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INTRODUCCION

Las necesidades de informacion de las empresas han crecido de forma acelerada en las ultimas
décadas a causa de la mayor complejidad de sus actividades y de las decisiones que han de
adoptar. La evolucion extraordinaria de las tecnologias de la informacion ha permitido atender
estas necesidades, mediante el desarrollo de una sucesion de aplicaciones y herramientas que
han poblado de siglas y acronimos tanto la literatura como la practica de los sistemas de
informacion. La acumulacion de estos sistemas ha provocado problemas de sobreabundancia
de datos y de carencia de la informacion, y sobre todo del conocimiento, necesarios para una
toma de decisiones eficaz.

Para dar respuesta a los retos informativos de las organizaciones ha surgido un concepto
integrador, la inteligencia de negocio (business intelligence, Bl), que no solo implica un marco
conceptual en el que se insertan los diferentes sistemas que se han desarrollado sino también
un ambito o contexto para lograr que los datos se conviertan en informacion y que esta
abundante informacién genere el conocimiento para decidir adecuadamente acerca de la
estrategia y operaciones de las compafias.

Se pretende llevar a cabo un analisis de los sistemas de inteligencia de negocio como el estadio
mas avanzado y actual de los sistemas de informacion empresariales para apoyar la toma de
decisiones. Se pone el énfasis en los aspectos organizativos y directivos de la inteligencia de
negocio, reduciendo los comentarios relativos a los aspectos técnicos de los sistemas y
aplicaciones que comprende. El objetivo es proporcionar una panoramica sobre la importancia
de los sistemas de informacion para las empresas, sefialar los problemas que arrastran los
directivos cuando han de tomar decisiones y destacar las principales tendencias que se
observan en la evolucion de la inteligencia de negocio. En este sentido, es relevante la conexiéon
entre esta inteligencia de negocio y la gestion del conocimiento, dos areas de investigacion y
de practica empresarial, intimamente conectadas pero que permanecen separadas por razones
diversas, y cuya vinculacion debe darse para beneficio de las empresas.

LA EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION PARA LA
TOMA DE DECISIONES. UN RECORRIDO HASTA LLEGAR A LOS
SISTEMAS DE INTELIGENGIA DE NEGOCIO

El uso de computadoras por las organizaciones comienza en la década de los sesenta, siendo
inicialmente utilizados como soporte para el procesamiento de transacciones. Los sistemas de
procesamiento de transacciones (transaction processing systems, TPS) se emplearon para
mecanizar actividades operativas intensivas en el manejo de datos. Estos sistemas se
encuadran dentro de la categoria de sistemas de informacion denominada «aplicaciones de
negocio» 0 «sistemas de soporte a las actividades organizativas», cuya finalidad es procesar y




tratar informacion que hace referencia a transacciones basicas del negocio.

Hoy en dia, aquellos sistemas TPS han evolucionado hacia lo que las empresas denominan
software de gestion empresarial, ambito en el que se incluyen los sistemas para la gestion
integrada de los recursos de la empresa (enterprise resource planning, ERP), los sistemas de
gestion de la cadena de suministros (supply chain management, SCM) y los sistemas de gestion
de las relaciones con los clientes (customer relationship management, CRM).

Paralelamente a la implantacion de los primeros TPS, empieza a surgir entre las organizaciones
la necesidad de procesar la informacion que procede de los sistemas operacionales para
permitir el control de gestion y la ayuda en el proceso de toma de decisiones. De este modo,
aparece la otra gran rama o categoria de sistemas de informacion, los denominados por su
finalidad como sistemas de apoyo a la direccion y a las decisiones. Asi, en los afios sesenta se
empiezan a desarrollar los llamados sistemas de informacién de gestibn (management
information systems, MIS). El objetivo que perseguian era permitir a los directivos de los
distintos niveles de la organizacién obtener informacion detallada y resumida procedente de las
bases de datos operacionales. Estos sistemas estaban orienta-dos hacia el control interno por
medio de informes periddicos predefinidos o mediante la realizacién de consultas simples. Sin
embargo, presentaban serios problemas vinculados con la dificultad para integrar datos
provenientes de distintas fuentes y con su incapacidad para sintetizar datos y describir
tendencias. Posteriormente, durante la década de los setenta surgen los denomina-dos
sistemas de ayuda a la decisidon (decision support systems, DSS). Estos se conceptian como
sistemas de informacion basados en computadoras que combinan modelos y datos con el fin
de resolver problemas semiestructurados con una amplia implicacion del usuario,
proporcionando principalmente un apoyo en la toma de decisiones analitica y cuantitativa.
Llegados los ochenta entran en escena los sistemas expertos (expert systems, ES). Estos
representan una de las ramas de la inteligencia artificial aplicada, siendo entendidos como
sistemas de informacion basados en computadoras que son codificados con el cono-cimiento y
la experiencia de especialistas humanos para alcanzar niveles expertos en la resolucion de
problemas. Asimismo, durante esta década también hacen su aparicion los sistemas de
informacién ejecutivos (executive information systems, EIS), sistemas de informacion basados
en computadoras diseflados para proporcionar a los altos directivos un facil acceso a la
informacion interna y/o externa relevante para sus actividades de gestién. Estos sistemas
estaban principalmente disefiados para apoyar los roles informativos de los ejecutivos. Con el
tiempo, se fueron difundiendo entre una mayor base de usuarios de tal modo que el acrénimo
EIS fue redefinido por algunos autores como everyone information system o enterprise
intelligence system.

De esta forma llegamos a finales de la década de los ochenta y surge un nuevo término
integrador descrito como inteligencia de negocio (business intelligence, Bl). Popularizado en
1989 por Howard Dresden, analista de Gartner. Esta denominacion incorpora y reemplaza a las
antiguas etiquetas MIS, DSS y EIS, siendo un término que perdura hasta el momento, tanto en
el ambito empresarial como en el académico. Como primera aproximacion, Bl representa un
concepto genérico que acoge a un amplio conjunto de aplicaciones disefiadas para apoyar la
toma de decisiones.




EL UNIVERSO DE LOS SISTEMAS DE INTELIGENCIA DE NEGOCIO

Como término globalizador y expresion de contenido abierto, los sistemas de inteligencia de
negocio (Bl) no poseen una definicion de consenso. Pero Business intelligence (BI) representa
una amplia categoria de aplicaciones, tecnologias y procesos que tienen como fin recopilar,
almacenar, acceder y analizar datos para ayudar a los usuarios a tomar mejores decisiones.

Esta definicion supondria la recoleccion de informacion desde distintas fuentes de datos (por
ejemplo, ERP y sistemas operacionales departamentales), el almacenamiento de los datos (por
ejemplo, en un almacén de datos corporativo, data warehouse, o en un data mart), y el acceso
y andlisis de dichos datos por me-dio de tecnologias y aplicaciones de Bl para alcanzar un
objetivo de negocio. En este caso, una aplicacion de Bl podria ser un sistema de gestion del
rendimiento corporativo que se construye con base en una tecnologia como puede ser IBM
Cognos Business Intelligence Scorecarding. En cuanto a los procesos, podemos encontrar
diferentes opciones en un entorno Bl. Desde el muy conocido proceso de extraccién, carga y
almacenamiento de datos (extract-transform-load, ETL) vinculado al contexto de los almacenes
de datos (DW), hasta los procesos asociados para priorizar proyectos BI.

De esta forma, los sistemas de inteligencia de negocio combinan la obtencion y almacenamiento
de datos con herramientas analiticas que presentan informacion compleja y competitiva a los
decisores. Implicitamente, estos sistemas proporcionan informacién sobre la que se puede
actuar, distribuida en el momento y lugar adecuado, asi como en el formato correcto para asistir
a los decisores. El objetivo es mejorar la oportunidad y calidad de las entradas del proceso de
decision, facilitando, por tanto, el trabajo directivo. Se puede decir que los sistemas Bl buscan
ayudar a las organizaciones a iniciar la transicion desde una situacion de abundancia en datos
y pobreza, en informacién al es-tado de riqueza, en informacién con capacidad para ofrecer una
mejor toma de decisiones basada en hechos.

Los sistemas Bl son el resultado natural de una serie de sistemas previos disefiados para
apoyar la toma de decisiones. En este sentido, los siguientes factores tecnolégicos han
conducido al desarrollo de las aplicaciones de BI:

1. El surgimiento de los almacenes de datos (data ware-houses, DW).

2. Los avances en depuracion e integracion de datos que conducen a una vision unificada
de la informacion (ETL).

3. Las mayores capacidades alcanzadas tanto en hardware como en software.

4. El auge de las tecnologias web que se han convertido en el interfaz de usuario
prevalente. Si bien tales avances suponen una base para el desarrollo de los sistemas
de inteligencia de negocio, los factores que profundamente ha influido para su progreso
han sido aquellos vinculados con la existencia de necesidades de negocio a satisfacer
por parte de BI.

Para la informacion en un modo nuevo y creativo a la hora de analizar un problema patrticular,




asi como plantear consultas ad hoc sin tener que contar con el soporte  de un programador.
Finalmente, la alta direccion querra contar con un cuadro de mando o dashboard que le resuma
la informacion critica en una sola pégina. Tendriamos aqui una aplicacion de informes
procedentes de aplicaciones de gestion del rendimiento corporativo (corporate performance
management, CPM). También podrian desear llevar a cabo tareas de profundizacién en los
datos (drill-down), aspiraciones que serian también compartidas por la direccién intermedia.
Finalmente, podemos sefalar que una aplicacion de Bl puede presentar diversas orientaciones
en funcién del impacto que tenga sobre la organizacion (tabla 1).

Tabla 1 Orientacion de los sistemas Bl

Estratégico Tactico Operacional

Enfoque principal de negocio Logro de objetivos organizativos Analizar datos. Ofrecer alertas  Gestionar las operaciones diarias

a largo plazo e informes de seguimiento

relativos al logro de las metas
organizativas

Usuarios principales Ejecutivos, analistas Ejecufivos, analistas, directivos Directivos de lineas de negocio,
de lineas de negocio empleados

Marco temporal Mensual, tnmestral, anual Diario, semanal, mensual Inmediato, diario

Tipos de datos o usos Histarico, predictivo Histarico, modelizacion En tiempo real, o muy cercano a
predictiva tiempo real

De este modo es posible distinguir entre sistemas de inteligencia de negocio estratégicos,
tacticos y operacionales, asociandose a su vez con distintos tipos de usuarios. No obstante,
para que un sistema de Bl genere todo su potencial deberia ser capaz de afrontar
coordinadamente estas tres dimensiones de forma sinérgica e integrada.

ARQUITECTURA DE UN SISTEMA DE INTELIGENCIA DE
NEGOCIO (BI)

La primera idea a sefalar es que la arquitectura que soporta un sistema de inteligencia de
negocio va a depender fuertemente el alcance y orientacion que se le quiera otorgar al sistema.
En cualquier caso, se pueden identificar cuatro componentes basicos: el almacenamiento de
datos (data warehouse y data marts), las funciones de analitica empresarial (business analytics)
0 conjunto de herramientas para manipular y analizar los datos, los sistemas de gestion del
rendimiento corporativo o de negocio, y los interfaces de usuario (ilustracion 1). Por otra parte,
aunque estrictamente no forman parte del concepto de inteligencia de negocio, si haremos una
breve introduccion a los sistemas que representan las fuentes de datos que alimentan a los
sistemas BI.
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llustracion 1 Arquitectura de un Sistema de Inteligencia de Negocios (Bl)

1. Fuentes de datos

Se pueden emplear una gran variedad de fuentes de datos para alimentar un sistema BI. Entre
otras, podemos citar los distintos sistemas operacionales existentes (ERP, CRM operativo, CM),
aquellos sistemas operacionales anticuados y aun en marcha en las organizaciones (por
ejemplo, antiguos TPS) (legacy systems), sistemas departamentales, servidores web, datos
externos, etc. La tendencia es que cada vez se incluyan mas tipos de datos, como pueden ser
aqguellos asociados a etiquetas RFID (radio frequency identification). Asimismo, el problema al
gue se enfrentan las empresas con este abanico de fuentes es que los datos suelen presentarse
en diferentes formatos y plataformas. Ademas, nos encontramos con datos estructurados y no
estructurados. EI mismo tipo de dato puede estar codificado de forma distinta o incluso presentar
inconsistencias entre fuentes alternativas.

2. Aimacenamiento de datos

El primer paso previo a la carga de la informacion en el almacén de datos es la integracion de
estos. Un conjunto de herramientas realiza las labores de extraccidn de los datos de las fuentes,
procede a su transformacion (operaciones de depuracion, consolidacion, resumen vy
reestructuracion de datos) y efectla la carga en el ambito de almacenamiento de datos. A este
conjunto de operaciones se las conoce como ETL (extract - transform - load).

Una vez realizada la operacion ETL, estos datos se cargan en el almacén de datos o data
warehouse (DW), el cual se conforma como pieza clave de un sistema Bl. Un DW es un
repositorio de datos que proporciona una vision global, comun e integrada de los datos de la
organizacion —independientemente de cOmo se vayan a emplear posteriormente por parte de
los usuarios—. Dado que recoge informacion global de toda la organizacion, los DW alcanzan




grandes volumenes de datos (cientos de terabytes actualmente, llegando incluso a petabytes).
Las cuatro caracteristicas basicas de un DW son:

1) Integracion. Los datos estan codificados de forma consistente.

2) Organizacion tematica. Los datos se organizan por temas (por ejemplo, clientes,
proveedores, productos, etc.) conteniendo solo informacion relevante para la toma de
decisiones.

3) Franja temporal. Contiene informacion historica para comparar datos en periodos
distintos e identificar tendencias.

4) No volatilidad. Los datos son solo de lectura para usuarios finales.

Un elemento vinculado al DW es el relativo a los metadatos. Estos ofrecen informacidon sobre
los datos ubicados en el almacén de datos, describiendo el contenido de los mismos, asi como
el modo en que son creados y usados.

En el ambito del almacenamiento de datos, podemos encontrarnos también con unos
almacenes de menor tamafio denominados data marts. Estos son subconjuntos de datos del
DW que poseen valor para un departamento en particular, para un conjunto de usuarios o para
realizar determinados analisis o funciones especificas.




3. Analitica empresarial (husiness analytics, BA)

La analitica empresarial representa una de las ultimas armas estratégicas puestas a disposicion
de las empresas. Ciertamente, el éxito de una compafia depende, entre otros factores, de como
la misma comprende a sus clientes, proveedores o el funcionamiento de su cadena de
suministros. Y esta comprension proviene del analisis de los datos que la empresa reune. Es
aqui donde entra en juego la analitica empresarial. BA proporciona los modelos y los
procedimientos de andlisis a Bl. La analitica empresarial implica el seguimiento de los datos y
su posterior analisis para el logro de ventajas competitivas. Representa un amplio conjunto de
herramientas de software disefiadas para crear informes, realizar posibilita a los usuarios ver
sus datos en un formato de cubo dimensional (0 hiperdimensional), capacitandoles para
seleccionar y analizarlos facilmente. Los datos son representados en una disposicion
multidimensional, denominada también hipercubo. Las dimensiones de este cubo pueden ser
multiples, aunque habitualmente se suelen encontrar las siguientes: zona, producto, vendedor,
periodo de venta, etcétera (ilustracion 2).
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llustracion 2 Cubo de datos

De este modo, los productos OLAP proporcionan capacidades de modelizacion, analisis y
visualizacion de grandes conjuntos de datos permitiendo la recuperacion, manipulacion y
combinacion de los mismos por medio de consultas o informes.

En cuanto a las herramientas de informes, también llamadas de reporting, estas permiten
responder principalmente a la pregunta ¢qué pasé? En este sentido, un informe es un
documento a traves del cual se representan uno o varios procesos de negocio. Suele contener
texto acompafiado de elementos como tablas o gréficos para agilizar la comprensiéon de la
informacion presentada. La creacion de informes reduce costes, mejora el control y reduce el
periodo de latencia de los datos. Por un lado, encontramos los informes rutinarios, generados
automaticamente y distribuidos periodicamente a suscriptores internos y externos por medio de
listas de distribucién. Por otro, se dispone de los informes ad hoc, creados para un usuario




especifico cuan-do dicho documento es requerido.

La analitica empresarial incluye dos amplias categorias: de una parte, herramientas de informes
y consultas (queries); de otra, herramientas de mineria de datos, textos y web asi como
instrumental matematico y estadistico avanzado.

Dentro de la primera categoria comenzaremos hablando de multidimensionalidad y analisis
OLAP (Procesamiento analitico en tiempo real, Online analytical processing). OLAP es una
categoria de software que permite el anélisis multidimensional de datos.

Por lo que respecta a la segunda categoria, la mineria de datos, textos y web proporcionan una
contribucion critica al concepto de analitica empresarial. Comenzando por la mineria de datos
(data mining), esta incluye todo un conjunto de métodos avanzados para explorar y modelizar
relaciones en grandes volimenes de datos y obtener informacidén que se encuentra implicita,
como por ejemplo patrones de comportamiento de clientes, asociaciones de productos, etc. Con
este fin hace uso de una amplia variedad de herramientas estadisticas, simbdlicas y de
inteligencia artificial. El uso de este tipo de herramientas puede ayudar a obtener informacion
de clasificacion, segmentacion, asociacion, secuenciacion y prevision.

4. Sistemas de gestion del rendimiento corporativo 0
de negocio

Este componente de Bl es categorizado con diversas etiquetas. Las mas habituales son
sistemas de gestion del rendimiento de negocio (business performance management, BPM) o
corporativo (corporate performance management, CPM). En cualquier caso, esta categoria
representa mucho mas que tecnologia. De acuerdo con el Business Performance Management
(BPM), define la gestion del rendimiento de negocio como un conjunto integrado de procesos
analiticos y de gestion, apoyados por tecnologia, que dirige actividades financieras y operativas.
BPM ayuda a las organizaciones a definir sus metas estratégicas, y a continuacion medir y
gestionar el rendimiento frente a dichas metas. Entre los procesos centrales de BPM se incluyen
la planificacion financiera y operativa, la consolidacion y gestion de informes, y la modelizacion,
analisis y monitorizacion de indicadores clave de rendimiento (key performance indicators, KPI)
vinculados a la estrategia organizativa. Del conjunto de metodologias existentes para
desarrollar BPM podemos destacar dos. Por un lado, el enfoque de cuadro de mando integral
(balanced scorecard, BSC); por otro, el enfoque Six Sigma.




Dentro del ambito de los interfaces de usuario hemos de referirnos a dos elementos con una
amplia presencia en sistemas Bl: cuadros de mando y dashboards, y herramientas de
visualizacion. Por lo que respecta a los primeros, estos proporcionan una visualizacion de
informacion relevante que es consolidada y organizada en una sola pantalla de tal forma que
dicha informacién puede ser percibida y entendida rapidamente. Los cuadros de mando o
dashboards se concentran en presentar una cantidad reducida de aspectos de negocio, hacen
un uso mayoritario de elementos gréaficos y pueden incluir elementos interactivos para potenciar
el andlisis en profundidad y la comprension de la informacion consultada. Asimismo, se puede
hacer una distincion entre cuadros de mando y dashboards. Mientras que el concepto cuadro
de mando (performance scorecard) es usado para monitorizar metas estratégicas y operativas,
el concepto performance dashboard se suele emplear para un seguimiento del rendimiento
operativo.

Las herramientas de visualizacién de datos son tecnologias que permiten la visualizacion y, en
ocasiones, la interpretacion de los datos. En este apartado se incluyen imagenes digitales,
sistemas de informacion geogréficos, interfaces visuales, graficos, realidad virtual,
presentaciones dimensionales, videos y animacion. Estas herramientas ayudan a identificar
relaciones y tendencias en datos de mercado y corporativos.
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CONGLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Es importante que los Sistemas de Soporte a las Decisiones (SSD) puedan contribuir a la
utilizacion de la informacién relevante de la empresa, en la toma de decisiones, ya sean
estructuradas o no estructuradas. Por lo tanto, los sistemas inteligentes de negocios, dan el
soporte necesario para que esas decisiones tengan un mecanismo o técnica que permita utilizar
la informacién de una manera rapida y en varias dimensiones.

Veli Rojas, D. D. (2017). Sistemas de Informacion Gerencial: Manual autoformativo interactivo. Huancayo:
Universidad Continental.
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