERP
actual con una herramienta analitica que facilite la visualizacion de estos datos con un mayor

nivel de detalle, permitiendo un andlisis mas profundo y una toma de decisiones mas informada.
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La comparativa de costos, tiempos y la complejidad de implementacion de las diversas
herramientas para integrar y personalizar la interaccion con los clientes generd una reflexion
sobre la necesidad de optimizar el uso de las tecnologias disponibles. En este contexto, la
eleccion de Power BI, compatible con el sistema ERP actual a través de su API, se configura
como una solucion viable para optimizar la recoleccion, analisis y visualizacion de datos,
garantizando una transicion eficiente que no paralice la operativa de la organizacion.

Para garantizar el éxito de esta implementacion, se disefidé un plan de accion detallado que
abarca todas las etapas del proyecto, desde la creacion del procedimiento para recopilar
informacidn sobre los clientes hasta las capacitaciones necesarias para generar los informes
correspondientes con los datos procesados en las herramientas. Este programa no solo se alinea
con las tendencias actuales de consumo, sino que también contribuye a ampliar el conocimiento
del personal. Esto se debe a que la externalizacion se limitara Gnicamente a tareas especificas de
programacion y conexion entre los sistemas, mientras que el resto de las actividades seran
gestionadas internamente por la empresa, con el apoyo del asesoramiento profesional.

Es importante destacar que esta propuesta no solo responde a una necesidad tecnoldgica,
sino que también implica un cambio de paradigma dentro de la organizacién, lo que requiere
superar barreras relacionadas con la inversién de tiempo y capital, gestionar posibles resistencias
al cambio y alinear los objetivos de las distintas areas. No obstante, aungue los beneficios se
manifestaran principalmente a largo plazo, una vez superada la etapa inicial, Flaming S.A. estara
en condiciones de rentabilizar sus activos de manera mas eficiente, mejorar su capacidad de
respuesta y generar ventajas competitivas sostenibles.

De esta manera, la empresa se posicionard como una entidad basada en una cultura de

innovacion constante, capaz de adaptarse a las exigencias del mercado y ofrecer soluciones que
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respondan a las necesidades cambiantes de sus clientes actuales y futuros. Este enfoque
favorecera la fidelizacion, ya que, al sentirse comprendidos, los consumidores estaran mas
inclinados a repetir sus compras, lo que, a su vez, contribuira al incremento de la facturacion.

Finalmente, se concluye que el desarrollo de esta intervencion pone en manifiesto la
relevancia de la perspectiva de los estudiantes en Administracion y Gestion de la Informacion,
subrayando su capacidad para identificar y aplicar soluciones tecnoldgicas que optimicen los
procesos internos y mejoren la eficiencia operativa de las organizaciones. Estas competencias
resultan fundamentales para proponer la automatizacion de tareas y el aprovechamiento
estratégico de las herramientas y recursos disponibles, sin necesidad de realizar transformaciones
estructurales profundas. Esto permite a las pequefias y medianas empresas maximizar su
potencial, fomentar su adaptabilidad y responder de manera eficiente a las demandas del
mercado, traduciéndose en una mayor competitividad y en una mejor capacidad de respuesta ante
las necesidades cambiantes de los clientes.

En un entorno caracterizado por la constante evolucidn tecnoldgica, es imprescindible
priorizar soluciones que sean flexibles y escalables, ya que éstas impulsan la innovacién y
garantizan la sostenibilidad empresarial. Es por ello que esta propuesta no solo permite a Flaming
adelantarse a la competencia y adaptarse de manera agil a los cambios del mercado, sino que
también promueve la formacidn continua del personal, optimiza el valor de las inversiones
tecnoldgicas y consolida su posicion en un entorno empresarial cada vez mas dindmico y

competitivo.
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Proceso de viabilidad de integracion entre el ERP y un CRM

El propdsito principal de la investigacion fue evaluar la viabilidad de integrar el software
de planificacién de recursos empresariales (ERP) utilizado actualmente en la organizacién con un
sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM), con el fin de optimizar el manejo de datos y
mejorar los procesos de atencion al consumidor. Para ello, se exploraron diversas alternativas y
soluciones técnicas que permitieran facilitar dicha incorporacion, considerando factores como la
compatibilidad entre plataformas y la simplicidad en su implementacion.

En primer lugar, se realiz6 una consulta con el soporte técnico de la marca del sistema
ERP Dux Software (A. Uberman , comunicacién personal, 18 de octubre de 2024) con el fin de
analizar la viabilidad de establecer una interconexion directa entre las plataformas requeridas. La
respuesta obtenida fue negativa, dado que la infraestructura de la solucion no se encontraba
preparada para dicha vinculacion. No obstante, el equipo de asistencia menciond y proporciono
documentacion oficial sobre las interfaces de programacién de aplicaciones (APIs) disponibles,
sugiriendo que el grupo de investigacion del proyecto de intervencién las analizara para evaluar
la posibilidad de establecer una comunicacion directa y en tiempo real entre los distintos
componentes.

Al analizar la situacion y considerando la comunicacién personal de Uberman (18 de
octubre de 2024), se confirmé que la API no fue disefiada para facilitar la combinacién con un
sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM) sino que estaba orientada a herramientas de
inteligencia de negocios, diversos canales de venta y aplicaciones para la gestion de pedidos.
Ante esta limitacion, se evalud la alternativa de desarrollar una interfaz a través de un tercero,
distinta a la proporcionada por la marca, que permitiera la extraccién de datos y la conexion con

software mas avanzados. Sin embargo, esta eleccion implicaba un aumento considerable en los
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costos y en el tiempo de implementacion. Ademas, los programadores desaconsejaron seguir
adelante con esta opcidn, ya que Dux Software ain no estaba adecuadamente preparado para
integrarse con programas tan especificos (A. Uberman , comunicacién personal, 18 de octubre de
2024).

Con la finalidad de encontrar una solucion préctica, se establecié contacto durante varios
dias con un Pedro Barbieri, colaborador de la empresa Sistemas Nimbus (comunicacién personal,
9 de noviembre de 2024) ubicada en la ciudad de Rafaela y especializada en soluciones
informaticas. El profesional sugiri6 evaluar la vinculacion de Dux Software con Power BI, una
herramienta ampliamente empleada para el analisis y la visualizacion de datos en el &ambito
corporativo. De este modo, seria posible generar informes interactivos y cuadros de mando sin
necesidad de una integracion directa con un CRM. Durante este periodo, también brind6 apoyo
en la interpretacion de la terminologia técnica relacionada con las APIs, resolviendo dudas sobre
los diferentes endpoints disponibles, realizando pruebas para verificar la salida de los datos, entre
otros aspectos.

El equipo de investigacion sostuvo varias reuniones adicionales con la empresa de
desarrollo de software con el objetivo de explorar la posibilidad de que el proceso de integracion
se llevara a cabo de manera independiente por parte de la empresa. Sin embargo, se llego a la
conclusion de que Flaming no disponia de un equipo especializado en este tipo de tareas, y que el
tiempo requerido para adquirir los conocimientos necesarios podria resultar en un esfuerzo poco
productivo, dado que las habilidades adquiridas solo se utilizarian para esta ocasion puntual. De
igual manera, se considero relevante que los empleados adquirieran conocimientos sobre el

analisis de la informacion una vez procesada, lo cual podria ser beneficioso a largo plazo.
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En conclusidn, tras culminar el proceso de investigacion y consultas con expertos del
sector, se selecciond Power Bl como la solucion més idonea para la integracion con Dux
Software. Esta alternativa permitio superar las limitaciones iniciales, ofreciendo una herramienta
que facilita la optimizacion de procesos, y que a su vez mejora significativamente la gestion y el
analisis de datos dentro de la organizacion. Asimismo, se determin6 que la programacion
necesaria para llevar a cabo este proyecto deberia ser realizada por un tercero especializado, con
el objetivo de garantizar una implementacion técnica adecuada, reducir los riesgos derivados de
la falta de experiencia interna en este tipo de proyectos y asegurar una vinculacion efectiva.

Comparativa de Herramientas de Visualizacion de Datos

A continuacion, se presentan en la Tabla 5 algunas plataformas—Power BI, Looker
Studio y Tableau—publicada por Datapath® (2024), con fines comparativo para su seleccion. El
cuadro destaca sus principales caracteristicas, con el objetivo de determinar cuéles de ellas es
mas adecuada para analizar y extraer patrones de consumo de manera eficiente.

En referencia a la ilustracion proporcionada la empresa se observa que Power Bl se
destaca inicialmente por su accesibilidad, ya que ofrece tanto versiones gratuitas como de pago,
siendo su costo significativamente inferior al de otras alternativas similares. Ademas, su
integracion con el ecosistema de Microsoft, que incluye servicios como Azure y Excel, facilita
un analisis detallado de los datos y la creacion de paneles interactivos. Esta caracteristica no solo
optimiza el flujo de trabajo, sino que posiciona a Power Bl como una opcion ideal para
identificar patrones de consumo, especialmente para usuarios ya familiarizados con el entorno de

Microsoft.

13 Empresa que disefia y fabrica soluciones de hardware y software para la gestion y visualizacion de contenido
(Datapath, s.f).
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Por otro lado, Locker Studio es una plataforma basada en la nube, que se caracteriza por
su enfasis en la colaboracidn en tiempo real y la facilidad de acceso a los datos a través de una
interfaz intuitiva. Su disponibilidad gratuita resulta ser una ventaja considerable en entornos con
limitaciones presupuestarias o para proyectos de menor escala. No obstante, presenta ciertas
restricciones en cuanto a funcionalidades avanzadas en comparacién con las otras opciones. Por
otro lado, el sistema esta mas orientado a usuarios que no requieren analisis complejos, lo que
puede restringir su uso en situaciones que demanden un mayor nivel de sofisticacion o
personalizacion en las visualizaciones.

Finalmente, el articulo destaca a Tableau como una herramienta altamente robusta, capaz
de integrarse con una amplia gama de fuentes de datos, tanto locales como en la nube, lo que la
posiciona como una opcion preferente para proyectos de gran envergadura que requieren un
analisis exhaustivo. Asimismo, ofrece avanzadas capacidades analiticas, convirtiéndola en una
solucion especialmente adecuada para equipos de trabajo que necesitan desarrollar tableros de
control personalizados y realizar andlisis profundos de datos. Sin embargo, su elevado costo,
tanto en licencias como en procesos de capacitacion, puede constituir una limitacion significativa
para su adopcién, particularmente en organizaciones con recursos financieros restringidos
(Datapath, 2024).

En este sentido, segun lo sefialado por Datapath (2024), Power Bl se perfila como la
herramienta méas adecuada para extraer patrones de consumo, dado su equilibrio entre costo,

facilidad de uso e integracion con otras herramientas ampliamente utilizadas en el mercado.
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Tabla 5.

Diferencias entre Power Bl, Tableau y Looker Studio.
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Caracteristicas

Power BI

Looker Studio

Tableau

servicios en la nube,
Integracién con
productos de
Microsoft.

soporte para varias
plataformas
Integracion con bases
de datos y servicios
en la nube.

Precio Varia segun el plan Generalmente mas Mas caro que Power
elegido. Ofrece caro que Power BL BI, con precios
versiones gratuita y con precios basados | basados en usuarios y
de pago. en usuarios y tamafo | funciones
de la empresa. También hay una
Ofrece una prueba version de prueba
gratuita. disponible.
Plataforma Microsoft Azure y En la nube, con En la nube o en

instalacion local.
Compatible con
varias bases de datos
y servicios en la nube.

Casos de aplicacién

Anaélisis de datos.
informes y paneles
interactivas.
Amplia integracion
con productos
Microsoft.

Visualizacion de
datos en tiempo real,
exploracion ad hoc y
andlisis de datos.
Enfoque en la
colaboracion y la
exploracion de datos.

Creacion de informes,
analisis visual y
paneles interactivos
Admite andlisis de
datos complejos y
Visualizacion
avanzada.

Fuente: elaboracion propia basada en Datapath (2024).

Prototipo ETL en Power Bl con datos extraidos del ERP

Como se menciond anteriormente, se llevaron a cabo entrevistas con el encargado de

Sistemas Nimbus (P. Barbieri, comunicacion personal, 9 de noviembre de 2024), quien

desempefié un papel clave en la ejecucién de pruebas orientadas a identificar y analizar las

funcionalidades de las APIs del ERP existente. Con este propdsito, se opt6 por presentar un

prototipo que refleja el proceso ETL que el personal encargado de Flaming implementaria, junto

con la capacitacion correspondiente.
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De acuerdo con las actividades desarrolladas en la propuesta de intervencion, la
integracion se llevara a cabo a través de un intermediario. El profesional procedera a analizar los
endpoints disponibles junto con sus respectivas URL y seleccionara el denominado 'Consultar
Facturas' (GET). Esta eleccion se fundamenta en las discusiones previas entre el grupo de estudio
y el experto, debido a que esta opcion es util para identificar patrones de consumo a partir de las
transacciones diarias. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a través de las
pruebas efectuadas con el especialista, acompafiados de una clasificacion de los datos
proporcionados por la API:

e Datos generales: identificacion de cliente, identificacién de empresa, nimero de
punto de venta, identificacion de personal, nimero de documento, tipo de
comprobante, letra de comprobante, nimero de comprobante, fecha de
comprobante, total.

e Detalles financieros: monto exento, monto gravado, monto de IVA, monto de
descuento, monto de percepcion de impuesto.

e Informacion del cliente: apellido del cliente, nombre del cliente, CUIT del
cliente.

e Datos de autorizacion: numero de CAE/CAI, fecha de vencimiento, CAE/CAI.

e Detalles de productos: detalles del producto, precio unitario, producto, cantidad
de producto, porcentaje de descuento, porcentaje de IVVA del producto, moneda.

e Detalles de cobro: detalles de cobro, monto cobrado en efectivo, monto cobrado
en cheque, monto cobrado en cuenta, monto cobrado con tarjeta.

e Otros: fecha de registro.
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Como se puede observar, el endpoint incluye una cantidad considerable de datos que
resultan irrelevantes para la creacion de conductas de compra. Por esta razén, se desarrollara un
prototipo de proceso ETL con el objetivo de demostrar como se podrian filtrar y organizar los
datos de manera mas eficiente. Dado que actualmente no se dispone de la URL real, este modelo
servird para ilustrar la posible implementacion del proceso y los resultados que podria generar.

Una vez completada la integracion y teniendo disponibles las columnas con los datos, se
procedera a eliminar aquellas que no contribuyen directamente al analisis propuesto, tal como se
indica en color rojo en la Figura 11. De este modo, se desarrollara la Actividad 9: Transformary
modelar los datos en Power BI, obteniendo la tabla editada sobre la cual se realizaran
modificaciones clave para generar métricas mas relevantes y alineadas con los objetivos del
estudio.

Figura 11.

Procedimiento de transformacion de datos del endpoint Consultar Facturas.

TABLA ORIGINAL TABLA EDITADA TABLA FINAL
:g ETF“”H Nro Comprobante Nro Comprobante
D Er‘ninr‘;a Fecha Comprobante Fecha Comprobante

Nro Punto Venta

ID Personal

Nro Documento

Tipo Comprobante

Letra Comprobante

Nro Comprobante

Fecha Comprobante

Monto Exento

Monto Gravado

Monto IVA

Monto Descuento

Monto Percepcion Impuesto Total
Apellido Cliente

Nombre Cliente

Cuit Cliente

N° CAE/CAI

Fecha Vencimiento CAE/CAI
Detalles Producto

Precio Unitario Producto
Cantidad Producto
Porcentaje Descuento Producto
Porcentaje IVA Producto
Moneda

Detalles Cobro

Monto Cobrado Efective
Monto Cobrado Cheque
Monto Cobrado Cuenta
Monto Cobrado Tarjeta
Fecha Registro

Monto Gravado
Monto Exento
Monto IVA

Monto Descuento
Cuit Cliente

Nro Documento
Nombre Cliente
Apellido Cliente
Detalles Producto
Cantidad Producto
Precio Unitario Producto

Monto Gravado

Monto Exento

Monto IVA

Monto Descuento

Total por Cliente

Cuit Cliente

Nombre Cliente

Apellido Cliente

Detalles Producto

Cantidad Producto

Precio Unitario Producto
Promedio de Compra por Cliente
Cantidad Promedio de Productos
Edad de Cliente

Fecha de Nacimiento

Frecuencia de Compra

Producto mas Comprado
Segementacion Cliente
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Fuente: elaboracion propia.

El objetivo principal sera la incorporacion de nuevas columnas basadas en los datos
existentes, lo que permitira realizar visualizaciones mas eficientes. Entre los nuevos campos a
agregar, se incluye el Total por Cliente, el cual se calculara como el producto entre la cantidad de
productos adquiridos y el precio unitario, agrupado por el CUIT del cliente. Este indicador se
complementara con otros calculos relevantes, como el Promedio de Compra por Cliente y la
Cantidad Promedio de Productos. Dichas operaciones brindaran una vision mas precisa de los
habitos de compra de los clientes, lo que facilitara una segmentacion mas detallada y efectiva.

Por otro lado, utilizando las funciones DAX, seré posible calcular la edad de los clientes,
a partir de la Fecha de Nacimiento recolectada previamente en la Actividad 2: Recoleccion de
Datos lo que permitird profundizar en su perfil demogréafico.

Finalmente, se incluirdn métricas como los Productos Mas Comprados y la Segmentacion
por Cliente, en la que los consumidores seran clasificados segln su nivel de consumo en
categorias como "Bajo", "Medio" y "Alto", basado en el total gastado. Ademas, se podria incluir
un analisis relacionado con la estacionalidad de los productos, evaluando el impacto de los
descuentos ofrecidos en determinadas temporadas, asi como los periodos con picos de venta.

Cabe sefialar que las columnas y operaciones mencionadas anteriormente son ejemplos
representativos; no obstante, existen diversas opciones de analisis adicionales que pueden ser

implementadas, lo cual contribuira a facilitar una toma de decisiones mas informada y precisa.



