Unidad 3.1 Business intelligence y data
mining

El entorno de los negocios es cada dia mds complejo, tanto como la multiplicidad de
decisiones que se deben tomar. La cantidad de datos que se producen diariamente
se incrementa y, con ello, aumentan las posibilidades de andlisis. Los datos nos
servirdn de insumo para el proceso de toma de decisiones, puesto que a partir de

su procesamiento y andlisis generaremos una inteligencia de negocios aplicable.

Muchas veces sabemos lo que queremos conseguir, las respuestas que nos gustaria
conocer para que nuestras decisiones sean sélidas. Sin embargo, estas respuestas
dependen de nuestra habilidad para contar con los insumos de base, los datos

necesarios y nuestra capacidad de procesarlos y analizarlos.

Figura 1: Decisiones de negocio en funcién a la competencia
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Fuente: elaboracién propia.

En la matriz de andlisis de la imagen anterior (Business Decision Matrix, por su
nombre en inglés), vemos una manera de analizar la informacién, en funcién de la
posiciéon de nuestros competidores y la nuestra, para tomar decisiones sobre cémo
enfrentarnos a los distintos aspectos de la marca. Por supuesto, esta herramienta de
visualizacién nos ayuda a ver claramente los aspectos a mejorar, pero, para lograr
completarla, debemos contar con muchos datos e informacién. Solo asi el andlisis

que realizamos serd concreto y consistente, y no una mera expresion de opinién.

Howard Dresner fue uno de los primeros en hablar sobre el tema y quien popularizé

los términos business intelligence al establecer que:

Business intelligence es un proceso interactivo para explorar y analizar
informacién estructurada sobre un drea (normalmente almacenada en
un Data warehouse), para descubrir tendencias o patrones, a partir
de los cuales derivar ideas y extraer conclusiones. El proceso de
Business Intelligence incluye la comunicacién de los descubrimientos y

efectuar los cambios. (Cebotarean, 2019, https://bit.ly /3jhIANv).

Lo primero que tenemos que analizar para entender el dmbito de trabajo del
business intelligence es que su principal funcién es la de facilitar informacién que
pueda ser Util para la generacién de conocimiento y la toma de decisiones de

manera eficiente y continuada.

Entender al business intelligence como un proceso interactivo pone de relieve que el
flujo de datos es continuo y que el aporte de informacién para la toma de decisiones
no descansa, lo que permite comprender el funcionamiento del mercado, su

evolucién y las posibles tendencias. Toda situacidon de decision requiere una
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inmersién en la problemdtica que ayude al andlisis sobre la base del aporte de

nueva informacién.

Si estos datos se han estructurado de manera tal que puedan ser aprovechados, sin

dudas el proceso serd mads eficiente.

Un elemento clave en el sistema son los data warehouses, grandes almacenes de
datos que estdn organizados para facilitar el acceso a la informacién y la
generacién de reportes. Finalmente, la comunicacién es un requisito fundamental

para que toda informacién sea aprovechada.

Una empresa puede disponer de grandes volimenes de informacién de manera
oportuna y continua, pero si no llega a quien la necesita o no es utilizada por los

ejecutivos que deben tomar las decisiones, su utilidad es relativa, por no decir nula.

Segun explican los autores Dave Wells y Dan Merriman, business intelligence hace

referencia a:

Los procesos, tecnologias y herramientas necesarias para convertir
los datos en informacién y la informacién en conocimiento y el
conocimiento en los planes de accién que impulsan el negocio
rentable. Bl abarca el almacenamiento de datos, andlisis de negocio
y gestiéon del conocimiento. (Wells & Merriman, 2005,
https://bit.ly /2YM3VWa).

En esta definicidn, encontramos algunas ideas interesantes para reflexionar. Primero
que nada, los recursos aplicables al desarrollo de sistemas de Business Intelligence

incluyen procesos, tecnologias y herramientas.

El proceso nace en las necesidades de informacién que deben analizarse en todas
las dreas de la empresa para determinar qué datos son los que se van a recolectar
y en qué momentos o situaciones. Las personas son parte del proceso y, como tales,

pueden facilitarlo o entorpecerlo.




Por otro lado, las tecnologias son fundamentales para lograr velocidad de
procesamiento de los volumenes de datos que se pueden recolectar en poco tiempo

con los sistemas de informacién actual.

Asimismo, las herramientas (software) deben estar a la altura de las circunstancias
para permitir un andlisis profundo y consistente de los datos, y para asegurar que

las conclusiones son Utiles para la toma de decisiones.

En segundo lugar, el business infelligence tiene como fin mejorar el conocimiento a
través del aprendizaje que se genera como consecuencia del estudio de la
informacién para que las decisiones se transformen en planes de accién eficaces
para el logro de los objetivos buscados. Si los datos no se transforman en
informacién y la informacién no mejora el conocimiento de los ejecutivos, el
aprendizaje no se genera en la empresaq, lo que quita efectividad a las decisiones

y resiente las posibilidades de crecimiento y rentabilidad.

Figura 2: Circulo informacion, conocimiento, toma de decisiones
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Fuente: Pechenizkiy, 2005, p. 4.



Las fuentes de informacién tienen un flujo que inicia en la generacién, continda en el
andlisis y procesamiento, para terminar en el almacenamiento y difusién de las
ideas. Para que los usuarios de esa informacién (consumidores potenciales) puedan
aprovechar estos reportes, debe asegurarse que el conocimiento que se provea sea

otil para la toma de decisiones.

Como hemos visto, la tecnologia es necesaria para acercar la informacién a los
tomadores de decisiones, que deben convertir los reportes en acciones de mercado

que permitan a la empresa ser mds competitiva.

Es por ello que la inteligencia de negocios (Bl) nos permite aprovechar de forma
estratégica los datos para asumir los desafios que se plantean en una economia
signada por la gestiéon de la informacién y conducir acciones en el mercado para

lograr negocios mds rentables.

De esta forma, de acuerdo a lo planteado en el informe de Vince Leat para IBM

Group (Leat, 2007), se puede lograr:

e Eficiencia, al minimizar los costos de ventas y dando maés servicio al cliente.

® Eficacia, a través de acceso en tiempo real a la informacién del cliente en
cada punto de contacto, que es como administrar el negocio online.

e Diferenciaciéon, al aprovechar la posibilidad de gestionar de forma proactiva
oportunidades y amenazas en cada momento de contacto con el cliente, en la

evaluacién competitiva o en el andlisis del entorno.

Asi, siguiendo las ideas de Leat (2007), la inteligencia de negocios o Bl tiene varios
imperativos que deben ser considerados para asegurar la utilidad del sistema.
Como podemos ver en la figura, el business intelligence deberia enfocarse en
profundizar la comprension de las necesidades de los clientes, potenciando los
ingresos y optimizando los costos para crear una verdadera transformacion de la
empresa sobre la base de la incorporaciéon de tecnologia. El business intelligence, sin

dudas, permite mejorar la experiencia del cliente a partir del andlisis de sus




necesidades y comportamientos de compra para contribuir inevitablemente al

aumento de la percepcién de valor.

Figura 3: Imperativos del business intelligence
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En sintesis, Business Intelligence, segin Pechinizkiy, es una “nueva tecnologia para la
comprensién del pasado y la prediccidn del futuro” (2006, p. 9) que, a nivel amplio,
incluye tecnologias que facilitan la recoleccidén, almacenamiento, acceso y andlisis
de datos para ayudar a los usuarios de negocio a tomar mejores decisiones vy,
también, aplicaciones que desarrollan actividades de soporte a la toma de
decisiones, consulta y generaciéon de informes, procesamiento analitico en linea
(OLAP: On-Line Analytical Processing) y andlisis estadistico, el pronéstico y la mineria

de datos.




Como expresamos desde un primer momento, el punto de partida del disefio de un
sistema de business intelligence es el andlisis de las necesidades de informacién de
la propia empresa o de los ejecutivos que tienen que tomar las decisiones. En una
organizacién, distintas decisiones tienen que ser tomadas, dependiendo de los
niveles jerdrquicos y de la naturaleza de los problemas que se enfrenten a diario.
Considerando esto, podemos entender que en una empresa pueden existir un
sinnbmero de necesidades de informacién que se relacionan con distintas

problemdticas y que exigen diferentes niveles de andlisis y profundidad.

Figura 4: Niveles de la toma de decisiones

Fuente: elaboracién propia.

Dentro de una organizacion, se pueden establecer las necesidades para la toma

de decisiones en tres niveles muy claros:




1) Informacion estratégica: de gran importancia para las gerencias que son
las que determinan las estrategias, los grandes objetivos y las politicas que
deben ser respetadas para el desarrollo del negocio. Generalmente, estd
asociada a indicadores que permiten analizar si se estdn alcanzando los
objetivos y metas o no a nivel global.

2) Informacién tactica: mds orientada al nivel de las operaciones. Es la
informacién que se entrega a un drea o departamento y es especifica de
ese sector. Permite una valoraciéon del desempeio del drea que puede
mostrar si la performance se condice con los objetivos que se pretenden
alcanzar. Es informacién que se utiliza para tomar decisiones que tienen
impacto en el mediano plazo en la empresa.

3) Informacién técnico-operacional: como su nombre lo indica, es informacién
que utiliza la parte operativa de la empresa. Generalmente, se encarga de
la entrada masiva de datos, consecuencia del procesamiento de las
transacciones corrientes que se generan por la propia actividad de la
empresa. Corresponde a informacién cotidiana para las diversas dreas
(facturacién, produccidn, stocks, ventas, contabilidad y otros procesos

administrativos). Son reportes para puestos de jefaturas o coordinaciones.

Como dijo Sir Francis Bacon en 1597, “la informacién es poder” (Palomo, 2013, p.
72). Aquellas empresas que ingresen en los procesos de business intelligence con
anticipacién tendrdn ventajas sobre otras que esperardn. Siempre, las decisiones
basadas en un andlisis de datos mds frecuente y certero correrdn con mayores
posibilidades de lograr resultados que favorecerdn el crecimiento y evolucién de la

empresa.

Uno de los aspectos mds importantes para el desarrollo de estos sistemas se
relaciona con las opciones disponibles para el registro y procesamiento de los datos.
En un andlisis inicial, podemos distinguir dos tipos de tecnologias claves que pueden

ser aplicadas al business intelligence:

e Online transaction processing (OLTP o procesamiento de transacciones en

linea)




Se encarga de proveer los datos en tiempo real correspondiente de los
procesos diarios. Son de gran utilidad para el registro de las transacciones
cotidianas (ventas, despacho, stocks, compras, cuentas corrientes de clientes o
proveedores, control de la produccién, etcétera). Es la fuente principal de
datos para las primeras instancias de andlisis en la empresa. Sus principales
caracteristicas son: su disefio estd orientado al registro de la transaccién, los
datos permanecen poco tiempo en el sistema, la informacién es modificada
muchas veces en el dia y su funcién de soporte a la toma de decisiones es

limitada.

Online analytical processing (OLAP o procesamiento analitico en linea)

En el desarrollo de estos sistemas se emplean herramientas mds sofisticadas
de procesamiento de datos que permiten agilizar el andlisis de informaciéon
de la empresa.

Generalmente, se trabaja organizando la informacion por dimensiones, lo que
permite el trabajo desde diferentes perspectivas y métricas. Facilita la
ejecucion de andlisis complejos de datos generando informes que serdn muy
Utiles para la toma de decisiones. El OLAP ayuda a los usuarios a lograr un
fdcil andlisis de la informacién al obtener el nivel de detalle requerido para

la toma de decisiones.

Como complemento, permite generar cdlculos matemdticos adicionales en
base a los datos existentes. Facilita la realizacién de comparaciones de aiio
a ano, evolutivas, acumuladas, etcétera. Ademds, ayuda a encontrar patrones
y tendencias y permite, también, aislar algunos datos con caracteristicas
especificas para poder realizar estudios mds profundos. Sus principales
caracteristicas son: centraliza en un repositorio Unico los datos que provienen
de diferentes origenes y da acceso a muchos usuarios de la organizacién al
mismo fiempo, permite obtener una Unica versién de los datos sin importar cudl
sea el drea que realice la consulta ni en qué momento la haga (consistencia).
Se trata de informacién que estd orientada al objetivo y que es relevante

para la toma de decisiones. Los sistemas OLAP son bases de datos de solo




lectura que almacenan toda la informacién histérica de la empresa, lo que

permite disefiar y optimizar las consultas.

Si bien ambos son recursos importantes para el disefio de un sistema de Bl, es

necesario dejar bien en claro cudles son las principales diferencias entre uno y otro.

Figura 5: Diferencias entre OLTP y OLAP
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Impulsar un proyecto de business intelligence dentro de una empresa no es una tarea
sencilla. Para llegar a buen puerto, es imprescindible establecer una estrategia de
inteligencia de negocio que integre efectivamente tecnologias, usabilidad y las
diferentes etapas evolutivas en el desarrollo de la habilidad de la gestion del

conocimiento.
En la mayoria de los casos, el desarrollo de un proyecto de Bl supone una

transformacién cultural dentro de la organizacién (en donde los ejecutivos

abandonan la intuicién para basar la toma de decisiones en informacién).

Figura 6: Etapas en el desarrollo de business intelligence
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Fuente: Leat, 2007, s.d.

Una forma adecuada de articular el desarrollo del proyecto es entender los pasos
evolutivos por los que atravesard la empresa a lo largo del proceso. Segun Leat
(2007), son cinco los pasos desde que se instala la idea en la organizacién (toma
de conciencia) hasta que se logra la diferenciacién en el mercado sobre la base de
las habilidades de Bl. Légicamente, estas etapas pueden tener mayor o menor
duracién dependiendo de la madurez con que se aborde el proyecto y los recursos

que se asignen para su evolucién.

3.1.3 Data mining: definicion y etapas del proceso

Desde el punto de vista del software, la mineria de datos aglutina una serie de
herramientas analiticas que posibilitan analizar datos desde muchas dimensiones o
dngulos distintos, categorizdndolos y resumiendo de acuerdo a las relaciones
identificadas. Técnicamente, su principal utilidad radica en encontrar correlaciones

entre las bases de datos siguiendo patrones de comportamiento o tendencias.

Para entender lo que es data mining de una manera conceptual, podemos citar las

siguientes definiciones:




"Un proceso no trivial de identificacién valida, novedosa, potencialmente Gtil y
entendible de patrones comprensibles que se encuentran ocultos en los datos"

(Fayyad, Piatetssky-Shapiro & Smyth, 1996, p. 39).

n . . . .z . s .
Data mining es la integracién de un conjunto de dreas que tienen como
propdsito la identificaciéon de un conocimiento obtenido a partir de las bases

de datos que aporten un sesgo hacia la toma de decisién" (Molina & Ribeiro,

2001).

Data mining es un término anglosajén que en castellano significa mineria de datos.
El proceso de analizar datos desde perspectivas alternativas para convertirla en
informacién Gtil para la toma de decisiones se llama data mining. Generalmente, se
la asocia al descubrimiento de conocimiento porque sus procesos de andlisis

desembocan en reportes muy provechosos para la toma de decisiones.

Desde una visién mds lineal, el data mining fue concebido como una tecnologia que
ayuda a comprender el contenido de una base de datos. En una secuencia légica,
el data mining convierte los datos que se encuentran en la base de datos como una
materia prima bruta en informacién que tiene un significado para el usuario.
Cuando, a partir del andlisis de la informacién, los especialistas en una determinada
disciplina pueden definir un modelo tedrico aplicable a la evaluacién o andlisis de

un problema, podriamos decir que se ha descubierto un nuevo conocimiento.

Figura 7: Convirtiendo los datos en informacion
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Fuente: elaboracién propia sobre Molina & Ribeiro, 2001.

Data mining es una tecnologia compuesta por etapas que abarcan varias dreas
dentro de la empresa. Para el desarrollo de un proyecto de este tipo se usan
aplicaciones estadisticas de visualizacién de datos o de inteligencia artificial. Estas
aplicaciones en muchos casos son herramientas muy poderosas que pueden funcionar
independientemente, aunque en la mayoria de los casos se complementen bien con

otras herramientas.

Podemos decir que "el data mining es un proceso que, en general, se compone de

cuatro etapas principales” (Molina & Ribeiro, 2001).

® Determinacion de los objetivos: un especialista de data mining es el
responsable de interpretar las necesidades de la empresa y determinar los
objetivos del proyecto.

® Pre procesamiento de los datos: comprende la seleccién, orden vy

eliminaciéon de basura, la integracién, la transformacién y la reduccién de




las bases de datos. Esta etapa es una de las que mds tiempo consume, casi
un 70 % del tiempo total de un proyecto de data mining.

® Determinacion del modelo: los andlisis estadisticos de los datos son de gran
utilidad en los primeros momentos y se complementan con herramientas de
visualizacién grafica para tener una primera aproximacion. Finalmente, los
algoritmos proveen la inteligencia artificial para la determinacién de los
modelos de andlisis, de acuerdo con los objetivos planteados.

® Anadlisis de los resultados: se encarga de validar si los resultados que se
consiguieron tienen coherencia y los compara con otros que se han
conseguido previamente de los andlisis estadisticos y de visualizacién
grdfica. El usuario final de la informacién evalta si estos resultados son

novedosos y aportan conocimiento Util para la toma de decisiones.

Actualmente, podemos acceder a herramientas de data mining muy interesantes que
se ofrecen como productos o servicios comerciales. Las mds comunes son las de
analitica web, que consideran las actividades de los internautas en pdginas,
portales o redes sociales y permiten el andlisis profundo de documentos de
transacciones que se producen en los puntos de ventas. Sin duda, las necesidades
de informacién que se tengan en la empresa, los objetivos que se pretendan
alcanzar y el tiempo disponible son los factores de mayor peso para la eleccion de
las herramientas mds Utiles. Habitualmente, es comin la participacién de expertos
en data mining para facilitar el proceso de decisiéon de las aplicaciones que serdn

necesarias.

Las estadisticas son desde hace mucho tiempo una herramienta de andlisis de mucha
utilidad para la generacién de informacién para la toma de decisiones. La técnica
de data mining se sirve de ella para el estudio de las probabilidades a lo largo de

todos sus procesos, ya que proporcionan un lengudje y un marco para la




cuantificaciéon de la incertidumbre resultante cuando se trata de inferir patrones

generales a partir de una muestra particular de una poblacién total.

Los sistemas analiticos de mayor aplicacién en los proyectos de mineria de datos

son algoritmos y modelos matemdticos, estadisticos y probabilisticos que se

encuentran en muchos libros antiguos de estadistica. Hoy en dia, la mayor

disponibilidad de registro de datos y la disminucién de costes, tanto de

almacenamiento como de procesamiento, hacen que su aplicaciéon sea mds

provechosa para la toma de decisiones.

Si buscamos mds precisiéon, las herramientas mds utilizadas en la creaciéon de

modelos de data mining son las siguientes:

Redes neuronales artificiales: son modelos predictivos no lineales que
aprenden a fravés de razonamientos secuenciales que permiten realizar
transformaciones de las variables originales para la predicciéon de eventos.
Sus procesos se asemejan, estructuralmente hablando, a las redes neuronales
biolégicas.

Arboles de decisién: son conjuntos de decisiones que permiten obtener de
forma visual reglas para la clasificaciéon de un conjunto de datos, adoptando
para su andlisis una estructura en forma de darbol. Asi, se pueden analizar
con facilidad las reglas de decisiéon que determinan el comportamiento de

los consumidores a partir del estudio de datos histéricos.

Agrupamiento (clustering): es una técnica que permite organizar los datos
en grupos o clUsteres. Estd basado en la idea de similitud de los integrantes
de cada grupo. Generalmente, se aplica a la mineria de datos exploratorios
y, como tal, no es una tarea automdtica, sino un proceso iterativo de
descubrimiento de conocimiento o de interacciones que implica operaciones

de ensayo y error hasta conseguir informacién util.




Reglas de induccién: en base a cdlculos estadisticos, se pueden generar
reglas Utiles para determinar si siguen o no un patrén de comportamiento
estable. De esta forma, permiten extraer conclusiones consistentes o pueden

aplicarse a la proyeccién de prondsticos.

Algoritmos genéticos: esta herramienta, bastante utilizada para obtener
modelos de data mining, consiste en la aplicacién de técnicas de optimizacién
basadas en algoritmos que, a través de mecanismos de seleccién natural
(genética o conformacidn), se van haciendo mds consistentes en la generacién
de conocimiento. Operativamente, su funcionamiento busca calcular la
distancia entre los clisteres o grupos. Los mds cercanos se van juntando para
conformar un nuevo grupo. La operacién repite los pasos hasta que no
quedan pares de comparacién. La novedad que introducen los algoritmos
genéticos es que logran un aprovechamiento eficientemente los datos
histéricos para crear alternativas sobre nuevos puntos de estudio, esperando

llegar a mejores conclusiones.

Otras herramientas que actualmente deberian considerarse son:

Web mining: consiste en la aplicacién de técnicas de data mining al andlisis
de toda la informacién que los internautas generan a partir de su
navegacion en internet. Es también conocido como multimedia data mining,
ya que se considera todo tipo de informacién que puede provenir de todo

tipo de datos, como texto, imagen, video, metadatos o hipervinculos.

Text mining: se sabe, a partir de investigaciones, que gran cantidad de la
informaciéon de las empresas se encuentra almacenada en archivos o
documentos. Considerando esto, técnicas como categorizacién de textos,
procesamiento de lenguaije, recuperacidén de informacién o aprendizaje
automdatico son de gran utilidad para generar informacién y conocimiento a

partir del andlisis de textos.




Sin embargo, quienes ya hace tiempo que estdn inmersos en el data mining hoy
estdn buscando aprovechar todas las oportunidades que se estdn generando a nivel
de inteligencia de negocios. Las nuevas tendencias estdn focalizando su atencién en

algunos temas como:

® Movilidad: aplicaciones mdés especializadas y mayor abanico de usuarios.
El crecimiento en el uso de los teléfonos méviles abrié un nuevo abanico de
oportunidades. La mobile intelligence es la base sobre la cual se construyen
estos nuevos modelos que permiten realizar andlisis mds especificos

considerando el lugar, el momento o el tipo de dispositivo utilizado.

® Mayor velocidad de procesamiento: asegura la disponibilidad de la
informacién de manera mds dagil, lo que mejora los resultados en el andlisis
predictivo. La integracién y automatizaciéon de procesos sin dudas es el
camino para minimizar los tiempos de respuesta, lo que constituye una

demanda mayoritaria actual hacia data mining.

® Los proveedores de soluciones: una de las tendencias en Bl es lograr
modelos que permitan superar las barreras de la funcionalidad y la
arquitectura. Hoy se busca colaborar con los usuarios finales en la busqueda
y seleccién de las soluciones mds adecuadas a través de una evaluacién

conjunta.

® Integraciéon: actualmente, los entornos de colaboracién permiten la
interaccién a través de redes sociales, sistemas de business infelligence y
herramientas analiticas, lo cual estd cambiando la forma de tomar
decisiones. Esto, sin dudas, va a impactar a nivel cultural y puede ser el

embrién de nuevas plataformas de software sociales.

® Autoservicio: el autoservicio es una tendencia que ya se estd convirtiendo
en realidad. Muchas empresas buscan prescindir de los departamentos de
IT (Information Technology) para poder acceder a los datos de forma

sencilla, visual y rdpida. La posibilidad de acceso a herramientas que
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faciliten la personalizacién del andlisis de informacién y la interconexién
entre personas para su andlisis tendrd directa relacién con la efectividad en

estos procesos en el mediano plazo.

A nivel de software, es evidente que la capacidad para almacenar datos en la
Oltima década ha crecido a velocidades exponenciales. Sin embargo, las
tecnologias para procesarlos y utilizarlos no se han desarrollado de la misma
manera. Afortunadamente, el data mining es un gran colaborador en este trabajo
de explorar, analizar y comprender los datos para desarrollar conocimiento a
partir de grandes volimenes de informacién. Seguir progresando en el
descubrimiento de nuevas metodologias que colaboren en estos procesos es uno de

los objetivos claves en el data mining.

Unidad 3.2. Presentacion de los

resultados

Si un drbol cae en medio de un bosque y nadie lo escucha, shace
ruido? Esa duda paraddjica nos ha acompaiiado durante afios y afios,
mds que nada como una manera de explicitar la importancia de la
accion sobre las situaciones, que si no pasardn desapercibidas. Del
mismo modo, si tenemos los datos que necesitamos para tomar
mejores decisiones, y nunca los miramos, tomaremos mejores
decisiones? Estd claro que no serd asi, a menos que la suerte y la

casualidad nos acompaiien.

En situaciones en donde son otros quienes deben tomar decisiones,
nuestro rol serd el de presentar la informacién de la mejor manera

posible, para que el proceso de toma de decisiones sea eficaz.
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Tenemos ya en claro que la busqueda de informacién y la
generacién de inteligencia de Marketing resulta 0til para nuestra
estrategia, en tanto y en cuanto nos permita tomar decisiones
informadas. Por ello, utilizamos paneles de control para visualizar la
informacién de manera rdpida y con prioridades en funcién de las
métricas que mayor impacto generan en el negocio. (Paz, 2020, p.

85).

Las presentaciones de los resultados de un trabajo de andlisis de datos, en donde
se ha conseguido informacién importante para la toma de decisiones, puede ser
determinante para su consideracién. La forma de estructurar los reportes, la manera
en que se organiza la secuencia de presentaciéon y se exponen las ideas puede,
contribuir para captar la atencién de quien recibe el reporte o provocar su total

desinterés e imposibilitar su contribucién a la toma de decisiones.

Por tal motivo, no se debe descuidar este punto, ya que podria echar por tierra
todo el esfuerzo que se ha realizado con anterioridad. La tecnologia ha avanzado
considerablemente en este campo al proveer herramientas de reporting que
facilitan este trabajo para asegurar sus resultados, reducir los tiempos de respuesta

y optimizar la oportunidad para la toma de decisiones.

Aunque el proceso de planificacién estratégica, en muchas organizaciones, ya estd
siendo apoyado por actividades sistemdticas de business intelligence, una demanda
frecuente que aparece en las investigaciones con ejecutivos es que, si se coordinaran

mejor las acciones, estos apoyos podrian tener mds impacto en la empresa.




La idea de este sistema de gestiéon coordinado es disefar el proceso para que
pueda alimentar directa y eficientemente con informacién a nivel estratégico, para

asegurar las decisiones que permitirdn generar un mayor impacto en los resultados.

En un enfoque general, es importante que el sistema de business intelligence
contribuya con las diferentes partes del proceso de la estrategia: el andlisis de las
proyecciones a futuro, la planificaciéon estratégica propiamente dicha y el sistema
de deteccién temprana de oportunidades y amenazas. Los procesos, también,
difieren entre si con respecto a la continuvidad y el tiempo. El proceso de andlisis de
las proyecciones a futuro, que abarca un horizonte de andlisis de largo capaz de
proyectarse hasta los veinte afos vista, normalmente, se lleva a cabo como entrada
al proceso de planificacion. En tanto, en el trabajo de planificacion el horizonte de
andlisis, normalmente, se proyecta de uno a cinco aios y se realiza durante el afo.
Finalmente, la detecciéon temprana de oportunidades y amenazas exige un
seguimiento y una contribucién continua con los proyectos asociados, a partir de los
otros dos procesos, para definir cdmo apoyardn a la definicién estratégica en el

tiempo.

Algunos de los resultados que se pueden esperar de la implementacion de procesos
de business infelligence, en cada una de estas etapas, podrian ser los siguientes
(Hedin, Hirvensalo, & Vaarnas, 2019):
® Proyecciones a futuro:
o andlisis PESTEL;
O proyecciones de escenarios futuros;
o andlisis de tendencias del entorno; y

o andlisis de escenarios posibles (simulaciones).

® Proceso de planeaciéon de mercado:
o andlisis de atractivo del mercado;
O andlisis de tamafio y participacion del mercado;
o estudios de potencial de crecimiento del mercado;
o andlisis de segmentacion;

o andlisis de la industria; y




o perfiles competitivos (productos y mercados).

® Deteccién de oportunidades y amenazas:
O monitoreo y andlisis de temas estratégicos para el negocio;
o andlisis de probabilidad de ocurrencia;
o andlisis de impacto en el negocio; y

o proyecciones combinadas de escenarios futuros.

Como puede observarse, los aportes que puede realizar el business intelligence,
para la gestidon de un negocio, son innumerables. El punto central radica en entender
que todo comienza con las necesidades de informacién que tienen los ejecutivos
para poder tomar buenas decisiones. Sin embargo, son muchos los participantes en
el proceso que tienen que trabajar, en equipo, para garantizar el éxito del

proyecto.

En los equipos que desarrollan o intervienen en el disefio de plataformas de BI,
existen tres tipos de perfiles: gente con informacién y formacién cuantitativa, gente
con informacién y formacion tecnolégica y gente con informacion y formacién de
negocio. De ahi, se derivan los siguientes participantes dentro de un proyecto de BI

(Invernén, 2014):

® gestores de proyectos: son los responsables de la planificacién y disefio de

la estructura del proyecto;

® arquitectos de soluciones: son responsables de gestionar la solucién de

problemas y responden a preguntas;

e desarrolladores de integracion de datos: programan los scripts de

extraccién de datos para encontrar soluciones a los problemas;

® expertos en mineria de datos: aplican algoritmos de andlisis para encontrar

informacién que permita mejorar la toma de decisiones;




® expertos en la infraestructura tecnolégica y rendimientos: administran la

plataforma tecnolégica de Bl;

® administradores de bases de datos: gestionan y analizan los datos;

® analistas de negocio: son quienes se encargan de establecer los

requerimientos y construyen modelos del sistema de Bl;

® preparadores de informes: disefian y elaboran los informes que, luego,

presentardn con los resultados; y

® consumidores finales: son todos los ejecutivos que utilizardn la informacién

que genera el sistema para tomar decisiones.

Finalmente, como otro tema importante a considerar en la planeacién estratégico
de los datos, no podemos dejar de hacer una referencia a la cultura organizativa
y a la politica interna de la compania. Estos son aspectos en donde la mayoria de
las empresas se enfrentan con desafios al establecer un sistema de inteligencia de
negocios, sobre todo, cuando estd orientado a servir al proceso de la estrategia
general de la empresa. Las personas suelen tener una gran cantidad de ideas y

percepciones sobre cudl es el camino estratégico que debe seguir la organizacién.

La visiéon neutral que aporta un sistema de business intelligence, en el disefio de
estrategias, puede no considerar los intereses de las diferentes dreas de la
organizacién, lo que produce pujas internas de poder y descreimiento del efectivo
funcionamiento del sistema. Como siempre, debemos considerar que estos procesos
de implementacién generan resistencia al cambio y, por lo tanto, debe asegurarse
el alineamiento de los ejecutivos para que apoyen el proyecto, sobre todo, en los

primeros momentos del desarrollo.




Generar reportes es la etapa final en los procesos de business intelligence, en donde
los datos almacenados se conectan con los tomadores de decisiones. Mientras mads
empleados tenga una compaiia, mds personas asumen la responsabilidad en la
toma de decisiones. Hoy en dia, los mdltiples abordajes de andlisis y el facil acceso
a los reportes se han convertido en temas de suma importancia en el desarrollo y la
implementacién de estos sistemas. Las companias buscan evolucionar de los reportes
estdticos para grupos reducidos de gerentes, para migrar hacia modelos que
faciliten el acceso a los datos para todos los usuarios casuales que, ocasionalmente,

precisen tomar decisiones.

Los reportes son informes que se generan con andlisis de
informaciéon presentada de manera que permita tomar

decisiones que impacten en el cumplimiento de los objetivos.

De aqui se desprende que los reportes deben ser creados en
funcién de la necesidad de tomar decisiones con ellos, y por eso
deben ser hechos a la medida de las decisiones que se pueden
tomar, y no pensar en un Unico reporte que nos permita
solucionar todo, ya que dicho reporte no existe. (Paz, 2019, p.

86).

De la definicién anterior, se desprende, claramente, que lo mds importante es
pensar en el uso que se le va a dar a la informacién y el tipo de decisiones que van
a tomarse con ella. Por eso, desde los reportes de marca, podriamos pensar las
categorias de uso de acuerdo a diferentes factores, que se desarrollan

seguidamente.

® Informes verticales. Estardn definidos por el tema al que hacen referencia.
En el caso de la empresa o institucidn, podriamos decir que son informes de

cada drea o de cada proceso y, de ese modo, se contard con diferentes
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tipos de reportes verticales, cuyo principal foco es el de lograr profundidad

de andlisis:
o reporte de ventas;
o reporte de logistica;
o reporte de recursos humanos;

O entre otros.

Informes horizontales. Estardn definidos por ser superficiales y mostrar, en
una légica de tablero de comando, los datos centrales que se requieren
para manejar la institucién en su conjunto, algunos son:

o panel de control o tablero de comando; y

O reporte de semdéforos y alertas.

Informes por nivel de privacidad. Como el reporte es una manera de
comunicar informacién, el tipo de reporte que realizaremos dependerd del

nivel de acceso que queremos brindar a la informacién:

o) Informes abiertos, que podemos publicar en nuestro propio
sitio web, o en entes oficiales o publicos, tales como los reportes de
inversores cuando la empresa cotiza en bolsa.

o  Informes semi-publicos, como aquéllos que compartiremos con
aliados, proveedores, colaboradores, etcétera.

o0 Informes privados, de uso interno en la compaidia. (Paz,

2020, p. 76).

Hay algunas cuestiones bdsicas a tener en cuenta en el disefio de un sistema de

reportes, se describen, a continuacioén.

Tipos de usuarios y expectativas: un primer andlisis para la elaboracién
de un reporte tiene que considerar quiénes serdn los ejecutivos que
visualizardn la informacién. Sin dudas, distintos niveles jerdrquicos no tienen

las mismas necesidades de informacién y, por lo tanto, los reportes deben
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ser confeccionados atendiendo las expectativas por usuarios. Un ejecutivo
de direccién requerird que los informes que reciba contengan datos mads
agregados y especificos para poder resolver sus decisiones en el menor
tiempo posible y con la mayor eficiencia. Un funcionario de nivel de gerencia
necesitard mds detalle para poder analizar la situaciéon en profundidad,
antes de elevar sus conclusiones a la direccién. Finalmente, un ejecutivo de
linea requerird informacién cotidiana sobre procesos de su drea, con un nivel
de detalle mucho mayor, para poder tomar decisiones sobre las situaciones

que se presenten, a diario, en su departamento.

® Alternativas de formatos y prioridades del reporte: en el disefio de
reportes, siempre hay que considerar que deben poner atencién a la
facilidad de interpretacién y a la utilidad de la informacién para la toma
de decisiones. Como recomendacion general, es importante presentar, en
primera instancia, la informaciéon mds agregada, dando la posibilidad de

ampliar en el nivel de detalle, de acuerdo a las necesidades de los usuarios.

® Niveles de acceso a la informacion: dentro de la organizacién,
seguramente, los reportes serdn de acceso para funcionarios de varios
niveles, en donde los datos deberdn estar limitados para las necesidades
de cada uno de ellos. Los usuarios deben ser capaces de ver solo lo que es
relevante para ellos, de acuerdo con las decisiones que deban tomar. Por
ello, al momento de definir el software que soportard la administracién de
los datos en el sistema de business intelligence, deben analizarse sus
posibilidades de organizar discrecionalmente el tipo y la cantidad de

informacién que se va a compartir, a través de controles de acceso.

Como hemos remarcado muchas veces, el punto de partida son las necesidades del
usuario, que es lo que permite determinar, con precisién, qué reportes deben ser
proporcionados como un tablero de instrumentos. La eleccién depende, en gran
medida, de la cantidad de informes, la flexibilidad y el atractivo visual que se
precise para cada grupo de usuarios. Con un cubo OLAP, los usuarios pueden, con

un clic en los nimeros, lograr mayor nivel de profundidad para analizar mds en
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detalle el reporte. En contraste, un proceso en el que el reporte ya esté definido y
almacenado en el sistema da més facilidad a las necesidades de compartir o
imprimir. Un informe almacenado no ofrece el mismo grado de flexibilidad de
investigacién como un cubo OLAP, pero, para necesidades de informacién estandar,
como una presentacion a los medios de comunicacién, ofrece una atractiva

presentacién visual.

Para aquellos que estdn inicidndose en esta disciplina, Excel es un buen punto de
partida. Si bien puede no ser la herramienta de visualizacién mds poderosa, Excel
tiene la capacidad de producir resultados sorprendentemente complejos, con una
interfaz simple con la que la mayoria de los usuarios se encuentra familiarizado. La
mayor ventaja de este programa es poder manipular los datos de numerosas formas
con facilidad. Ademds, permite producir algunos gréficos complejos, como
scatterplots y heatmaps. Solo se encuentran limitaciones en términos de formas,
colores y estilos, con lo cual, no es recomendable para producir grdaficos para

websites y publicaciones profesionales.

Otra herramienta frecuentemente usada es Tableau. La versiéon public ofrece, de
manera gratuita, una gran cantidad de grdficos, tablas, mapas y otras formas de
visualizacién. El usuario puede, facilmente, arrastrar datos hacia los gréficos y ver
cdmo se modifican en tiempo real, ademds de tener la posibilidad de colaborar con

otros miembros de su equipo en el desarrollo de visualizaciones.

Tableau es una herramienta de inteligencia de negocios muy enfocada en data
visualization, con lo cual, suele ser intuitiva y fécil de aplicar al unificar fuentes de

informacién diversa en una sola interfaz.



https://public.tableau.com/s/

Figura 8: Dashboard interactivo hecho con Tableau
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Fuente: captura de pantalla de Tableau, 2021.

Otra opcién a trabajar es Qlik Sense, competidor directo de Tableau, también,
enfocada en visualizacién de datos para inteligencia comercial. Permite utilizar una
interfaz fdcil de interpretar, aunque es un poco mds compleja de unificar a nivel

bases de datos de distintas fuentes.

Figura 9: Dashboard interactivo hecho con Qlik Sense
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También, podemos trabajar, directamente, en el entorno de Microsoft, con Power

, la herramienta de andlisis de informacién de Microsoft que puede combinarse
con otros servicios de Microsoft, asi como con fuentes de datos de terceros. Esta
herramienta posee la particularidad de que puede manipularse la informacién con
una légica parecida a Microsoft Excel y pueden extraerse datos de distintas fuentes,
a través de comandos de SQL (structured query language), lo cual constituye una
gran facilidad a la hora de encontrar profesionales calificados con conocimiento de

estas herramientas.

Figura 10: Dashboard interactivo hecho con Power Bl
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Fuente: captura de pantalla de Power Bl, Microsoft, 2015.

Asi como podemos trabajar herramientas de business intelligence en el entorno de
Microsoft, podemos hacerlo, también, en el entorno de Google, pues existen médulos
de informacién que pueden ser usados dentro de herramientas de analitica, como
los paneles de informaciéon de Google Analytics; una buena opcién gratuita para
implementar en el trabajo diario, al aplicarlo directamente a la informacién

recopilada con Google Analytics.




Figura 11: Paneles de informaciéon de Google Analytics
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Fuente: captura de pantalla de Octoboard, 2020.

Segun Gloria Cabero (2015), existen tres principales dreas funcionales, que el

manejo automdtico de campaiias multicanal, debe incluir, son las que siguen.

e Conocimiento del cliente: es la base para la creacién de campafias de
marketing exitosas. Tener claridad sobre las preferencias de marca y de
producto, sus actitudes y comportamientos en la busqueda de soluciones
ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa y a disminuir el riesgo de
las inversiones, a través del disefio de productos mds ajustados a las
expectativas. Para poder hacerlo, es vital contar con una base de datos de
calidad, que permitan analizar un panorama completo de los consumidores

a través de modelos que analicen cuestiones como la propension de




respuesta, la frecuencia de compra, el gasto promedio y el historial de

crédito.

Manejo y optimizacion de campaiia: para el desarrollo de una campafia

de marketing efectiva, es importante trabajar con un proceso coordinado y

sincronizado a través de multiples canales de comunicacién. Esto es posible

por medio de la integraciéon de una serie de elementos que incluyen:

O

manejo de campaiia: la automatizaciéon de las campanas contribuye,
significativamente, al éxito de las acciones de marketing, lo que permite
la coordinaciéon de ofertas en multiples medios de comunicacién y la
generaciéon de reportes instantdneos para evaluar los resultados;
optimizacion de campana: la definiciéon de los objetivos de marketing
de las diferentes divisiones, el manejo de miltiples programas de
marketing, su control de presupuestos y el ajuste del manejo de politicas
de contacto con clientes es posible, gracias a programas optimizados
en funcién del conocimiento del cliente; y

manejo de decisiones en tiempo real: la versatilidad para tomar
decisiones de marketing bien dirigidas que son consecuencia del
conocimiento analitico aumenta la efectividad y la oportunidad de las

acciones, mejorando las experiencias de los clientes.

Manejo de desempefio de marketing: en cuanto a la medicién, la mejora

continua en los procesos y la mediciéon de los resultados de marketing

requieren de los siguientes componentes:

o

analitica de marketing: para descubrir oportunidades de negocios, a
partir del andlisis de los datos que generan los clientes, en los procesos
de biUsqueda y seleccién de productos;

planeacién: el proceso de planeacién de campafias multicanal es mads
eficiente al permitir la alineacién de las acciones con la estrategia de
marketing;

presupuesto: hoy, es posible optimizar el presupuesto de marketing
como consecuencia de un monitoreo continuo del costo de las campanas

y la evaluaciéon de las inversiones de marketing; y




o dashboards de resultados y reportes: dan una visiéon amplia vy
abarcativa de los procesos de marketing y los resultados de las
acciones, a través de indicadores y métricas indispensables para la

evaluacién del desempeio.

Sin dudas, hoy, el avance de la tecnologia disponible para la captura y andlisis de
la informacién brinda grandes facilidades para la automatizacién de las campaiias
de marketing, lo que permite un ajuste continuo y centralizado de las acciones. La
administracién de multiples campafias de marketing, al aprovechar la diversidad de
canales de comunicacién y venta, no es tarea sencilla, sobre todo si hablamos de
empresas que no tienen claridad en sus estrategias de comunicacién y que no

pueden aprovechar las ventajas de las acciones en multiples canales.

Por ello, las empresas deberian ser conscientes de que es importante apoyarse en
herramientas tecnoldgicas para lograr una eficiente gestion de campaiias, a partir
de la integracién del conocimiento del cliente. Aprovechar los muiltiples canales de
comunicacién y venta, la gestién de interacciones con clientes online y el andlisis de
la informacién que proviene del mercado mejoran la capacidad de optimizar la

mezcla de marketing.
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