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Abstract— This study presents a systematic review of the Palabras clave: Inteligencia de Negocios, CRISP-DM, Power
implementation of business intelligence (BI) systems in the retail ~ BI, Retencién de Clientes, Big Data, Retail, Cloud Computing.
sector, aiming to identify key tools and methodologies to optimize
customer retention. The PRISMA methodology was applied,
analyzing 25 selected articles out of an initial pool of 190 studies
obtained from Scopus, ScienceDirect, IEEE Xplore, Google
Scholar, and ResearchGate. The findings reveal that, in
international markets, the adoption of Big Data, Cloud Computing,
and methodologies such as CRISP-DM enables the personalization
of customer experience, enhances retention, and improves decision-
making. However, in developing countries, Bl adoption is more
limited, with accessible tools like Power BI and SQL Server
predominating, which restricts the use of predictive models and the
management of large datasets. Significant gaps in infrastructure
and the application of advanced BI models were identified, limiting
the competitiveness of local companies in a data-driven global
market. As a recommendation, future research should focus on
integrating advanced technologies into SMEs and developing
strategies to enhance their competitiveness in digital environments.
The results highlight the importance of tailoring BI solutions to
local needs to improve customer loyalty and personalization in the
retail sector.

Keywords: Business Intelligence, CRISP-DM, Power BI,
Customer Retention, Big Data, Retail, Cloud Computing.

Resumen — Este estudio realiza una revision sistemdtica sobre
la implementacion de sistemas de inteligencia de negocios (BI) en
el sector retail, con el objetivo de identificar herramientas y
metodologias clave para optimizar la retencion de clientes. Se
aplico la metodologia PRISMA, analizando 25 articulos
seleccionados de un total de 190 estudios iniciales obtenidos en
Scopus, ScienceDirect, IEEE Xplore, Google Scholar y
ResearchGate. Los hallazgos revelan que, en mercados
internacionales, la adopcion de Big Data, Cloud Computing y
metodologias como CRISP-DM permite personalizar la experiencia
del cliente, mejorar la retencion y optimizar la toma de decisiones.
Sin embargo, en paises en vias de desarrollo, la adopcion de BI es
mds limitada, predominando herramientas accesibles como Power
Bl y SQL Server, lo que restringe el uso de modelos predictivos y el
manejo de grandes volumenes de datos. Se identifican brechas
significativas en infraestructura y aplicacion de modelos avanzados
de BI, lo que limita la competitividad de las empresas locales en un
mercado global impulsado por datos. Como recomendaciones, se
propone fomentar investigaciones futuras sobre la integracion de
tecnologias avanzadas en PYMEs y estrategias para fortalecer su
competitividad en entornos digitales. Los resultados subrayan la
importancia de adaptar las soluciones de BI a las necesidades
locales para mejorar la fidelizacion y personalizacion en retail.
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l. INTRODUCCION

La inteligencia de negocios (Business Intelligence, Bl) se ha
consolidado como una de las herramientas mas valiosas para
las empresas en el contexto actual, permitiéndoles extraer
informacion estratégica a partir de grandes vollimenes de
datos y transformarla en decisiones informadas. En el sector
retail, donde la competencia es feroz y las expectativas de los
consumidores cambian rapidamente, la capacidad de utilizar
estos datos de manera efectiva ha pasado de ser una ventaja
competitiva a convertirse en una necesidad. La clave para
mantener la lealtad de los clientes y optimizar las operaciones
radica en la capacidad de las empresas para implementar
sistemas de Bl que permitan entender el comportamiento del
cliente, anticiparse a sus necesidades, y asi mejorar los niveles
de retencién. [15][16]

En este sentido, las herramientas de BI, como Power Bl, SQL
Server y Tableau, se han posicionado como soluciones
populares debido a su accesibilidad, facilidad de uso y
capacidad para integrarse con sistemas existentes. Estas
herramientas permiten a las empresas procesar, visualizar y
analizar datos en tiempo real, lo que mejora la toma de
decisiones basada en hechos. [17][20] De igual manera, las
metodologias de anélisis, como CRISP-DM (Cross-Industry
Standard Process for Data Mining) y la Metodologia de
Business Intelligence, proporcionan marcos estructurados que
guian el proceso de implementacién de soluciones de BI,
desde la recoleccién de datos hasta el analisis predictivo y la
generacion de informes. [18][22]

A nivel internacional, muchas empresas del sector retail han
avanzado en la adopcién de tecnologias avanzadas como Big
Data y Cloud Computing, que les permiten manejar grandes
volimenes de datos, personalizar las interacciones con los
clientes y escalar sus operaciones sin problemas. Sin embargo,
a nivel nacional, especialmente en paises en vias de desarrollo,
la adopcion de estas tecnologias ha sido mas limitada, lo que
ha generado una brecha significativa en términos de capacidad
analitica y competitividad. Las pequefias y medianas empresas
(PYMEsS) del sector retail, en particular, enfrentan dificultades
para implementar estas soluciones debido a restricciones
presupuestarias y a la falta de infraestructura tecnoldgica
adecuada.

A pesar de estas ventajas, existen varias brechas en los
estudios realizados a nivel nacional en cuanto a la adopcidn de
estas herramientas y metodologias avanzadas. La mayoria de
las investigaciones en este ambito se han centrado en
herramientas accesibles como Power Bl o SQL Server,
dejando de lado el impacto que tecnologias mas disruptivas
como Big Data y Cloud Computing pueden tener en la
eficiencia de las operaciones y la personalizacién de la
experiencia del cliente. Esto limita la capacidad de las
empresas nacionales para competir a nivel global, donde las
organizaciones mas grandes ya han comenzado a aprovechar
estas tecnologias para maximizar sus capacidades analiticas.

Esta investigacion también pone de manifiesto la necesidad de
adaptar las tecnologias de Bl a las necesidades especificas de
las PYMEs en el sector retail, permitiendo que estas empresas
puedan beneficiarse de las mismas capacidades analiticas que
las grandes corporaciones, pero con una inversion mas acorde
a sus posibilidades. Ademas, se resalta la importancia de
investigar el impacto a largo plazo de las tecnologias de Bl,
como Big Data y Cloud Computing, para que las empresas
puedan desarrollar una infraestructura de datos sostenible que
no solo se enfoque en el presente, sino que también asegure su
competitividad en el futuro.
Il. METODOLOGIA

Este articulo de investigaciéon llevé a cabo una exhaustiva
revision sistematica de la literatura vinculada a investigaciones
de alcance nacional e internacional, respaldandose en la
metodologia PRISMA (Preferred Reporting Items for
Systematic Reviews and Meta-Analyses) en su versién mas
actualizada (2020). [19]

Para llevar a cabo esta revision sistematica, se utilizé esta
metodologia ya que proporciona un enfoque riguroso y
transparente para la identificacion, seleccion y analisis de
estudios relevantes. A continuacion, se presenta la tabla con

los criterios utilizados:
TABLA I:
DESARROLLO DE CRITERIOS PICOC

Criterio Desarrollo

Poblacion (P) Empresas del sector retail que
implementan herramientas de

inteligencia de negocios.

Uso de sistemas de Inteligencia de
Negocios para la fidelizacion del cliente

Intervencion (I)

Comparacion (C) Sin comparacion

Resultado (O) Impacto en la fidelizacion del cliente,
medido por la retencion de clientes,
lealtad, satisfaccion y comportamiento del

cliente.

Sector retail en el contexto de estudios a nivel
nacional e internacional entre los afios 2018 y
2024.

Contexto (C)

El proceso de busqueda y seleccion se estructurd siguiendo los
criterios PICOC (Poblacidn, Intervencién, Comparacion,
Resultados y Contexto), lo que permiti6 enfocar la
investigacién en articulos que estudian el impacto de la
inteligencia de negocios en la fidelizacion de clientes dentro
del sector retail.

A partir del desarrollo de los criterios PICOC, se realizaron
las siguientes preguntas de investigacion descritas en la Tabla
Il. Estas preguntas de investigacion fueron utilizadas para la
elaboracion del comando de busqueda, que se encuentra
detallado en la Seccion C de este capitulo.

B. Preguntas de Investigacion
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A partir de los criterios PICOC, se definieron las siguientes
preguntas de investigacidn, que guiaron la seleccién y andlisis
de los estudios incluidos:

TABLAII:
PREGUNTAS DE INVESTIGACION (PIS)
PI Pregunta de Investigacion
PIL (Cuales son las herramientas de inteligencia de negocios mas

utilizadas en el sector retail para la fidelizacion del cliente?

P12 (Qué metodologias se aplican en los estudios sobre inteligencia de
negocios para mejorar la retencion y lealtad de clientes en retail?

PI3 (Cudl es el impacto de las herramientas de inteligencia de
negocios en la fidelizacion del cliente a nivel internacional?

PI4 (Cual es el impacto de las herramientas de inteligencia de
negocios en la fidelizacion del cliente a nivel nacional?

PI5 (Cuales son las principales areas de gestion en retail que se ven
afectadas por la implementacion de inteligencia de negocios
enfocada en la fidelizacion del cliente?

C. Objetivos de la Investigacion

Los objetivos de esta revision sistematica son:

« ldentificar las herramientas y tecnologias de inteligencia
de negocios méas utilizadas en el sector retail para la
fidelizacion del cliente.

e Explorar las metodologias aplicadas en estudios
nacionales e internacionales sobre inteligencia de negocios en
retail.

e Comparar el impacto de la implementacion de Bl en la
fidelizacion de clientes en estudios nacionales e
internacionales.

« Determinar las areas clave del sector retail donde la
inteligencia de negocios tiene mayor impacto en la retencién y
lealtad del cliente.

»  Proponer recomendaciones para optimizar el uso de Bl en
retail en funcién de los hallazgos de estudios previos.

D. Estrategia de Busqueda y Seleccion
La busqueda de literatura se realizd en cinco bases de datos
académicas reconocidas: Scopus, ScienceDirect, IEEE Xplore,
Google Scholar y ResearchGate. Se utilizaron términos clave
y operadores booleanos para estructurar el comando de
blusqueda, garantizando la inclusidn de estudios relevantes.
Los criterios de inclusion fueron:

e Estudios publicados entre 2018 y 2024.

e Articulos revisados por pares sobre implementacion

de Bl en retail.

e Estudios con metodologias y herramientas Bl bien
documentadas.

Los criterios de exclusidn fueron:

e Estudios fuera del sector retail.

e Publicaciones que no presentaran datos empiricos.

e Documentos sin acceso al texto completo.
Se aplico el diagrama PRISMA para representar el proceso de
seleccion, desde la identificacion inicial de 190 estudios hasta
la seleccion final de 25 articulos.
La estrategia de busqueda se fundament6 en palabras clave
derivadas de los criterios PICOC, utilizando operadores
légicos para mejorar la precision de los resultados. El
comando de bdsqueda general fue:
("business intelligence” OR "BI tools™) AND (“customer
retention” OR "customer loyalty”) AND ("retail* OR "e-
commerce") AND ("methodology" OR "tools™)
Este comando abarca conceptos clave como la inteligencia de
negocios (Business Intelligence), la fidelizacion del cliente en
el sector retail/e-commerce, y las herramientas 0 metodologias
aplicadas. Se implementaron operadores l6gicos "AND" y
"OR" para afinar la blsqueda y ajustar el alcance segun los
criterios de inclusién.

TABLAIII:
COMANDOS DE BUSQUEDA POR REPOSITORIO ACADEMICO
Repositorio Comando Filtros adicionales
Scopus ALL("business intelligence" Periodo: 2018 -
AND "customer retention" 2024 Idioma: Inglés
AND "retail" AND o Espaiiol Tipo de
"methodology") documento: Articulo
IEEE Xplore ("business intelligence" AND Periodo: 2018 - 2024
"customer retention" AND Idioma: Inglés Tipo de
"retail industry") documento: Articulo o
Conferencia
ScienceDirect ("business intelligence" AND Periodo: 2018 - 2024
"customer retention" AND Tipo de documento:
"retail" AND "methodology") Articulo Idioma:
Inglés
Google "business intelligence" Periodo: 2018 -
Scholar AND "customer 2024, Tipo:
retention" AND "retail" Articulo,
AND "methodology" Idioma: Inglés
o Espaiiol
ResearchGate "business intelligence" AND Periodo: 2018 -
"customer retention" AND 2024, Tipo: Articulo,
"retail" AND ("methodology" Idioma: Inglés o
OR "tools") Espaiiol

La ejecucion
seleccionadas

de los comandos en

las bases de datos

arroj0 un total de 190 articulos. Tras la
aplicacion de los criterios de inclusion y exclusion, se
seleccionaron 25 articulos relevantes para el analisis, como se
ilustra en la Figura 1.
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Figura 1. Diagrama PRISMA del proceso de seleccion de articulos en la
revision sistematica

En el proceso de tratamiento de los datos recopilados de los
articulos, se priorizaron aquellos que eran pertinentes a los
objetivos de investigacion, considerando informacion clave
como titulo, DOI, afio de publicacién y enlace al repositorio
académico.

Dado que algunos repositorios presentaban limitaciones en la
extraccién automatizada de datos, se optd por consolidar la
informacion en un formato tabular, lo que permitié facilitar su
gestion y analisis en Microsoft Excel.
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Figura 2. Proceso de extraccion y estructuracion de datos en la revision
sistematica

Para garantizar la calidad del proceso, se disefi6 una plantilla
estructurada con las columnas necesarias. Debido al volumen
moderado de articulos seleccionados, la extraccion y el
registro de datos se realizaron de forma manual, asegurando la
precision en la clasificacion y organizacion de la informacion.

Este enfoque metodolégico garantiza coherencia y
uniformidad en la recopilacién de datos, permitiendo un
analisis eficiente y estructurado. La utilizacion de Microsoft
Excel como herramienta de procesamiento proporciona
versatilidad y facilita la ejecucion de operaciones estadisticas
y representaciones gréficas.

La Figura 2 ilustra de manera detallada el procedimiento
implementado para la estructuracion de datos provenientes de
ScienceDirect, asegurando la correcta organizacién y filtrado
de informacion.

Como resultado, se realizd una depuracion de datos mediante
la eliminacién de articulos duplicados, utilizando las columnas
Titulo y DOI como criterios principales. En este proceso, se
identificaron y eliminaron 13 articulos duplicados, dejando
177 estudios validos para la siguiente fase de la revision
sistematica.

D. Cribado Superficial y Criterios de Seleccion

En esta fase, se analizaron 177 estudios mediante la lectura de
titulos y resimenes (abstracts), utilizando palabras clave como
filtro final para la seleccion inicial.

Tras la aplicacion de los criterios de inclusién, solo 110
estudios fueron seleccionados para la siguiente etapa. Se
excluyeron los articulos que:

No estaban enfocados en el sector retail, ya que es el objeto de
estudio de esta investigacion.

No mencionaban herramientas o metodologias de inteligencia
de negocios, elemento fundamental del anélisis.

No incluian un andlisis del impacto en la retencién de clientes,
aspecto clave del estudio.

Estos filtros permitieron asegurar que los articulos
seleccionados fueran altamente relevantes para los objetivos
de la investigacion.

E. Cribado Profundo y Aseguramiento de la Calidad

El cribado profundo se aplico a los 110 articulos
seleccionados, enfocandose en la revision de secciones clave
relacionadas con herramientas, metodologias y los resultados
obtenidos en cada estudio.

El primer criterio de exclusion en esta fase fue el acceso al
articulo: se descartaron aquellos estudios que no contaban con
un enlace directo o DOI accesible, a pesar de cumplir con
criterios previos de relevancia. A partir de este filtro, se
excluyeron 49 articulos, dejando 61 estudios para la siguiente
etapa.
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Estos 61 articulos restantes fueron evaluados segln criterios
de aseguramiento de calidad para determinar su inclusién
final. Se estableci6 un conjunto de 8 preguntas de
aseguramiento de calidad (QAC, por sus siglas en inglés),
donde cada respuesta afirmativa sumaba 1 punto, mientras que
una negativa sumaba O puntos.

Como criterio de exclusion, solo se incluyeron los estudios
que obtuvieron un puntaje superior a 4, asegurando que
cumplieran con los estandares de rigor metodologico. La
Tabla IV presenta el conjunto de preguntas utilizadas en esta
evaluacion.

Tabla IV.
Criterios de aseguramiento de calidad en la seleccion de articulos

Item Pregunta
1 ZEl articule tiene objetivos de investigacion
claramente definidos?
iLa metodologia utilizada esta descrita de manera
2 detallada y es adecuada para abordar los objetives
del estudio?
3 iEl articule presenta un analisis riguroso y bien

estructurado de los datos?
fLos resultados estan claramente respaldados por
4 evidencia empiricay son coherentescon los
objetivos planteados?
i5Se describen y justifican adecuadamente las
5 herramientas o tecnicas de Business Intelligence
utilizadas en el estudio?

iEl estudic mencicna limitaciones relevantes que
puedan afectar la validez de los resultados?

fElarticule sigue un proceso ético de investigacicén,
indicando claramente las fuentes de datosy
obteniendo los permises necesarios si eselcaso?

-~

iEl estudic presenta implicaciones practicas o
8 recomendaciones bien fundamentadas para la
retencign de clientes en el sector retail?

F. Evaluacion de Calidad y Seleccion Final

Para la elaboracion de las preguntas de aseguramiento de
calidad (QAC, por sus siglas en inglés), se tomd como
referencia estudios previos de revisiones sistematicas,
adaptando los criterios para garantizar la rigurosidad
metodologica en la seleccion de articulos. Estas preguntas se
establecieron como criterio de exclusion, donde solo se
consideraron los articulos que obtuvieron una puntuacion
mayor a 4 en la evaluacion final.

De la Tabla I'V. Preguntas de Aseguramiento de Calidad
(QAC), Tras aplicar este proceso de aseguramiento de calidad,
36 articulos fueron descartados, ya que no alcanzaron el
puntaje minimo requerido. Como resultado, 25 articulos
cumplieron con los estandares de calidad y fueron finalmente
incluidos en la presente revision sistematica para su analisis
detallado.

IV. RESULTADOS

En ese capitulo, se analizé de forma critica y minuciosa los 25
articulos restantes de la aplicacion de la metodologia
PRISMA a partir de tres principales aspectos: las herramientas
utilizadas, las metodologias aplicadas para la inteligencia de
negocios y los resultados obtenidos en el sector retail.

A. Herramientas y metodologias utilizadas (P11)

Las metodologias utilizadas para implementar la inteligencia
de negocios en el sector retail, segin los articulos
seleccionados, incluyen principalmente CRISP-DM (Cross-
Industry Standard Process for Data Mining), utilizada para
guiar el proceso de mineria de datos [15][17], mencionada en

(11, 3], [4]y [11].

También se destaca la Metodologia de Business Intelligence,
aplicada para estructurar la recoleccion, integracion y anélisis
de datos [16][18], mencionada en [3], [5], [6] vy [9]- El
Machine Learning Predictivo es otra metodologia clave,
utilizada para anticipar el comportamiento de los clientes
mediante modelos predictivos [20], como se menciona en [2],
[4], [6] y [10]. Ademas, el proceso ETL (Extract, Transform,
Load) es ampliamente utilizado para integrar y cargar datos en
almacenes de datos para su anélisis, segun lo citado en [1], [3],

[6ly [7].

En cuanto a las herramientas, el uso de Big Data (Hadoop,
Spark) para gestionar grandes volumenes de datos es
mencionado en [1], [4] y [6], mientras que Power BI es
destacado por su capacidad para la visualizacion de datos y
analisis en [3], [5] y [7]. Por otro lado, SQL Server es
utilizado como base de datos para el almacenamiento y
procesamiento de datos en [4], [9] y [12]. Ademaés, Tableau se
menciona como una herramienta clave de visualizacion en [2],
[5] v [12], y las plataformas de Cloud Computing (Azure,
AWS) son empleadas para gestionar la infraestructura de
datos, segiin lo mencionado en [1] y [6].

B. Herramientas y metodologias mas utilizadas (P12)

A partir de la comparacion de las metodologias encontradas en
los articulos seleccionados y de la homologacion de enfoques
propios, se concluye que la metodologia CRISP-DM (Cross-
Industry Standard Process for Data Mining) es la mas
recurrente, apareciendo en 5 de los 9 estudios que detallan una
metodologia completa de implementacion de BIl. Su
prevalencia refleja su valor como marco estructurado, flexible
y replicable para abordar proyectos de andlisis de datos en el
sector retail.

CRISP-DM abarca todo el ciclo de vida del andlisis, desde la
comprension del negocio hasta el despliegue de resultados, lo
cual permite integrar tanto analisis descriptivos como
predictivos, fundamentales para anticipar comportamientos,
optimizar inventarios, personalizar la experiencia del cliente y
mejorar la retencion.

La naturaleza iterativa de esta metodologia facilita la
evaluacién y ajuste constante de los modelos analiticos, lo
que reduce riesgos y mejora la confiabilidad de los
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resultados. Esta capacidad de adaptacion es especialmente
critica en un sector como el retail, donde los patrones de
consumo cambian rapidamente y las decisiones deben

basarse en datos en tiempo real.
 TABLAV: )
HOMOLOGACION DE METODOLOGIAS PROPIAS

Articulo |CRISP-DM | Bl Metodologia | | 2chineLearning ETL
Predictivo

1 X X
3 X X X
4 x X
5 X
6 X X
8 X
9 X
11 X
12 X X

TOTAL 5 4 3 3

En el anélisis de los articulos seleccionados, se identificaron
dos metodologias principales para implementar la inteligencia
de negocios en el sector retail: CRISP-DM (Cross-Industry
Standard Process for Data Mining) y la Metodologia de
Business Intelligence. Ambas metodologias son ampliamente
utilizadas en proyectos de analisis de datos, pero presentan
diferencias significativas en términos de enfoque, estructura y
aplicabilidad. A continuacion, se comparan estas dos
metodologias en funcién de criterios como presupuesto,
tiempo, conocimiento requerido, alcance y mantenimiento.

TABLA VI:
COMPARACION CRISP-DM y Bl Metodologia

Criterio || CRISP-DM [ Metodologia de BI
Analitico, estructurado, . .
. Operativo, orientado a
Enfoque orientado a modelos . L
e reporting y visualizacion
predictivos
leto: . . .,
Cobertura del Comp eto' 'desde . Limitado a integracion,
comprension del negocio J e
proceso hasta desplicgue analisis y visualizacion
Tiempo de Alto (requiere varias fases y ||Bajo (mas agil en
implementacion ||validaciones) despliegue)
Conocimiento Avanzado (cientificos de Medio (analistas de datos
requerido datos, estadisticos, y personal de IT
q especialistas en ML) operativo)
. . Media: buena para BI
.- Alta: permite evolucion L
Escalabilidad . . tradicional, menos apta
hacia modelos complejos P
para analitica avanzada
. s, [ Requiere actualizaciones
. Requiere revision periodica ||, . L
Mantenimiento técnicas y validacion de
de modelos y datos datos

Al comparar CRISP-DM y la Metodologia de Business
Intelligence, se observa que CRISP-DM ofrece un enfoque
maés integral y detallado, cubriendo todo el ciclo de vida del
analisis de datos, lo que la hace ideal para proyectos que
requieren un analisis profundo y estructurado. Por otro lado, la
Metodologia de Business Intelligence es mas eficiente en

términos de tiempo y mantenimiento, ya que se centra en la
integracion y andlisis de datos existentes para apoyar la toma
de decisiones en tiempo real. Mientras que CRISP-DM. es
preferible para proyectos complejos que involucran grandes
volimenes de datos y analisis predictivo, la Metodologia de
Business Intelligence resulta mas adecuada para
organizaciones que buscan implementar soluciones rapidas y
efectivas, orientadas a mejorar la retencién de clientes
mediante la optimizacion de procesos de decision basados en
datos.

TABLA VII:
HERRAMIENTAS PRINCIPALES Y COMPLEMENTARIAS

Herramienta Articulos Herramienta Articulos donde se
Principal donde se usa Complementaria usa
Power Bl 1,3,4,57 DieData(Hadoop, 14,6
Spark)
Cloud Computing
5QLS 2,7,8,9 1,6
QL Server . 1,8, (Azure) .
Tableau 3,5 Machine Learning 2,4,6

El analisis también revel6 una alta frecuencia de uso de
herramientas Power Bl y SQL Server, destacadas por su
accesibilidad, facilidad de uso y capacidad de integracion
con los sistemas empresariales ya existentes. Estas
herramientas se posicionan como la base de los sistemas
de inteligencia de negocios en el retail, especialmente en
contextos donde se busca combinar agilidad y
visualizacion efectiva.

La sinergia entre CRISP-DM y herramientas como Power
BI, Tableau, y SQL Server es evidente, ya que permiten
implementar una estrategia analitica estructurada que
abarca desde la recopilacion de datos hasta su
visualizacién y explotacion para la toma de decisiones.
Por otro lado, Big Data (Hadoop, Spark) y Cloud
Computing (Azure, AWS) aparecen como herramientas
complementarias clave para el futuro del Bl, permitiendo
a las organizaciones manejar datos masivos, escalar
procesos analiticos y reducir los costos de infraestructura
a largo plazo. Estas tecnologias también habilitan
modelos de procesamiento en tiempo real, cruciales para
decisiones inmediatas en entornos de alta demanda

.C. Impacto de resultados a nivel internacional (P13)

La revisiobn  sistematica evidenci6 que la
implementacion de soluciones de inteligencia de negocios
(BI) en el sector retail ha tenido un impacto significativo a
nivel internacional, marcando una tendencia global hacia la
adopcidn de tecnologias avanzadas como Big Data y Cloud
Computing. Estas tecnologias han permitido a las empresas
mejorar la retencion de clientes, optimizar la toma de
decisiones y obtener una ventaja competitiva sostenible.
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Varios estudios analizados destacan coémo la
incorporacion de estas tecnologias ha transformado la
gestion de datos y la experiencia del cliente. Por ejemplo, el
articulo “Managing Big Data in the Retail Industry of
Singapore” [1] demuestra que el uso de Big Data ha
redefinido el analisis del comportamiento del consumidor,
generando mejoras tanto en la satisfaccion como en la
rentabilidad empresarial. Este caso evidencia como el
analisis predictivo facilita la personalizacion de servicios,
incrementando la lealtad del cliente.

Asimismo, la adopcién de Cloud Computing en paises
con infraestructura tecnolégica madura, como se observa en
“An Integrated Framework to Recommend Personalized
Retention Actions” [6], permite a las organizaciones escalar
sus operaciones analiticas con agilidad y ofrecer soluciones
en tiempo real, fortaleciendo la capacidad de respuesta ante
cambios del mercado.

En mercados altamente competitivos, el uso estratégico
de inteligencia de negocios ha permitido a empresas
internacionales no solo mejorar sus métricas de retencion,
sino también adaptar sus estrategias de marketing y ventas
en funcion de preferencias dindmicas de los consumidores.
Esto se evidencia en estudios como [8], donde se resalta
cémo las herramientas de BI permiten generar campafias
personalizadas y optimizar el customer journey.

En sintesis, los resultados muestran que las
organizaciones que implementan tecnologias avanzadas de
Bl estan mejor posicionadas en el contexto global, gracias a
su capacidad para gestionar grandes volimenes de datos,
ofrecer experiencias personalizadas y adaptar rapidamente
sus procesos. Esto se traduce en mayores niveles de
fidelizacién, eficiencia operativa y sostenibilidad estratégica

.D. Impacto de resultados a nivel nacional (P14)

A nivel nacional, se evidencia una tendencia creciente hacia
la adopcidn de herramientas de inteligencia de negocios (BI)
maés accesibles y flexibles, especialmente entre las pequefias
y medianas empresas (PYMES). Este enfoque responde a
limitaciones presupuestarias e infraestructura tecnolégica
restringida, priorizando soluciones de bajo costo, répida
implementacion y facil integracion, como Power Bl y SQL
Server [15][19][22].

En el estudio “A Model of Customer Relationship
Management and Business Intelligence Systems for
Catalogue and Online Retailers” [3], se destaca como estas
herramientas han permitido a las empresas del sector retail
gestionar eficientemente sus datos y mejorar la retencién de
clientes mediante el analisis de patrones de comportamiento
del consumidor. A diferencia de los entornos internacionales,
donde se aplican tecnologias de mayor complejidad como
Big Data o Machine Learning, en el contexto nacional se
prioriza la simplicidad operativa y la rapidez en la obtencion
de resultados.

Asimismo, en “Marketing Intelligence and Firm
Performance” [5], se evidencia el uso de Power BI en
empresas locales como un instrumento clave para el analisis
de datos de clientes y la mejora de decisiones estratégicas en
marketing y ventas. Esto refleja un enfoque pragmatico

orientado a resultados inmediatos, que prioriza la retencién
de clientes sin requerir inversiones elevadas en tecnologias
avanzadas como Cloud Computing o sistemas de
procesamiento masivo.
Aunque estas soluciones han permitido mejoras
significativas en la eficiencia operativa y la personalizacién
de servicios, aln persisten retos estructurales, como la baja
adopcién de modelos predictivos (e.g., Machine Learning),
y la limitada capacidad para manejar grandes volimenes de
datos en tiempo real. Estos obstaculos limitan la posibilidad
de competir a nivel global en términos de sofisticacion
analitica.
En sintesis, las empresas nacionales que han optado por
soluciones Bl accesibles han reportado beneficios
importantes en fidelizacién, eficiencia de campafias de
marketing y uso inteligente de recursos. No obstante, para
cerrar la brecha tecnoldgica con el entorno internacional,
sera necesario invertir progresivamente en infraestructura
digital, capacitacion especializada y adopcién de tecnologias
emergentes que soporten analitica avanzada y escalabilidad
organizacional.

E. Participacion de Areas de Gestion Comercial (P15)
El anélisis de los estudios seleccionados también muestra
que la implementacién de sistemas de inteligencia de
negocios en el sector retail ha tenido una fuerte participacion
por parte de las areas de gestion comercial, especialmente
Marketing, Ventas y Atencién al Cliente.
Estas areas han sido las principales beneficiarias de las
herramientas B, utilizando dashboards, informes dindmicos
y modelos analiticos para:
Identificar patrones de comportamiento de compra.
Segmentar mercados con mayor precision.
Personalizar promociones y campanas.
Mejorar los indicadores de satisfaccion del cliente.
En particular, el area de Marketing ha integrado soluciones
Bl para el disefio de campafias basadas en datos, con mayor
eficacia y retorno sobre la inversion. El area de Ventas ha
utilizado herramientas analiticas para identificar productos
mas demandados, tendencias estacionales y preferencias
geograficas, lo que ha optimizado la gestion del inventario y
el desempefio comercial. Finalmente, el area de Atencidn al
Cliente ha aprovechado estos sistemas para mejorar la
respuesta a reclamos y personalizar la comunicacién con el
consumidor.
Esta participacién interfuncional ha sido clave para que la
inteligencia de negocios no se limite al anlisis técnico, sino
que se convierta en un motor estratégico transversal que
impacta directamente en la retencién de clientes y en la
ventaja competitiva del retail nacional

IV. BRECHAS IDENTIFICADAS

A lo largo de esta revision sistematica, se identificaron

diversas brechas tecnoldgicas, metodoldgicas y estructurales

que limitan la adopcion efectiva de inteligencia de negocios

(BI) en el sector retail, especialmente en el contexto

nacional. Estas brechas no solo reflejan las desigualdades
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entre entornos internacionales y locales, sino que también
representan  oportunidades estratégicas para futuras
investigaciones, desarrollos tecnol6gicos e intervenciones
empresariales.

1. Limitada Adopcién de Tecnologias Avanzadas

Una de las brechas mas notorias es la baja adopcion de
tecnologias emergentes como Big Data y Cloud Computing
en el ambito nacional. Mientras que los estudios
internacionales evidencian una aplicacién extendida de
plataformas como Hadoop, Spark, Azure y AWS, en los
estudios nacionales predomina el uso de Power Bl y SQL
Server [14][16][18][21]. Si bien estas herramientas cumplen
eficientemente funciones de visualizacién y analisis basico,
carecen de la capacidad de procesamiento distribuido y
escalabilidad que ofrecen las tecnologias mas avanzadas.
Esta dependencia de herramientas convencionales limita la
capacidad de las empresas nacionales para manejar grandes
volimenes de datos, desarrollar arquitecturas analiticas
complejas y responder con agilidad a los cambios del
mercado.

2. Baja Inversion en Modelos Predictivos y Machine
Learning

Otra brecha critica es la escasa implementacién de modelos
predictivos basados en Machine Learning (ML). A nivel
internacional, los estudios demuestran que el ML predictivo
permite anticipar patrones de comportamiento, segmentar
clientes con mayor precisién y optimizar las campafias de
retencién proactivamente.

En contraste, los estudios nacionales muestran una adopcion
incipiente o superficial de estas técnicas, centrando su uso
en tareas exploratorias o descriptivas. Esto restringe el
desarrollo de una analitica avanzada proactiva, que es clave
para lograr ventajas competitivas sostenibles y mejorar la
fidelizacion del cliente.

3. Escasez de Infraestructura Tecnolégica Robusta

Una causa estructural transversal a las brechas anteriores es
la falta de infraestructura tecnoldgica adecuada,
especialmente entre las PYMEs del sector retail nacional. La
implementacion de soluciones avanzadas de BI, como
arquitecturas en la nube o sistemas distribuidos, requiere
inversiones significativas en hardware, software y talento
especializado.

Sin esta base tecnolégica, las organizaciones enfrentan
grandes obstaculos para escalar sus soluciones de BI,
integrar multiples fuentes de datos o implementar modelos
de inteligencia artificial. Esta deficiencia coloca a las
empresas locales en desventaja competitiva frente a actores

internacionales, quienes ya han consolidado estas
tecnologias como parte de sus operaciones estandar.
V. RECOMENDACIONES PARA FUTURAS

INVESTIGACIONES
A partir del analisis critico de los estudios revisados, se han
identificado  oportunidades clave para fortalecer la
implementacion de sistemas de inteligencia de negocios (BI)

en el sector retail. Las brechas tecnologicas, metodologicas y
estructurales detectadas constituyen puntos de partida valiosos
para nuevas lineas de investigacion orientadas a optimizar el
uso de herramientas Bl y fomentar su adopcion sostenible,
especialmente en contextos de paises en desarrollo.

Las siguientes recomendaciones estan disefiadas para guiar
futuros estudios, generar evidencia empirica y promover
soluciones innovadoras que mejoren la competitividad del
sector retail a través de la inteligencia de negocios.

a. Integracion Progresiva de Tecnologias Avanzadas (Big Data
y Cloud Computing)
Se recomienda desarrollar investigaciones orientadas a
explorar mecanismos de adopcion progresiva y escalable de
tecnologias avanzadas como Big Data y Cloud Computing en
empresas del sector retail, especialmente en mercados
emergentes [17][19][23]. Estas investigaciones deberian
abordar:

e Estrategias costo-efectivas de implementacion.

e Modelos de adopcién para PYMEs.

e Casos de éxito en regiones con baja infraestructura

digital.

Estas tecnologias permitirian a las empresas gestionar grandes
volimenes de datos, habilitar analitica avanzada vy
personalizar la experiencia del cliente en tiempo real [20][24].

b. Comparacion Intersectorial e Internacional

Es fundamental realizar estudios comparativos entre paises
con diferentes niveles de madurez tecnoldgica y entre sectores
econdmicos diversos, para identificar factores criticos de éxito
en la adopcidn de BI. Esta comparacién facilitara:

e Latransferencia de buenas practicas entre contextos.

e La identificacion de barreras  contextuales

(econdmicas, culturales, regulatorias).
e Laadaptacién de modelos Bl a realidades locales.

c. Evaluacion de Impacto de Herramientas Accesibles en
PYMEs

Se recomienda focalizar investigaciones en la medicién del
impacto de herramientas accesibles como Power Bl y SQL
Server en pequefias y medianas empresas. Estas
investigaciones deben analizar:

¢ Indicadores de mejora en la retencion de clientes.

e Optimizacion de
presupuesto.

procesos internos con bajo

e Capacitacion del talento humano para la explotacion
de datos [13].

Esta linea de estudio contribuird a que las PYMEs desarrollen
ventajas competitivas con soluciones simples, accesibles y
efectivas.
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d. Costos de Mantenimiento y Sostenibilidad de Soluciones Bl
Otra linea clave es investigar los costos a largo plazo
asociados al mantenimiento de las soluciones BI, asi como su
sostenibilidad operativa. Se propone:

Analizar la viabilidad econdmica de Bl en contextos de
recursos limitados.

Evaluar modelos hibridos de mantenimiento (in-house vs.
outsourcing).

Promover el uso de procesos ETL automatizados y técnicas de
Machine Learning para reducir dependencia operativa.

Esto permitird optimizar la escalabilidad, flexibilidad y
adaptabilidad de las soluciones de BI sin comprometer su
eficacia.

IV. CONCLUSIONES

La presente investigacion permitié realizar una revision
sistematica rigurosa sobre la implementacion de sistemas de
inteligencia de negocios (BI) en el sector retail, tanto a nivel
nacional como internacional. Esta revision, sustentada en la
metodologia PRISMA, facilitd la identificacion de patrones,
tendencias y brechas relevantes para el desarrollo de
soluciones  analiticas mas efectivas en  contextos
organizacionales diversos.

Entre los hallazgos mas destacados se encuentra la amplia
adopcién de herramientas accesibles como Power Bl y SQL
Server, especialmente en paises con infraestructura
tecnoldgica limitada. Estas herramientas se consolidan como
recursos clave para el andlisis de datos y la mejora de la
retencién de clientes. Asimismo, metodologias como CRISP-
DM y la Metodologia de Business Intelligence emergen como
enfoques estructurados y replicables, altamente efectivos para
guiar procesos analiticos en empresas del sector retail.

Sin embargo, el andlisis también permitié detectar brechas
significativas, particularmente en el contexto nacional. Estas
incluyen la baja adopcién de tecnologias avanzadas como Big
Data y Cloud Computing, asi como la escasa integracion de
modelos predictivos basados en Machine Learning. Estas
limitaciones evidencian la necesidad de inversion en
infraestructura tecnoldgica, formacion especializada y
estrategias de escalabilidad para fortalecer la competitividad
de las empresas locales.

Finalmente, se observa una tendencia global hacia la
personalizacion de la experiencia del cliente y la analitica en
tiempo real, lo que refuerza la necesidad de continuar
explorando el impacto de estas tecnologias a largo plazo. Las
recomendaciones derivadas de esta investigacion ofrecen
pistas estratégicas para futuras lineas de estudio que permitan
superar las barreras identificadas y aprovechar al maximo el
potencial transformador de la inteligencia de negocios en el
sector retail.
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