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RESUMEN

En nuestro pais, los departamentos de marketing e investigacion de mercado se
encuentran un poco desatendidos en lo que a software adecuado para sus actividades
se refiere, por lo que el presente articulo de proyecto de tesis plantea y propone una
aplicacion util para este sector del mercado, el cual consiste en un método de
seguimiento del comportamiento de un producto o marca utilizando en su
implementacion un tablero de control, la cual sera muy Util para conocer en qué estado
se encuentra posicionado una marca entre los consumidores y tomar decisiones
oportunas. Esta metodologia es ampliamente aplicada en diversas ramas de la ciencia y
administracion, la cual basa su estructura en arboles de decision y los datos necesarios
para su funcionamiento son poblados a través de encuestas manuales individuales o
compiladas.

Palabras claves: tablero de control, arbol de decision, marketing, producto, marca,
consumidor, comportamiento, seguimiento.

ABSTRACT

In our country, marketing departments and marketing research departments are
unattended regards tools like software to support their activities, that is why the present
thesis project article proposes a useful application for this market segment, that consists
in a method of behavior follow up of a product or brand using in its implementation a
control board, which will be very useful to know the status and position that a brand
has among consumers and allow to make quick decisions. This methodology is widely
applied in science and management, which bases its structure on decision trees and the
necessary data for their operation are populated through manual single or compiled
surveys.

1. Introduccion actitudes positivas frente a los
productos y/o marcas de las
empresas, y de esta manera realizar

En un mercado tan competitivo es - >
acciones estratégicas acertadas e

necesario conocer Si los
consumidores estan teniendo
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identificando
oportunidades.

amenazas y

En vista de esto, quisimos brindar
una herramienta que facilite y
automatice la toma de decisiones,
definiendo asi los  siguientes
objetivos:

1.1 Objetivo general

Ofrecer a los profesionales de
marketing un tablero de control
estratégico-tactico para el andlisis del
comportamiento de  marcas Yy/o
productos basados en los indicadores de
la conducta de compra del consumidor,
y a su vez, brindar soporte a la toma de
decisiones a nivel gerencial de una
empresa.

1.2 Objetivos especificos

e Establecer a través de estudios de
mercado y su respectivo filtrado de
informacién, los indicadores de
comportamiento de compra de los
consumidores, los  cuales seran
elementos claves para el tablero de
control de marca.

e Obtener el valor estratégico de la
marca en base a la comparacion
entre los indicadores referenciales
dados por el mercado y los
obtenidos individualmente de los
productos de dicha marca.

e Determinar el posicionamiento de
un producto en el mercado a traves
de tableros de control de marcas,
basados en indicadores cuantitativos
tales como percepcién de calidad,
experiencia del usuario, precio,
status, confiabilidad, entre otros, y
asi identificar las fortalezas y
debilidades del producto en base a
los resultados obtenidos.

e Permitir la comparacion  del
desempefio de un producto entre
periodos de tiempo, en términos
monetarios o de posicionamiento,

para la deteccion de posibles
desvios en el flujo normal del
comportamiento de dicho producto
durante su ciclo de vida.

e Permitir la toma de decisiones con
respecto a la asignacion eficiente de
recursos economicos, humanos y
logisticos dependiendo del
rendimiento de un producto en
términos de ventas.

2. Analisis del problema

La idea base de la utilizacion de
tableros de control para el marketing es
del Economista Rolando Arellano
Cueva de nacionalidad peruana. En una
de sus conferencias dictadas en el pais,
él indico que este proceso aun se realiza
en programas utilitarios como Microsoft
Excel y OpenOffice. Este antecedente,
unido al de la falta de software
adecuado para el seguimiento del
comportamiento de marcas y productos
en el mercado, y a través de los
departamentos de  marketing e
investigacion de mercado del pais,
fueron la motivacion para proponer e
implementar una aplicacion que sirva de
soporte para los profesionales de esta
rama.

3. Disefo de la solucidn

3.1 Descripcion generalizada vy
justificativos del uso de tableros de
control en la aplicacion

El tablero de control de marcas servira
basicamente  para  monitorear el
comportamiento de compra de los
consumidores de una determinada
marca 0 producto en base a ciertos
indicadores dados por un medio de
obtencion de datos (encuestas manuales,
online, bases de datos existentes, etc.).
Estos indicadores seran obtenidos a
través del andlisis multidimensional de
la informacion proporcionada por los
consumidores, para lo cual es necesario



clasificar la informacion por categorias
como precio, calidad, rendimiento,
presentacion, entre otros.

A través de la implementacion de un
algoritmo  de  comparacién,  se
determinara el Valor Estratégico de la
Marca, requiriendo para esto los
indicadores descritos anteriormente, asi
como también los valores referenciales
dados por el mercado (tomados de los
propios consumidores con respecto a la
competencia), los cuales deben
pertenecer a la misma categoria de los
indicadores del producto y/o marca a
evaluar.

Paralelamente, a través del filtrado de
los datos y con la ayuda del tablero de
control se determinara el
posicionamiento del producto y/o
marca, y como este se encuentra frente a
la competencia en referencia a
percepcion de calidad, experiencia del
usuario, precio, status, confiabilidad,
entre otros.

Como resultado del analisis antes
expuesto y, en base a un algoritmo
estadistico, se medira el desempefio de
un producto en diferentes periodos de
tiempo, en términos de preferencia,

aceptacion, disponibilidad, etc., que
generaran sefales de alarma
(indicadores de los seméforos) los

cuales determinaran los umbrales ante
los cuales se deben tomar medidas

fortalezas y debilidades del producto
y/o marca en evaluacion.

Para facilitar la interpretacion vy
manipulacion de los  resultados
obtenidos del analisis previo, se

generard un dashboard que contendra
reportes con graficos estadisticos en
barras y pastel con las cifras finales del
proceso elaborado por el tablero de
marcas.

de

3.2 Estructura la

aplicacion

general

En la figura 1 se muestra un esquema
general del modelo a aplicar.
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Figura 1. Esquema general del sistema

El esquema de la figura 1 refleja todas
las capacidades del sistema (poblacién
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Figura 2. Esquema general de procesamiento de datos




salida y posibles acciones futuras), lo
cual se muestra mas detalladamente en
la seccidn a continuacion a través de los
requerimientos funcionales.

3.3 Requerimientos funcionales

A continuacion se indican los
requerimientos béasicos pero esenciales
que debera cumplir la aplicacion:

e Creaciobn de publicaciones vy
encuestas disponibles en formato
online o resumida (individuales o
recopiladas).

e Creacion de Segmentos de Mercado
y mercados de estudio.

e Andlisis  estadistico  de los
indicadores 'y referenciales del
mercado.

e Generacion de Datamarts (andlisis
multidimensional y cubos OLAP)
para manipulacién y control de la
informacion.

e Implementacion de Dashboards para
interaccion con el usuario.

e Visualizacion del comportamiento
de compra de un determinado
producto y/o marca a través de un
tablero de datos (tablero de control y
gréficos estadisticos).

e Generacion de reportes de entidades
(formato pdf) y de datos y tablero de
control (formato Excel y pdf).

3.4 Estructura ldgica de la aplicacion

El sistema al ser desarrollado como
aplicacion web puede considerarse con
una arquitectura de 3 niveles, el primer
nivel de acceso del usuario por medio
del browser hacia el servidor, el
segundo nivel es el encargado de la

ejecucion del programay el Gltimo nivel
encargado de la manipulacién de datos.
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Figura 3. Estructura légica de la aplicacién

3.5 Herramientas a utilizar

e Java jdk 1.6.0, jre 1.6.0 v13
(Plataforma JAVA open source).

e Microsoft SQL Server 2005 -
Plataforma de Base de Datos

e iReport 2.0 y JasperReports 3.0.0 —
IDE vy libreria open source de Java,
para creacion y manipulacion de
reportes personalizados.

e Libreria IText 2.1.3 — Creacion de
reportes en formato pdf.

e Servidor Mondrian 3.1.0. Servidor
OLAP open source escrito en java
para comunicacion entre la base de
datos y los archivos fuentes. Permite
analizar interactivamente grandes
grupos de datos de bases de datos
SQL sin utilizar sentencias SQL. *

3.6 Disefio de procesamiento de datos

El esquema general de procesamiento
de datos se muestra en la figura 2, en el
cual se indica las diferentes etapas por
las que debe pasar los datos de las
encuestas a través de la aplicacion para
obtener una informacion apta para
procesarla y mostrarla al usuario. Estas
etapas son:

e Encuestas ( Datos transaccionales)
e Extraccion, procesamiento y carga
de datos




e Obtencidn de indicadores

e Generacién de cubos OLAP de
informacién (Analisis
multidimensional)

e Generacién de tablero de control

3.7 Funcionalidad
El esquema de navegacion de la

aplicacion se muestra en la figura a
continuacién (Figura 4):
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Figura 4. Esquema general de funcionamiento
del sistema

En el grafico de la figura 3 se muestra
un cuadro de todas las operaciones
posibles para el usuario, las cuales
estardn condicionadas dependiendo del
tipo de usuario que tenga y de los
permisos otorgados a ese usuario
(Usuario administrador con todos los
permisos).

4. Implementacién

4.1 Obtencion y captura de datos

El Tablero de control es poblado a
través de  encuestas  realizadas
previamente disefiadas y publicadas por
el administrador del sistema. Esta
publicacion puede ser realizada en linea
0 a través de un encuestador. El
encuestador puede realizar esta tarea de
2 maneras: Introduciendo los datos de
las encuestas una a una, o ingresando la
cantidad de respuestas elegidas por los
consumidores por cada alternativa de
cada pregunta propuesta (a manera de
votacion).

Toda estos datos introducidos por el/los
encuestador/es serdn compilados 'y
procesados al momento de el cierre de
la publicacion, es decir cuando el
administrador del sistema lo considere
oportuno y necesario (podra tomar esta
decision basado en la fecha de
expiracion de la publicacion o de forma
arbitraria).

Una vez procesados los datos, estos
seran procesados y almacenados en otra
tabla de la base de datos, listos para ser
convertidos en informacion valiosa para
el tablero de control, el cual basa su
procesamiento en formulas estadisticas
(conteo, proporcion en términos del
numero de consumidores encuestados,
etc.).

El tablero sera mostrado al usuario del
sistema en forma de tabla-arbol y
graficas estadisticas (barras, barras 3D,
lineas, pastel, etc.) como se muestra en
la figura 7,8 y 9, en el cual podra
visualizar los resultados finales del
estudio realizado en las encuestas,
verificar el  comportamiento  del
consumidor, verificar el estado de su
marca o producto, etc.

4.2 Extraccion, transformacién y carga
de datos

En el momento que el usuario del
sistema considere que tiene los



resultados de encuestas necesarios para
realizar los respectivos analisis, 0 en su
defecto cuando la publicacion llegue a
su fecha final, el proceso a realizar es el
Cierre de Publicacion.

Esto inhabilitara el llenado y recopilado
de encuestas. En base a estos resultados,
y con la comparacién entre referenciales
del mercado y del producto o marca en
estudio, se determinara el VEM, y a su
vez, le permitira al usuario visualizar
los tableros de control que se muestran
en las figuras 5 y 6.

El procesamiento interno y creacion de
los diferentes cubos OLAP para
extraccion y carga de los datos a
presentar al usuario, se realiza a través
de la generacion de archivos XML, los
cuales crean sentencias SQL dinamicas
que se encargan de realizar las consultas
a la base de datos.

Este cubo esta conformado por:

e Dimensiones: Son elementos que
contienen atributos (o campos) que
se utilizan para restringir y agrupar
los datos almacenados en una tabla
de hechos cuando se realizan
consultas sobre dichos datos en un
entorno de almacén de datos o
datamart. ?

e Tabla de hecho: Tabla central de
un esquema dimensional (en estrella
0 en copo de nieve) y contiene los
valores de las medidas de negocio.
Cada medida se toma mediante la
interseccion de las dimensiones que
la definen, dichas dimensiones
estaran reflejadas en sus
correspondientes tablas de
dimensiones que rodearan la tabla
de hechos y estaran relacionadas
conella. *

e Sentencia sql de consulta: Esta
sentencia hace el llamado a las
dimensiones relacionadas a la tabla
de hecho de un cubo necesarias para
mostrar la informacion-resultado de
una consulta.

En la Figura 10 se muestra un ejemplo
del XML del cubo de extraccion del
VEM de un producto.

Sentencia SOL:

select NON EMPTY

{([PUBLICACION],[PRODUCTO],[INDICAD
ORES])} on rows,

NON EMPTY {[Measures].[VEM]} on
columns
from cb_PRODUCTO

4.3 Procesamiento y carga del tablero
de control

En base a las ponderaciones dadas a
cada alternativa de cada pregunta de la
encuesta creada por el usuario creador
de la publicacién, se calculara la
proporcién g representa cada una en
términos del total de la muestra tomada
para el estudio, y se aplicaran calculos
estadisticos para la obtencion del
siguiente  esquema  resumido de
resultados por indicador (Figura 5).
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Figura 5. Proceso de obtencion VEM

En base a este proceso realizado para la
obtencion del valor representativo por
indicador de cada producto de estudio,
se procede a realizar el calculo del




VEM por marca de cada producto de la
misma forma que se obtuvo el del
producto, y se obtendrd un esquema
como el que se muestra en el grafico a
continuacion (Figura 6).
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Figura 7. Tablero del VEM por producto

Figura 6. Resultados esperados

5. Resultados obtenidos

Basado en el anlisis realizado por el
tablero de control, el usuario podra
visualizar de manera grafica (Tabla-
arbol con niveles jerarquicos de
visualizacion, barras, barras 3D,
diagramas de pie, etc.), los resultados
del estudio de comportamiento de su
marca y producto y poder tomar una
decision oportuna basada en
informacion real, certera y con una gran
sensacion de confiabilidad, ya que fue
disefiada, analizada y visualizada por el
mismo usuario.

Figura 8. Tablero del VEM por marca
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Figura 9. Resultados de encuestas

6. Pruebas

Para comprobar que la aplicacion
trabajara correctamente sera necesaria
realizar ciertas pruebas detalladas a
continuacion:



7.

Pruebas de funcionalidad: Esta
prueba se realizara en base a los
objetivos generales y especificos
planteados al inicio de este
documento, de manera que se
verificara si el sistema cumple o0 no
con las operaciones para lo que fue
creado.

Pruebas controladas por datos: Esta
prueba estara basada en un plan de
pruebas con datos de entrada reales,
por lo que se comprobara que la
salida de cada operacion realizada
sea igual a la esperada en cada
evento.

Pruebas de rendimiento y volumen:
La aplicacion deberd ser lo
suficientemente escalable tanto en
estructura como en volumen de
datos ahi contenidos, debido a un
futuro  crecimiento  exponencial
(grandes cantidades de usuarios que
contesten a una encuesta).

Pruebas de usuario: Fue necesario
realizar este tipo de prueba con
futuros usuarios de la aplicacion
para conocer su reaccion ante esta,
si les gusta o no, si se sienten
comodos o les molesta algun detalle
de la aplicacion, si es de facil uso,
etc.

Conclusiones

En conclusién se puede determinar que:

El sistema puede ser de mucha
utilidad al momento de tomar de
decisiones sobre las acciones a
ejecutar en base al comportamiento
del producto, y asi lograr aumento
de beneficios y disminucién de
costos futuros.

Al  ser implementado como
aplicacion web, permitird una facil

distribucion y mantenimiento; por lo
cual al momento de realizar las
actualizaciones del sistema
solicitadas por los clientes, solo sera
necesario realizarlas del lado del
servidor, por lo que se reducirian
costos en términos de dinero, tiempo
y personal que lo haga, sin afectar el
lado del cliente, quien solo requerira
tener un navegador web para el
acceso a la aplicacion

Con el desarrollo de este proyecto
de tesis, hemos aprendido muchos
conceptos importantes referentes a
las areas de Marketing y Estadistica,
y conocer como estos se pueden
relacionar con otras ciencias y
temas  como por  ejemplo
Datawarehouse, tecnologias de
informacion, internet, etc.

8. Recomendaciones

A partir de la aplicacién desarrollada se
recomienda que:

La aplicacion (en esta primera
version) deberd correr bajo el
Sistema Operativo Windows XP
SP1 o posterior, tanto del lado del
cliente como del servidor.

Del lado del cliente deberad tener
instalado un web browser (se
recomienda Mozilla Firefox 3.0 o
posterior).  Ademas para la
visualizacion de los reportes
dindmicos debera contar con jre
1.6.0_v8 o posterior.

Del lado del servidor debera contar
con las herramientas indicadas
previamente en el capitulo de
requerimientos del sistema (Motor
de base de datos SQLSERVER
2005, jdk 1.6.0, jre 1.6.0, servidor
Mondrian, etc.) Para una répida



respuesta hacia el cliente debera
contar como minimo con un modulo
de 1gb de ram y procesador
Celeron.

Luego de pruebas realizadas, se
sugiri6 que los datos de las
encuestas también sean obtenidas a
partir de base de datos existentes.
Adicionalmente indicaron que un
valor agregado podria ser que le
permita al wusuario ingresar sus
propias preguntas y alternativas para
las encuestas.
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10. Anexos

<?mml version="1.0" encoding="I30-8859-1"7>
<dchema name="se_PRODUCTOM:
<Dimenzion nawe="PUBLICACION" »
<Hierarchy hasill="true" primaryKey="PUB_id" allMernberMame="Todas">
<Tahle name="PUBLICACION"/>
<Level nawe="PUBLICACION" colunn="PUB_codigo” type="3tring" uniguelembers="true" levelType="Regular” hideMenher If="Never"/ >
</Hierarchy>
</Dimension>
<Dimension name="PRODUCTOM:
<Hierarchy hasill="true" primaryKey="PROD id" alllenberMame="Todos">
<Tahle name="PRODUCTO"/ >
<Level name="FRODUCTO" column="PROD nowbre" type="3tring” unigueMerbers="true" levelType="Regular” hideMenher If="Never™/
</Hierarchy>
</Dimension:
<Dimension nawe="INDICADORES™:
<Hierarchy hasill="true" priwaryKey="CON3T id" allMemberName="Todos">
<Tahle name="CONSTANTES"/>
<Level name="INDICADOR" tahle="CCM3TANTES" column="CCOM3T nombre" type="String" uniguelenbers="true"/:
</Hierarchys
</Dimension>
<Cube name="ch PRODUCTO" cache="false™ ensbled="true™:
<Tahle name="CUBPRODUCTO" schewa="dba™ alias=""»
</Tahle>

<Dimensionlsage source="PUBLICACICN" nsme="PUBLICACION" foreignKey="PUB id":
</DimensionUsage:

<Dimensionlsage source="PRODUCTO" name="PRODUCTO" foreignKey="PROD id"»
</DimenzionlUsages

<Dimensionlsage source="INDICADORES" name="INDICADORES" foreignKey="IND id™
</DimensionlUsage>

<Measure name="VEN" coluwmm="VEN" datatype="Numeric" formatitring="3tandard" aggregator="max" forpatter="" visible="true"»
</ Measurer
< Cubex
</ Gchema>

Figura 10. Proceso de obtencién VEM de Producto
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