TITULO EN ESPANOL :

“La inteligencia de negocios como herramienta para la toma de decisiones
estratégicas en las empresas. Analisis de su aplicabilidad en el contexto
corporativo colombiano.”

TITULO EN INGLES:

“Business intelligence as a tool for strategic decision making in business.
Analysis of its applicability in the Colombian corporate context.”

RESUMEN EN ESPANOL:

Actualmente nos encontramos y hacemos parte de una revolucion tecnoldgica
que se mueve en torno a las tecnologias de la informacién y comunicacion.
Como consecuencia, se habla de un cambio paradigméatico el cual ha sido
denominado “Sociedad de la informacion y el conocimiento”. Un campo de
afectacion particular al respecto son los sistemas de soporte a la direccién y a
las decisiones, dentro del cual los sistemas de inteligencia de negocios
promueven la cooperacidén entre la tecnologia y la gestion.

La Inteligencia de Negocios o Business Intelligence es un conjunto de técnicas
y herramientas tanto de gestibn empresarial como de aplicacién tecnoldgica,
que permiten a partir de la formulacion estratégica y teniendo como objetivo
dar soporte a los procesos de planeacién y control en las organizaciones, la
extraccion e integracion de los datos, que son generados como resultado de la
operacién de las diferentes areas funcionales en una organizacién, su posterior
procesamiento y distribuciéon en forma de informacion.

En este escenario, es importante evaluar y analizar la utilizacion de este tipo
de tecnologias en Colombia para entender su dindmica y asi mismo proponer
mejoras. Para ello se realiz6 una investigacion exploratoria, basada en una
encuesta a 98 empresas en la cual se encontr6 que:

e Se tiene entre los encuestados un entendimiento cercano al propuesto
tedricamente respecto al concepto de Inteligencia de negocios.

e La utilizacion de sistemas de Bl esta relacionada con el tamafio de la
empresa.

e EI 70% de los encuestados manifiesta que los resultados de la utilizacion
de Bl ha estado acorde a las expectativas

RESUMEN EN INGLES:

Actually we met and we are part of a technological revolution that moves
around information technology and communication. As a result, we talk about
a paradigm shift which has been called "information and knowledge society”. A
field of particular involvement in this respect are management support systems



and decision-making, within which business intelligence systems promote
cooperation between technology and management.

Business Intelligence (Bl) is a set of techniques and management tools for
both business and technological implementation, allowing from strategic and
aiming to support the planning and control processes in organizations,
extraction and integration of data that are generated as a result of the
operation of different functional areas within an organization, further
processing and distribution in the form of information.

In this scenario, it is important to assess and analyze the use of such
technologies in Colombia to understand its dynamics and likewise suggest
improvements. For this exploratory research was based on a survey of 98
companies in which it was found that:

e There is an understanding among respondents close to the theoretically
proposed in the concept of Business Intelligence.

¢ The use of Bl systems is related to the size of the company.

e 70% of respondents said that the results of the use of Bl has been in
line with expectations
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INTRODUCCION

“Si tu intencion es describir la verdad,
Hazlo con sencillez.

La elegancia déjasela al sastre.”
(Albert Einstein)

“La vida es fascinante: solo hay que mirarla a través de las gafas correctas.”
(Alejandro Dumas)

Una apreciacion personal en torno a los sistemas de informacion en la organizacion

Al culminar mis estudios de pregrado en ingenieria de sistemas y tras una breve pero muy
provechosa participacion laboral en empresas del sector productivo, tiempo en el cual y gracias a mi
ocupacion como consultor en temas de tecnologias de la informacion pude confrontar el
conocimiento adquirido en las aulas de clase con la realidad empresarial. A partir de alli surgieron
varias inquietudes respecto a los resultados de la utilizacion de sistemas de informacién en las
empresas puesto que la experiencia o evidencia empirica contradecia de muchas maneras a la

racionalidad teorica.

En el papel y sin pretender simplificar su objetivo pues se tratardn en detalle a lo largo de este
trabajo, se puede decir que los sistemas de informacion son herramientas tecnoldgicas que deben
facilitar alguna actividad organizacional o personal. En la practica, muchas personas tienen
inconvenientes para usar los sistemas de informacion y éstos terminan siendo un obstaculo para la
ejecucion de las actividades y ademas objeto de sefialamiento por las ineficacias causadas. En otras

palabras la excusa perfecta, justificada o no: “La culpa es del sistema.”

En ese entonces y con un razonamiento muy sencillo me dije: si un martillo es una herramienta
tecnologica que facilita una actividad y la mayoria de personas que lo utiliza alcanza los resultados

esperados. ;Por qué no ocurre lo mismo con los sistemas de informacion?

A partir de ello decidi con un profundo interés aplicar para la maestria en administracion con el
animo de aprender un poco mas sobre el funcionamiento de las organizaciones, aquel sujeto de

aplicacion y que aplica las herramientas que desde la ingenieria vamos creando.



Hoy en dia y tras muchos planteamientos, métodos, teorias y lecciones leidas y vividas, entendidas

o0 no, compartidas o no, se me ocurren algunas respuestas a mi inquietud inicial:

e La herramienta (martillo) no es adecuada para solucionar la necesidad (clavar una puntilla).
Es decir para clavar una puntilla es mejor un martillo que un serrucho.

e La herramienta es adecuada pero el uso (método) que se le da a ésta no es propicio para la
solucion de la necesidad. Es decir para clavar una puntilla hay que golpearla con la cabeza
del martillo no con el mango.

e La herramienta es adecuada, el método de utilizacién es claro pero su aplicacion a la
necesidad no es correcto. Es decir para clavar una puntilla hay que golpear el extremo plano

de la puntilla con la con la cabeza del martillo, no golpearla por los lados.

Utilicé este simil para explicar de una manera mas sencilla un problema de mayor dimensiéon donde
la herramienta son los sistemas de informacion, la necesidad es cualquier requerimiento de negocio
que utilice datos (generar un informe, visualizar estadisticas, evaluar medidas e indicadores de
desempefio, entre otros) y el método es proporcionado por algiin paradigma de pensamiento para la

gestion organizacional.

De esta comparacion que utilicé se pueden resaltar tres elementos importantes: herramienta,
necesidad y método. Aplicando conceptos del pensamiento sistémico se podria decir que los
sistemas de informacion (herramienta) y los requerimientos de negocio (necesidad) son las entradas,

el método es la caja negra y el resultado esperado es la salida.

A la luz de la realidad, existen multitud de herramientas informaticas que han sido concebidas para
soportar las actividades organizacionales, como por ejemplo las actividades de gestion. También
existen otro tanto de métodos de gestion creados desde diferentes disciplinas y con diferentes
enfoques, y finalmente estan los requerimientos de negocio que son el dia a dia en las

organizaciones.

Hoy en dia entiendo que la realidad es compleja lo cual me llevaria a dar otra respuesta adicional a

mi necesidad de clavar una puntilla:



e La herramienta al igual el método de utilizacion de la herramienta son adecuados. La
aplicacion a la necesidad es correcto. Pero las condiciones especificas de la necesidad no
estan acordes con las herramientas, necesidad y método.

o Caso 1: Clavar una puntilla de talco.

o Caso 2: Clavar una puntilla en una superficie de acero.

Intentar entender y comprender la necesidad, la herramienta, el método y el contexto son el reto, en

este caso son mi reto, no Unicamente para esta investigacion sino para mi desarrollo profesional.

Con una ayuda: la necesidad es una necesidad de comunicacion de informacion para el control y por
ende gestion de la organizacion, objetos de estudio de las teorias de la comunicacion y la
informacién asi como de la cibernética y la teoria de gestion (en todos sus sabores funcionales:
gestion de recursos humanos, gestion de produccion e innovacion tecnologica, gestion financiera y
contable, gestion de mercados). La herramienta son los sistemas de informacion, desarrollados a
partir de una metodologia y soportados en otras areas de conocimiento: algoritmia, probabilidad,

estadistica. El contexto se entiende desde el pensamiento sistémico asi como desde la complejidad.

Ya contando con una problemadtica, un objeto de estudio y un método emprendi este viaje para de

alguna manera intentar mediar entre técnicos y administradores en beneficio de las organizaciones.



PROLOGO

Esta investigacion trata sobre los sistemas de informacion en las organizaciones, y especialmente de
aquellos que apoyan la direccion asi como las decisiones. Por ende este trabajo se enmarca en la
linea de investigacion de sistemas de informacion gerencial de la Maestria en Administracion de

empresas de la Universidad Nacional de Colombia.

Para ello se aborda el desarrollo de este trabajo en dos grandes secciones: Marco tedrico e

investigacion aplicada.

En la primera seccion de este trabajo y con caracter de fundamentacion tedrica se presenta la
introduccion y recopilacion de algunos conceptos que permiten conformar un contexto relevante
para el posterior desarrollo de la investigacion aplicada. Con el animo de ir configurando una base
conceptual que soporte el planteamiento central de este trabajo (Inteligencia de negocios en las
empresas colombianas), y teniendo en cuenta que el eje conductor de esta investigacion lo
constituye la linea de investigacion en sistemas de informacion gerencial de la Maestria en
Administracion, se hace necesario introducir algunos conceptos basicos en torno a la gestion, las

tecnologias de la informacion y los sistemas de informacion.

Se aborda esta primera seccion en tres capitulos:

En primer lugar se hace una introduccion en torno al concepto de informacion y su intervencion en
los procesos organizacionales. Luego se hace una revision al componente técnico presente en los
sistemas de informacion, buscando comprender sus elementos constitutivos asi como su
clasificacion dependiendo del nivel organizacional en el que interviene y a su vez el tipo de

informacién que provee.

En segundo lugar se revisan algunos conceptos relacionados con la gestion: Estrategia, gestion
estratégica y toma de decisiones los cuales justifican de alguna forma la implementacion de

sistemas de informacion en las organizaciones.

Una vez planteados estos dos enfoques (técnico y de gestion) se procede a presentar la inteligencia

de negocios como herramienta de soporte para la toma de decisiones en las empresas.



La segunda seccion de este trabajo aborda una investigacion aplicada con la cual se busca entender
la utilizacion de los sistemas de inteligencia de negocios en el &mbito empresarial colombiano para
lo cual se disefid y aplicd una encuesta buscando visualizar el estado actual en el uso de estos
sistemas de informacion, teniendo como propdsito el cumplimiento de los objetivos del trabajo de

grado y a futuro poder establecer un referente que permita hacer un seguimiento en su evolucion.

Marco Tedrico Investigacion aplicada

eInformacion y tecnologia en el contexto e|nteligencia de negocios en el contexto
organizacional colombiano

eEstrategia y toma de decisiones
e|nteligencia de Negocios

Imagen 1 Estructura del trabajo de investigacion
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SECCION 1: FUNDAMENTACION TEORICA

Capitulo 1: Informacién y tecnologia en el contexto organizacional

“Todas las cosas son causadas y causantes, ayudadas y ayudantes, mediatas e inmediatas y todas
subsisten por un lazo natural e insensible

que liga a las mas alejadas y a las mas diferentes.”

(Pascal)

1. Lasociedad de la informacidn y el conocimiento.

En la actualidad, nos encontramos y hacemos parte de una revolucion tecnologica que se mueve en
torno a las tecnologias de la informacion, asi como a las tecnologias de la comunicacion. Como
consecuencia de ello, esta revolucion ha modificado los medios con los cuales, al igual que la forma

como los individuos y por extension las organizaciones, llevan a cabo el proceso comunicativo.

De hecho son tan notables los efectos, que se ha llegado a hablar de un cambio paradigmatico en la
forma como se concibe la sociedad en la que vivimos, y por ello se habla hoy en dia recurrentemente
de una transformacion de la sociedad industrial en una sociedad post-industrial, sociedad de la
informacién y sociedad del conocimiento. (Nora y Minc, 1980; Castells, 2000; Crovi, 2002;
UNESCO, 2005; Mattelart 2001)

En palabras de Drucker: (1999a)
“Lo que llamamos revolucion de la informacion es de hecho una revolucion del conocimiento
[...] es la reorganizacion del trabajo tradicional basado en siglos de experiencia, mediante la
aplicacion del conocimiento y en especial del analisis sistematico y logico. La clave no es la

electronica sino la ciencia cognitiva.”

Este fenomeno, que fue previsto un par de siglos atras por Charles Babbage (1832) cuando se referia a
la division de las labores mentales, fue retomado con fuerza tras el fin de la segunda guerra mundial y
el inicio de la guerra fria y se consolidd durante los afios setenta debido en gran medida a los avances

tecnologicos fruto de esta confrontacion. (Mattelart, 2000)

Son relevantes en el proceso de construccion de este concepto los informes de Nora y Minc (1978)

para el gobierno francés sobre la “informatizacion” de la sociedad; asi como el informe Mac Bride



(UNESCO, 1980) encargado por la UNESCO, en el que se analizaron algunos de los problemas de
comunicacién en el mundo y se sugiri6 la integracion de los medios de comunicacién asi como la

democratizacion de la informacién como objetivos del proceso de integracion mundial.

Desde entonces y principalmente en escenarios de discusion y desarrollo de politicas nacionales e
internacionales se comenzd a hablar de la “sociedad de la informacion”, la cual como nocidén de
sociedad y como su nombre lo indica, estd fundamentada en la incorporacién del concepto de

informacioén en la sociedad. (Levis, 2004)

Una definicion integradora y bastante cercana al contenido y enfoque de este trabajo es la propuesta

por la mision para la sociedad de la informacion de Portugal, la cual la define de esta forma:

“La sociedad de la informacion se refiere a una forma de desarrollo econéomico y social en el
que la adquisicion, almacenamiento, procesamiento, evaluacion, transmision, distribucion y
diseminacion de la informacion con vistas a la creacion de conocimiento y a la satisfaccion de
las necesidades de las personas y de las organizaciones, juega un papel central en la actividad
econdmica, en la creacion de riqueza y en la definicion de la calidad de vida y las practicas

culturales de los ciudadanos.” (MSIP, 1997)

A su vez, la nocion de "sociedad del conocimiento" (Knowledge society, por su denominacién en
inglés) emergi6 hacia finales de los afios 90 y es empleada particularmente en medios académicos, y
discursos politicos como alternativa que algunos autores prefieren a la denominacioén de "sociedad de
la informacién" (Burch, 2005). No obstante, como se presentard mas adelante en este trabajo, hay que
reconocer que entre los términos informacidon y conocimiento se han planteado diferencias

significativas y por lo tanto no deberian usarse indistintamente.

Por ejemplo, el discurso planteado recientemente por la UNESCO en su informe mundial (2005),
establece una relacion de causalidad entre ambos términos donde la informacion es insumo para la
generacion de conocimiento. Dicho sea de paso, vale la pena precisar que esta organizacion
internacional, ha modificado sus planteamientos con el paso del tiempo, y en la actualidad ha
pluralizado el fenomeno hasta llegar al concepto de “sociedades del conocimiento” buscando con ello

reconocer particularidades entre las sociedades que componen el mundo.



Las implicaciones de esta nueva concepcion de sociedad, como lo recopila Crovi (2004), han sido
analizadas desde diferentes enfoques en la medida que su afectacion se da a diferentes 6rdenes y ha

derivado en varios nombres para denotar este hecho:

“... El analisis de este proceso de cambio se ha efectuado desde perspectivas diversas:
politica, economia, filosofia, comunicacidn, sociologia, entre otras. De esta riqueza de
enfoques derivan un buen niimero de nombres que designan este fendmeno: informatizacion
de la sociedad (Nora y Minc), sociedad de la comunicacion (Vattimo), revolucion
informacional (Miége), informacionalismo (Castells), era de la postinformacioén (Negroponte),

sociedad del conocimiento (Drucker, Levy) o tercer entorno (Echeverria).”

Finalmente, si bien como se menciond en el parrafo anterior existen varios conceptos con los cuales se
denomina este fenomeno, ha sido el de sociedad de la informacion el que ha sido mas ampliamente

discutido y el que domina el discurso en la actualidad (Mattelart, op. Cit).

2. Motivadores e impulsores de la transformacion hacia la sociedad de la informacion y el

conocimiento

Independientemente de la denominacion del fendémeno descrito, Mattelart (ibid.) atribuye

historicamente la gestacion de este paradigma a tres factores o como ¢l mismo los denomina “envites”:

e Envite geopolitico: La configuracion geopolitica después de la segunda guerra mundial supuso
el establecimiento de dos grandes bloques politicos que representan a los sistemas capitalista y
socialista. Como consecuencia de ello, el discurso dominante promovio la globalizacion y con
ella una apertura de los estados al mundo. Esta apertura incluye ademas del intercambio de
bienes y servicios, un intercambio fluido de informacion.

e Envite cientifico: A partir de la definicion del concepto y medida de la informacion, asi como
los desarrollos en electronica y computacion, se produjeron avances sucesivos en medios de
procesamiento, almacenamiento y distribucion de informacion.

e Envite civilizacional: En el nuevo orden mundial se favorece la posesion del conocimiento, el
cual no obstante, puede ir acompafiado de un ctmulo importante de desigualdades,

exclusiones y luchas sociales. Esto desencadena en que la configuracion de la estructura social



tiende a centralizarse toda vez que promueve el fortalecimiento del centro para favorecer la

consulta de informacion de parte de las periferias.

Sintetizando algunos planteamientos (Nora y Minc, op. Cit.; Castells, op. Cit.; Crovi, op. Cit ;
UNESCO, op. Cit.; Mattelart ibid.), se puede inferir que esta transformacién ha sido principalmente
impulsada por el desarrollo de dos elementos: Por una parte, la evolucion en la concepcion de
sociedad y su vinculo con la informacién y por otra parte el desarrollo de los medios tecnologicos que
habilitan la adquisicion, almacenamiento, procesamiento, transmision, distribucion y diseminacion de

informacion que requiere la sociedad de la informacion.

En primer lugar, en cuanto a la concepcion de sociedad y su vinculo con la informacion, pueden
sefalarse a la ONU y sus organismos dependientes como los principales fortines de su promocion, ya
que ha sido en el seno de estos organismos donde el discurso en torno a la sociedad de la informacion
ha encontrado mayor eco a nivel internacional y a partir de sus declaraciones, posteriormente se llevan

a su desarrollo como politicas regionales y nacionales. (UNESCO, ibid.)

Por ejemplo, el informe Mac Bride (UNESCO, 1980), establecié como principio fundamental el
derecho de informar y ser informado, situando este aspecto como esencial en la sociedad moderna. De
esta forma, la informacion se constituyd discursivamente como un recurso fundamental y junto a esta,

la comunicacidn, la tecnologia y la cultura como articuladores de este proceso de desarrollo.

No obstante, si bien el informe Mac Bride motivd la salida temporal de Estados Unidos de la
UNESCO por el caracter incluyente que este tenia y que contravenia sus propios intereses, vale la
pena mencionar que este informe sentd los principios a partir de los cuales los paises miembros
desarrollaron sus politicas nacionales. Este efecto puede verse reflejado por ejemplo, en el libro blanco
de la comunidad europea (COM, 2006) y el libro verde de Portugal (MSIP, 1997) en los cuales se
propone la democratizacion y el combate a la exclusion como beneficios del uso de la informacion en

tanto permiten la participacion de las personas a una escala mucho mayor.

En segundo lugar, en cuanto al nivel de desarrollo de los medios tecnoldgicos como impulsores del
fenomeno de transformacion hacia la sociedad de la informacion y el conocimiento, se puede decir que
el proceso de incorporacion de informacion a partir de elementos tecnologicos comenz6 luego que los
avances electromecanicos y posteriormente electronicos en los sistemas de informacion, dotaran a las

personas y a las empresas de tecnologias que permitieron favorecer las actividades no tanto fisicas



sino mas bien cognitivas. Adicionalmente a esto y como parte del proceso de distribucion de la
informacién, se deben considerar los avances técnicos que se han producido en los medios de
comunicacién y que son hoy por hoy como en el caso de internet de cobertura global. (UNESCO,

2005)

Como consecuencia de estos avances y similar a lo que ocurrid en transformaciones tecnoldgicas
anteriores, se favorecio el desarrollo de estandares, y en este caso particular, de protocolos no solo
para la transmision de mensajes (por un canal de comunicacidn) sino del mensaje en si (formato de
intercambio), de tal forma que hoy en dia es relativamente sencillo por ejemplo enviar un documento

de un procesador de texto, asi como una hoja de calculo electronica.

Estos avances que hacen parte del envite cientifico propuesto por Mattelart y que se presentaron
anteriormente, se sustentaron en la aplicacion de la teoria de la comunicacion propuesta por Shannon
(1948) donde se sentaron las bases de lo que constituye un sistema de comunicacion, y que se vieron

favorecidos por los desarrollos en fisica, electronica y computacion.

Puesto en términos de esta teoria, los avances técnicos y tecnologicos habilitaron la “digitalizacion” de
los datos y con ello se favorecid el sistema de comunicacion haciéndolo cada vez mas dinamico y
permitiendo una comunicacion (emisor-receptor) de doble sentido mucho mas eficaz y eficiente. En
efecto, en la medida en que se incorporaron estos desarrollos a las maquinas, y se dotaron a éstas de
medios para verificar y comunicar los resultados de la ejecucion de los procesos se did lugar a que el
proceso comunicativo ocurriese no solo entre personas sino que se puede dar como en el caso descrito,

entre personas y maquinas.

El efecto de estas circunstancias es que no solo las personas, sino también las organizaciones pueden
tener si no un mejor proceso comunicativo, al menos unas facilidades para que este proceso se pueda
dar, como se vera mas adelante, a unos costos cada vez razonablemente menores y con una velocidad
y capacidad de transferencia mucho mayor. De esta forma, es acertado decir que atras han quedado
las épocas en las que cualquier comunicacion ya fuese en las mejores condiciones tenia que ser
transportada en forma fisica hasta su destinatario, con lo cual en caso de ser necesaria una respuesta,

se dilataba el proceso comunicativo. (Sampler, 1998; Micheli, 2002)



3. Lasociedad de la informacién y el conocimiento en Latinoamérica y Colombia.

El desarrollo y aplicacion del concepto de sociedad de la informacidén, como se enuncio en el anterior
numeral, estd directamente relacionado con el desarrollo de las tecnologias que lo habilitan y con la

concepcion que de éste se tiene en la sociedad.

En este sentido, hay que sefialar que estas tecnologias han crecido bajo la tutela de los mismos
principios eficientistas que permitieron el desarrollo industrial de comienzos del siglo XX, puesto que
en ultimas, los sistemas de informacion surgieron con el animo de automatizar labores hasta entonces
manuales y que con su correspondiente proceso de desarrollo han permitido llegar a hacer lo propio,
incluso con labores mucho menos repetitivas como es el caso de los esfuerzos de la inteligencia
artificial por tratar de emular actividades de orden cognitivo las cuales son eminentemente humanas.

(Mattelart, op. Cit.; Arora, Fosfuri y Gambardella, 2002)

De esta forma, esta actividad digital que se va convirtiendo poco a poco en un fendmeno global, tiene
su origen fundamentalmente en las sociedades industrializadas mas maduras. De hecho, la adopcion de
este paradigma basado en la tecnologia estd intimamente relacionado con el grado de desarrollo

tecnologico de las sociedades. (UNESCO op. Cit.)

En efecto, si bien es ampliamente aceptado y publicitado el rol de las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones en el desarrollo global, al punto de incluirlo especificamente en los objetivos de
desarrollo del milenio promovidas desde las naciones unidas en el afio 2000', es importante reconocer
que los procesos de desarrollo de estas tecnologias estan relegados a unos pocos paises y en este
sentido, este proceso se torna desigual ya que se limita en la mayoria de los casos a las condiciones

economicas de los estados. (ibid.)

Sumado a esto, hay que sefialar que esta transformacion también presenta algunos problemas de
caracter metodoldgico en su implantacion, puesto que en cada nacion el proceso de incorporacion y
masificacion de las tecnologias facilitadoras de la generacion y transporte de informacion se ha dado

en momentos y a escalas diferentes. Los motivos son muchos, partiendo del hecho que son los paises

1 . . .

Meta 8F: “En colaboracién con el sector privado, velar por que se puedan aprovechar los beneficios de las
nuevas tecnologias, en particular de las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones” (fuente:
Programa de las naciones unidas para el desarrollo)



desarrollados los primeros en desarrollar y adoptar estas tecnologias, y también son éstos los que
cuentan con los recursos necesarios para adquirirlos. (Mattelart, op. Cit.; UNESCO, op. Cit; David y

Foray, 2002)

Esta diferencia entre las comunidades que tienen un mayor acceso a las TIC’s y aquellas que no, se ha
denominado de forma general como “brecha digital” y ha sido incluida en el desarrollo de politicas
nacionales e internacionales que favorezcan su reduccion. Esto se ha evidenciado por ejemplo con el
establecimiento de la cumbre mundial sobre la sociedad de la informacion desarrollada entre 2003 y
2005 para la cual, la disminucion de la brecha digital es su principal objetivo. Como resultado de esta
cumbre, se emprendieron acciones regionales que en el caso de Latinoamérica fueron encargadas a la
CEPAL y que desembocaron en el Plan de Accion de la Sociedad de la Informacion en América

Latina y el Caribe (¢LAC 2007).

Como conclusiones de las discusiones planteadas, se ha dicho que los paises en desarrollo como lo
constituye el caso de Colombia, participan marginalmente en el desarrollo tecnoldgico y mas bien, en
estos paises se da un proceso posterior de adopcion, o dicho de una forma mas coherente con la
realidad, de adaptacion de tecnologia. (CEPAL, 2008) Esto a su vez implica unas fases previas de
preparacion, con lo cual se puede decir a la luz de los planteamientos de politica de ciencia y
tecnologia, que actualmente en nuestro pais se estd dando un proceso de ‘“alfabetizacion” y

masificacion en el uso de estas tecnologias. (Martinez, 20006)

En el caso colombiano, como parte del desarrollo de politicas para el fomento de las TIC's pueden
resefiarse en los ultimos 15 afios la “Politica de ciencia y tecnologia” (DNP, 1994; DNP, 2000), y los
programas “Agenda de Conectividad” (DNP, 2000), “COMPARTEL” (DNP, 1999) y “Computadores
para educar” (DNP, 1999). Estas politicas nacionales, si bien enuncian los beneficios de la utilizacion
de las nuevas tecnologias en los diferentes estamentos que componen la sociedad, su foco fundamental

ha sido el fomento al desarrollo de la infraestructura.

Respecto a la articulacion de estas politicas con las empresas, se plantea como objetivo para el sector
productivo: “Fomentar el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion como soporte
del crecimiento y aumento de la competitividad, el acceso a mercados para el sector productivo, y
como refuerzo a la politica de generacion de empleo.” (DNP, 2000). El despliegue de este objetivo
por parte del estado corresponde a facilitar que las condiciones para su cumplimiento se puedan dar y

esto se refleja por ejemplo en estimulos fiscales para la adquisicion de tecnologia y en otros casos,



como por ejemplo en el sector de telecomunicaciones, el esfuerzo radica en el desarrollo de un marco

normativo y regulador en el que las empresas puedan operar y competir.

No obstante, si bien los resultados obtenidos no son en extremo favorables; como lo muestra el indice
de “E-readiness” que ubica a Colombia en la posicion 52 entre 70 paises (EIU, 2009); éstos esfuerzos
desde ningtin punto de vista pueden considerarse negativos o improcedentes, y por el contrario son
condiciones necesarias para que estos procesos que se dan inicialmente a nivel individual,
posteriormente sean efectivos en el plano colectivo y laboral, dando paso a sociedades basadas y
dependientes en la informacion y el conocimiento. Estos pasos en el largo plazo se constituyen en las

bases para una utilizacién mucho mas productiva de las tecnologias de informacién y comunicaciones.

4. El rol de las organizaciones en la sociedad de la informacion y el conocimiento

Como se puede inferir de los planteamientos propuestos hasta este punto, la sociedad de la
informacion puede considerarse entonces como una sociedad caracterizada por un modo de ser
comunicacional que atraviesa todas las actividades, incluidas las que se desarrollan en las
organizaciones y en la cual la informacion ocupa un lugar sustantivo y se convierte en fuente de
riqueza (Minc, 1980). En este sentido, las organizaciones se tornan en actores del proceso de
transformacion hacia la sociedad del conocimiento puesto que en ellas las personas, en tanto
pertenecientes o relacionadas a éstas, pueden desarrollar o encontrar los ideales de bienestar social que

promueve el discurso.

En la practica, generar informacion y/o transformar la informacion que poseen las empresas en fuente
de riqueza, requiere aplicar cambios en la forma como se gestionan las empresas. En efecto, esto se ve
reflejado en la teoria econdmica con la incorporacion de la informacion como un factor productivo en
la funcion de produccion de las organizaciones, lo cual rompe la concepcion netamente industrial
dominante desde el siglo XIX. En palabras de Drucker (1999): “La capacidad de recoger, organizar y
manipular informacion con los ordenadores ha dotado al mundo empresarial de nuevos medios de

gestion”.

Como lo menciona Castells (2000), al vincular los componentes técnico y de negocios en el nuevo
modo de desarrollo informacional, la fuente de la productividad estriba en la tecnologia de la

generacion del conocimiento, el procesamiento de la informacion y la comunicacion de simbolos.



De esta forma, en tanto conceptos, las tecnologias de la informacién y comunicaciones por un lado, y
por el otro la sociedad de la informacién y el conocimiento se vinculan, siendo las tecnologias un
medio que habilita la informaciéon y consecuentemente hacen de la sociedad, y en este caso de las

organizaciones, un espacio de utilizacion de ésta.

A partir de estas premisas y hechos, puede situarse entonces a las tecnologias de la informacion como
un conjunto de herramientas que favorecen el desarrollo de las actividades encaminadas a la
construccion de la sociedad del conocimiento. Son las tecnologias de la informacion herramientas que
facilitan la adquisicién, almacenamiento, procesamiento, evaluacion, transmision, distribucion y
diseminacién de la informaciéon con vistas a la creacion de conocimiento, y a su vez, es el
conocimiento el que contribuye a la economia, sosteniendo los aumentos de productividad, la
formacion y el crecimiento de nuevas industrias, y los cambios organizacionales necesarios para

aplicar eficazmente nuevos conocimientos.

De esta forma, la importancia de la informacion en las organizaciones dejo paulatinamente de ser un
elemento que favorece la eficiencia en la ejecucion de labores operativas, luego basico para la toma de
decisiones y el desempefio de funciones directivas, para dar paso y convertirse en un instrumento de

primer orden en la formulacién y evaluacion de la estrategia empresarial (AECA, 2001).

5. Factores que delimitan el nuevo entorno organizacional

Como se menciono anteriormente, en el plano del desarrollo de las ciencias econdmicas los autores
clasicos consideraron el capital, los recursos naturales y la mano de obra como los factores de
produccion de las empresas (Smith, 1776). No obstante, el proceso de incorporacion de la informacion
en los &mbitos personal y laboral convirtio a la informaciéon en un insumo y a la vez un producto del
proceso productivo y ademds en un elemento constitutivo del capital intelectual (Sveiby, 1997;
Stewart, 1997; Sullivan, 2000). El efecto es tal, que asi como a nivel general se habla de la sociedad
del conocimiento, en la economia se habla también de una economia del conocimiento o economia

basada en el conocimiento. (Drucker, 1966)

Esto indudablemente ha sido motivado por los procesos como la constante globalizacion que como
resultado tejen nuevas o refuerzan muchas de las interacciones que se producen entre las partes que

componen cualquier sistema social no necesariamente econémico. La administracion de estos sistemas



requiere comprender de una manera mas completa la dindmica, interacciones y motivaciones de las

organizaciones como un sistema abierto.

En este sentido, es posible enumerar algunos factores delimitadores del nuevo entorno de las
organizaciones. Siguiendo el tradicional enfoque PEST usado en los procesos de planeacion
organizacional (Politico, Econdémico, Social, Tecnoldgico), y adicionalmente considerando los
factores ambientales como un elemento que cada vez cobra mas relevancia en el contexto global, se
puede caracterizar el nuevo entorno en las organizaciones por las siguientes presiones: (Turban,

McLean y Wetherbe, 2002; Finquelievich, 2004)

e Presiones politicas que surgen desde los grandes organismos multilaterales encaminados a
favorecer los procesos de integracion global y que son traducidos por los estados en politicas y
programas para su fomento.

e Presiones del mercado que provienen de una economia globalizada, una fuerte competencia, la
naturaleza cambiante de la fuerza de trabajo y unos consumidores mas influyentes.

e Presiones sociales, las cuales se han intensificado especialmente en los paises desarrollados.
Entre estas presiones pueden destacarse los aspectos relacionados con la responsabilidad
social y la ética corporativa, asi como las regulaciones y desregulaciones gubernamentales.

e Presiones tecnologicas que derivan de un aumento de velocidad tanto en los procesos de
innovacion, como en los fendmenos de obsolescencia tecnologica, a la vez que se constata un
aumento de la sobrecarga de informacion a la que se enfrentan organizaciones e individuos.

e Presiones ambientales que sugieren una optimizacion del uso de recursos naturales
involucrados en los procesos tecnologicos, amparados en un consenso mundial sobre la
proteccion de los mismos. Las TIC’s en este escenario, son vistas como un factor esencial para

el crecimiento economico, la creacion de empleo, la sostenibilidad y la integracion social.

Dado este conjunto de presiones y cambios, las organizaciones se ven obligadas a redefinir los
fundamentos de su negocio y la forma de abordarlo en la busqueda de nuevas soluciones que les
permitan en el peor de los casos sobrevivir y en el mejor prosperar. De este modo, las organizaciones
adoptan un abanico de respuestas entre las que se incluyen estrategias y acciones de cooperacion,
concentraciéon en las competencias esenciales de la empresa, desarrollo de practicas de gestion

creativas y esfuerzos de mejora continua (AECA, 2001).



6. ¢Cdmo interviene la informacion en la estrategia empresarial?

De acuerdo a investigaciones realizadas por el Instituto Tecnoldgico de Masacchussets (MIT), se ha
comprobado que las organizaciones exitosas se han caracterizado por su gran habilidad para usar la
informatica en la transformacion del negocio, esto es su estructura, procesos y roles y mas importante
aun por la capacidad de obtener fuentes que les permiten lograr ventajas competitivas en el mercado
(Scott y Scoott, 1991 Scott, Morton y Scott M. “The corporation of the 1990s” Oxford University
Press, Nueva York)

Como lo menciona Martinez (2005), las teorias, enfoques y metodologias dirigidas a estudiar el
impacto de la informaciéon en las organizaciones, como obtener ventajas competitivas con la
informacion y las TIC’s y como planear su desarrollo dentro de la organizacion son consecuentemente
con sus efectos, muy importantes para la gestion de las organizaciones modernas y por ello estan

ampliamente difundidas académica y practicamente.

Ahora bien, para comprender la importancia del manejo estratégico que debe hacerse de la
informacion y las TIC’s en la organizacion es 1til establecer los niveles en los cuales la tecnologia de

informacion afecta la estrategia de la empresa.

Bakos y Treacy (1986) distinguen tres niveles de afectacion:

e Interno: En este nivel la informacion y las TIC’s se convierten en soporte fundamental para
mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos organizacionales. Por ende, las TIC’s deben
enfocarse a desarrollar estrategias y buscar repercusiones en la posicion competitiva de la
organizacion, mediante el impacto en los procesos administrativos, el manejo de personal y la
efectividad de las comunicaciones a lo largo y ancho de la estructura organizacional.

e Competitivo: En este nivel, se reconoce la funcionalidad de las TIC’s en el establecimiento de
ventajas competitivas. Esto se puede materializar por ejemplo mediante el analisis de la
cadena de valor agregado de las operaciones propuesto por Rockart y Scott y también en el
marco del analisis competitivo propuesto por Porter.

o Portafolio de negocios: en este nivel, “los sistemas de informacion pueden ayudar a los
mercados a ser mas eficientes mediante el incremento de la informacion disponible y la

disminucion de ciertas barreras para entrar mientras otras aumentan. Asi ellas pueden causar



cambios en la estructura de la industria entera. [...] En forma especifica, una firma puede
mejorar su portafolio tomando ventaja de los cambios estructurales causados por nuevas
tecnologias. Alternativamente, una firma puede buscar oportunidades para explotar sus

diferentes recursos y tipos de tecnologias en nuevas industrias.” (op cit)

Aceptando la afectacion de estos niveles en la organizacion es posible detallar un poco la forma como

esto sucede.

Haciendo uso de una metafora, podemos decir que las organizaciones también quieren — y de hecho
necesitan — comunicarse, pero hay que saberlas “escuchar”. Esto implica contar con instrumentos
adecuados, tanto para captar sus mensajes como para poder interpretarlos y posteriormente
comunicarlos. Esto sucede porque al igual que los organismos vivos, las organizaciones tienen sus
propios subsistemas que en conjunto permiten su desarrollo y le apuntan a objetivos naturales:
supervivencia, reproduccion (entendido particularmente como crecimiento) y evolucion. (Kock, Mc

Queen, Baker, 1996)

En la practica, los factores de produccion en las empresas ejercen sus actividades las cuales tienen un
resultado con repercusiones sobre el resultado final del funcionamiento de la empresa. A medida que
la organizacion crece, los procesos de verificacion y control se hacen cada vez mas dificiles y con ello

es necesario aplicar otros métodos.

Los sistemas de informaciéon como herramienta son un elemento muy importante y en muchos casos
fundamental para la operacion y gestion de las empresas y en general de las organizaciones. Su
involucramiento en todos los niveles organizacionales ha correspondido a la facilidad que estos
proveen en términos de almacenamiento y procesamiento, su versatilidad para automatizar ciertas

tareas y los tiempos de respuesta que proveen.

La necesidad de las empresas de adoptar este tipo de tecnologias es una cuestion de eficiencia en el
cumplimiento de las actividades y su uso tiene consecuencias en diferentes ambitos, principalmente en
el economico al tener influencia en el proceso decisional. En consecuencia, la habilidad para
efectivamente ubicar, evaluar, organizar, utilizar, empaquetar, y presentar informacion se esta
convirtiendo en una parte normal de la vida laboral. Los trabajadores deben ser capaces de reunir,

sintetizar, ensamblar, interpretar y evaluar la informacion que le es provista.



En la actualidad, se ha dado un proceso de desarrollo técnico y tecnoldgico a nivel de los sistemas de
informacion el cual ha modificado la forma como las organizaciones funcionan e igualmente la forma
como los directivos toman decisiones. La informacion se puede decir, cada vez se presenta de una
forma mas rapida, méas completa y asi mismo las exigencias del negocio son cada vez mas rapidas y
por ende, la articulaciéon de una metodologia y herramientas para la toma de decisiones se torna cada

vez mas importante.

En este escenario, la informacion juega un papel trascendental, convirtiéndose en la base de los activos
intangibles de las compafiias, los cuales sostienen la ventaja competitiva de las empresas (Fernandez
Rodriguez, 1995; Itami, 1987). Sin embargo, para poder acceder y gestionar dicha informacion se
requiere de una infraestructura organizativa y tecnoldgica que responda a las necesidades de la
empresa y al mismo tiempo, esté en sintonia con la estrategia corporativa. Es decir, se hace necesario
construir un conjunto de sistemas de informacion que implantados sobre una plataforma tecnoldgica
adecuada, permitan el funcionamiento fluido de las diversas areas del negocio y el intercambio de

flujos de informacién con el exterior.

Por tanto, la informacién y las nuevas tecnologias que la soportan aparecen como un nuevo recurso
para la empresa. Asi, los sistemas y tecnologias de la informacion se convierten en una nueva palanca
fundamental para hacer frente a este entorno y hacer posible la ejecucion de las respuestas

organizativas (Gomez y Suarez, 2003).

El papel de la informacion en los procesos de una organizacion, principalmente aquellos donde a partir
de su uso se produce un efecto como lo es una decision, han llevado incluso a que muchas empresas
consideren la reformulacion de su estructura organizacional y se creen gerencias de tecnologia de la

misma forma que las tradicionales gerencia comercial, operativa o financiera.

Sin embargo, como menciona Laudon (2004), un importante autor en el area de sistemas de
informacioén gerenciales; no se trata solo de tecnologia, por el contrario se requiere tener una
perspectiva de negocio respecto a los sistemas de informacion y para ello se propone una cadena de

valor de la informacién de negocio que equilibre estos dos enfoques. (Imagen 2)

Desde este punto de vista, los sistemas de informacién son parte de una serie de actividades que
agregan valor para adquirir, transformar y distribuir informacién que los gerentes pueden usar para

mejorar la toma de decisiones, aumentar el rendimiento e incrementar la rentabilidad del negocio.



El conocimiento entonces es un recurso importante que ha de adquirirse, clasificarse, conservarse y
explotarse para lograr los objetivos de la organizacion y hallar nuevas oportunidades, gestionandose en

un proceso que forma parte de las actividades cotidianas de la organizacion.

Imagen 2 Cadena de valor de la informacion (Adaptado de Laudon, 2004)

7. ¢Cbmo ha sido el desarrollo de los medios tecnolégicos que han habilitado la expansion en el

uso de la informacion?

Para comprender la dindmica que ha adquirido la informacién en los ultimos afios, se hace necesario
entrar en profundidad acerca de los desarrollos técnicos que la han posibilitado. En términos sencillos,
puesto que se presentaran en mayor profundidad mas adelante, las tecnologias de informacion y

comunicaciones son un conjunto de hardware, software y sistemas de comunicacion.

A nivel del hardware y sistemas de comunicacion es posible identificar algunos factores de
mejoramiento a través del tiempo. La investigacion “The progress of computer technologies” (Morris,
Truskowski, 2003), mediante la recopilacion de datos de las revistas de IBM, establecio que desde los
afios 1980 hasta el afio 2000 los factores de mejoramiento en los principales componentes de un

sistema de computo han sido:

e Procesamiento: Si se toma en cuenta que para el afio 1980, se tenia un promedio de 0.33

millones de instrucciones por segundo (MIPS) y para el afio 2000 este valor se encontraba en



cerca de 10000 MIPS. En la actualidad, estos valores pueden llegar a los 27000 MIPS en
procesadores comerciales.

e Almacenamiento: Para inicios de la década de 1980, el almacenamiento promedio en disco
duro para PC de escritorio se encontraba en 10 MB, evolucionando hasta un poco mas de
10240 MB (10 GB) en el afio 2000, encontrando que en la actualidad comercialmente los
computadores personales se ofrecen con 327680 MB (320 GB)

e Comunicaciones: En el afio 1983, la velocidad de comunicaciones en redes locales en
promedio se encontraba en 1200 bits por segundo (bps), llegando al afio 2000 a 10Mbps en

redes coaxiales hasta alcanzar 1000 Mbps en las actuales redes Ethernet.

Imagen 3 Factores de mejoramiento de sistemas de procesamiento, almacenamiento y comunicaciones desde 1980
Adaptado de Morris y Truskowski (2003)

Estos avances han sido sintetizados en tres principios empiricos:

e En primer lugar, la ley de Moore sostiene que el poder maximo de procesamiento de un
microchip a un precio dado se duplica cada 18 meses. En otras palabras mientras los
computadores se hacen mas rapidos, su precio para un poder de computo dado permanece
constante.

e En segundo lugar, la ley de Gilder sefiala que el ancho de banda total de los sistemas de
comunicaciones se triplica cada 12 meses.

e Finalmente, la ley de Metcalfe dice que el valor de una red es proporcional al cuadrado del
nimero de nodos, y en consecuencia, en la medida que la red crece, el valor de estar
conectado a esta crece exponencialmente, mientras el costo por usuario se mantiene o incluso

se reduce.



Hay que resaltar que en el caso de las tecnologias de informacion y comunicaciones, estos procesos de
innovacion han estado orientados al mejoramiento de componentes especificos (Almacenamiento,
Procesamiento, Comunicaciones) sin afectar radicalmente el nicleo de su conformacién, esto es, la
conformacion de un sistema de codmputo. En este sentido, se puede considerar estos elementos han

tenido innovaciones arquitecturales en el sentido propuesto por Henderson y Clark (1999).

Adicionalmente a estos elementos que constituyen la base para el procesamiento y distribucion de
informacion y cuyo foco es la tecnologia, deben considerarse también los avances en las interfaces de
entrada y salida y los métodos de presentacion a través de las cuales los usuarios interactian con los
computadores y en general con los sistemas informaticos, y que determinan en gran medida su
usabilidad (Shneiderman, 1987; Nielsen, 1993; Shneiderman, 1999). En este sentido por ejemplo hay
que mencionar los importantes avances a nivel de la presentacion grafica que paulatinamente ha
permitido utilizar elementos y metaforas graficas lo cual facilita la interaccion con el computador y

con las aplicaciones que se ejecutan en estos. (Garzon, 2009).

Los elementos y los factores de mejoramiento aqui presentados son innegablemente reveladores acerca
de los desarrollos tecnologicos y tienen afectacion directa sobre el tema tratado en esta investigacion,
no obstante hay que recordar que otro elemento fundamental (tal vez el mas importante) en los

sistemas de informacion son las personas.

8. Conceptualizacion en sistemas de informacion

8.1. Datos, informacién y conocimiento

Es importante dar un poco de claridad en torno a los conceptos de datos, informacién y conocimiento,
sobre los cuales se teje una habitual confusion y son comiunmente intercambiados. No obstante, hay
que mencionar que la discusion etimoldgica del origen, forma, incorporacion y uso de estos términos
se ha dado a varios niveles, entre ellos el sociologico, politico, organizacional y tecnolégico, y de los

cuales no se ha llegado a un consenso general (Capurro, 2004).

Como lo menciona Capurro (ibid.), la distincion de estos tres términos es un problema cuya solucion
nunca es del todo adecuada porque “todo término tiene, en diferentes lenguajes y situaciones

historicas, un contexto, un eco y una red semantica diferente.” Por esta razon, y con el animo de dar



significado a estos conceptos polimorficos, éstos deben ser comprendidos dentro de un contexto

particular (Aamond y Nigard, 1995).

Para el contexto particular de este trabajo, se presentaran algunas definiciones que hacen parte de las
propuestas en la discusion actual entorno a estos términos, y que no obstante, representan el ideario

que sustenta el marco tedrico de la inteligencia de negocios.

En primer lugar, los datos son elementos que representan hechos relativos a un fenomeno o al
resultado de un proceso en particular, los cuales carecen de significado por si mismos ya que estan
fuera de un contexto que les dé sentido. Dicho en otras palabras, los datos tienen por finalidad
representar de forma cuantitativa o cualitativa atributos de objetos o de fenomenos. Los datos a su vez
estan representados por elementos que tienen un tipo, por ejemplo numérico, alfanumérico y a su vez
tienen un valor que es la representacion del fenomeno. De esta forma los datos se constituyen como la
materia prima para la generacion de la informacion. (Aamodt y Nygard, 1995; Kock, McQueen,

Baker, 1996; Kock, McQueen, Corner; 1997; Hey, 2004)

En segundo lugar, por informaciéon se debe entender datos que han sido procesados, elaborados y
ademas han sido situados en un contexto especifico, por lo cual tienen un significado para alguien en
un momento y un lugar determinados. Como lo menciona Capurro (ibid.) “la informacién es un

mensaje que hace una diferencia”

Finalmente, el conocimiento consiste en datos y/o informacién organizada y procesada para distribuir
entendimiento, experiencia, aprendizaje acumulado y habilidades que pueden ser aplicados a un
problema o actividad actual. El conocimiento en este sentido es informacién que es contextual,
relevante y sobre la que se puede actuar. Por tanto, la implicacion es que el conocimiento tiene un
fuerte componente de elementos de experiencia y reflexion que lo distingue de la informacion en un

contexto determinado. (Aamondt y Nygard, op. Cit.)

Tener conocimiento implica que éste puede ser empleado para resolver un problema, mientras que la
posesion de la informacion no siempre garantiza dicha connotacion. Por ejemplo, dos personas en el
mismo contexto con la misma informacion podrian no tener la misma capacidad para usar la
informacion con el mismo grado de éxito. Por tanto, existe una diferencia en la capacidad humana de
afiadir valor a través del contexto. Las diferencias en habilidad podrian ser debidas a experiencias

pasadas, formacion diferente, perspectivas distintas u otras diferencias. (ibid.)



El conocimiento a su vez puede caracterizarse como conocimiento explicito y conocimiento tcito
(Nonaka y Takeuchi, 1999). El conocimiento explicito es aquel que puede expresarse con palabras y
nimeros, y puede transmitirse y compartirse ficilmente en forma de datos, formulas cientificas,
procedimientos o principios universales. Por otra parte, el conocimiento ticito es muy personal; y
tiene sus raices en lo mas profundo de las acciones y la experiencia individual, asi como en los ideales,
valores y emociones de cada persona. No es facil plantearlo a través de un lenguaje formal, por lo que

resulta dificil transmitirlo y compartirlo con los demas. (Negrete, 2000)

Una categoria adicional denominada conocimiento virtual, que ha sido propuesta por Cutcher (2000) y
descrita por Garzon y Fisher (2008). Esta categoria puede considerarse como un escenario intermedio
entre el paso del conocimiento tacito al conocimiento explicito, el cual es motivado por las
interacciones de los individuos. Es un momento de unificacion en un proceso de dinamica de grupo en
el cual el conocimiento tacito se vuelve explicito y adopta forma aplicables. Es un grupo de
conocimientos que existe solo mientras el grupo o la organizacidén es capaz de mantener su base
cognoscitiva, puede expandirse, disminuir o modificarse con los cambios en el conjunto de personas

participantes (Cutcher et al., 2000).

En el caso de las organizaciones, cada una de las areas funcionales de una organizacion y dentro de
esta cada una de sus actividades y/o procesos genera datos relativos a la realizacion del mismo asi
como del desempefio del proceso en si. Por ejemplo en el caso de una empresa que se dedica a la venta
de productos, un evento donde se produjo una venta genera datos como el producto vendido, cantidad,
precio, costo y paralelamente se generan otros relativos a la ejecucion del proceso como el tiempo que

se demoro la venta, la hora en la que se realizo, etc.

A partir de estos datos y posterior a su procesamiento se genera informacion que luego comienza a ser
distribuida a través de los diferentes destinatarios dentro y fuera de la organizacion, cada uno de los
cuales la contextualiza dependiendo de sus objetivos y necesidades. El director del area comercial tal
vez priorice datos netamente economicos, mientras el director del area de factor humano priorice datos
relativos a la ocupacion del personal durante el proceso de ventas. El area financiera y contable
buscara datos relativos a los medios de pago y asi sucesivamente se despliega la gestion del
desempefio que debe en conjunto y bajo la guia de los principios y estrategias organizacionales llevar

al cumplimiento de los objetivos propuestos. (Kock, McQueen, Baker, op. cit)



Este proceso de generacion del conocimiento se torna ciclico en la medida en que se va incorporando
o se dispone de nueva informaciéon. Como describen Nonaka y Takeuchi (1999), se produce una
interaccion dindmica entre el conocimiento tacito y el explicito, buscando que el conocimiento tacito
pueda explicitarse y de esta forma sea mucho mas facilmente distribuible. En este proceso deben
considerarse cuatro fases: Exteriorizacion, Combinacion, Interiorizacion y Socializacion, donde las

interacciones se pueden apreciar en la siguiente imagen.

-

-

Imagen 4 Procesos de conversion del conocimiento en la organizacion (Nonaka y Takeuchi, 1995)

Es de vital importancia resaltar que la generacion de conocimiento esta sustentada en la informacion, y
esta por ende se constituye en el medio o material para construirlo. En consecuencia, los sistemas de
informacion y particularmente los sistemas de informacion electronicos son una fuente de insumos

para la generacion del conocimiento.

El conocimiento que ha podido ser explicitado debe gestionarse a fin de poder ponerlo a disposicion
de las personas en la organizacion. Para lograrlo, se ha desarrollado un campo multidisciplinario el
cual se ha denominado gestion del conocimiento y que en palabras de Garzon (2009) se define como
“la capacidad que tienen las organizaciones para la gestion de todos los activos intangibles que aportan
valor a la organizacion a la hora de conseguir capacidades, o competencias esenciales, distintivas,
aprendiendo y usando los aprendizajes como ventaja competitiva, y es la base de la generacion de
capital intelectual, apoyado en nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacién, como recurso
para la innovacion y la productividad. Permite la reutilizacion de la informacion almacenada en la
organizacion y su incorporacion en los procesos funcionales y operacionales integrando los sistemas

de informacion existentes y permitiendo la durabilidad de la informacion y el conocimiento.”



La relevancia en la diferenciacion de estos conceptos visto a la luz de esta investigacion es muy
importante ya que como se verd mas adelante, los sistemas de informacidn y especificamente los
sistemas de inteligencia de negocios permiten la recoleccion y tratamiento de datos, a la vez que los
procesan de alguna forma y permiten generar informacion relevante para soportar la toma de
decisiones, y que en el caso de la aplicaciéon de técnicas de mineria de datos es posible extraer

conocimiento no trivial a partir de los datos existentes.

8.2. Concepto y componentes de un sistema de informacion

Segun Laudon (2004) “un sistema de informacion puede ser definido técnicamente como un conjunto
interrelacionado de componentes que capturan (o retornan), procesan, almacenan y distribuyen
informacién para soportar la toma de decisiones y el control en una organizacion.” De forma analoga
lo definen Fernandez y otros (2000) “un sistema de informacion recopila, procesa, almacena, analiza y
difunde informacion para cumplir con un objetivo especifico”.

Por definicién, un sistema de informacion no necesariamente debe estar basado en dispositivos

computacionales, no obstante su difusion en la actualidad los ha hecho ampliamente utilizados.

De la aplicacion de los principios de la teoria general de sistemas (Bertalanffy, 1968) en el andlisis y
disefio de sistemas (Dijkstra, 1968; Constantine y Yourdon, 1975) y en general de la ingenieria de
software, se desprende que como sistema, un sistema de informacion incluye entradas y salidas
ademas de un mecanismo de transformacion, el cual se encarga de procesar estas entradas para
producir salidas que se entregan al usuario o que sirven a otros sistemas. El sistema de informacion

puede incluir un mecanismo de retroalimentacion el cual controla las operaciones.

Por su grado de formalizacion se pueden distinguir sistemas formales e informales, radicando la
diferencia entre estos en que los primeros incluyen procedimientos previamente estipulados, asi como

entradas y salidas normalizadas y definiciones fijas.

Un sistema de informacion basado en computadores o computacional es un sistema de informacion
formal que basa su funcionamiento en la utilizacion de equipos de computo y en general de
tecnologias de la informacion. Los componentes basicos de un sistema de informacién computacional

son, aunque no necesariamente se encuentran presentes todos:



e Hardware o equipo informatico: constituye la parte fisica o tangible de los sistemas de
informacion. Estd conformado por el conjunto de equipos, dispositivos y periféricos utilizados
como infraestructura para procesar, almacenar y mostrar informacion.

e Software: llamado cominmente programa, es el conjunto de instrucciones, que permite que el
hardware procese los datos.

e Sistema de comunicaciones: Una red es un sistema de conexion que permite compartir recursos a
diferentes maquinas y/o usuarios.

e Base de datos o repositorio de datos: es un conjunto estructurado de datos que se guardan en un
sistema informatico y sobre los cuales es posible efectuar una serie de operaciones basicas de
consulta, modificacion, insercion o eliminacion.

e Los procedimientos: son un conjunto de instrucciones relativas a como combinar los componentes
anteriores para procesar la informacioén y generar el resultado deseado.

e Las personas o usuarios: son los individuos que trabajan con el sistema y/o emplean sus

resultados.

Los cuatro primeros componentes (Hardware, Software, Sistema de comunicaciones, Bases de datos)

son cominmente englobados bajo el concepto Tecnologias de la Informacion y comunicaciones.

Se debe advertir que si bien estos son los elementos constitutivos de un sistema de informacion
computacional, es muy importante realizar labores encaminadas a su buena gestion lo que permite
realizar implementaciones eficaces y eficientes. Para ello se ha desarrollado un campo de estudio
basado principalmente en técnicas de gestion y administracion enfocado en las necesidades

tecnoldgicas de las organizaciones el cual se ha denominado Gerencia de Tecnologia.

8.3. Clasificacién de los sistemas de informacion.

Dado que existen diferentes intereses, especialidades y niveles en la organizacion, hay diferentes tipos
o clasificaciones para los sistemas de informacion. Varios autores (Ein-Dor, P; Segev, A., , 1993;
Falkenberg et. Al, 1998; Swanson y Ramiller 1997; Swanson, 2000) han tratado de realizar una
clasificacion de acuerdo a diferentes criterios. Por ejemplo se puede tomar como criterio el nivel
organizativo en el que actian, las areas funcionales o la arquitectura propia del sistema de

informacion.



Es importante resaltar en este punto que independientemente de la clasificacion que se utilice, los

componentes que lo integran son los mismos, es decir, los seis anteriormente sefialados.

No obstante para efectos de este trabajo se utilizan las clasificaciones realizadas en primer lugar por
Laudon (2004) el cual toma como criterios distintivos el nivel organizacional al cual sirven
(operacional, tactico y estratégico) asi como las areas funcionales. Y en segundo lugar la realizada por

Roldén (2002) quien clasifica a los sistemas de informacion en funcién de su finalidad.

Sintetizando y conciliando estas dos posturas en términos generales se puede decir que los sistemas de
informacioén cumplen dos funciones basicas: Dar soporte a las actividades organizativas y dar soporte

a la direccion y a las decisiones.

o Sistemas de soporte a las actividades organizativas. Son también Ilamados sistemas
operacionales o aplicaciones de negocio. Se encargan de procesar y tratar informacion que
hace referencia a transacciones basicas del negocio. Como se mencion6 anteriormente, los
primeros sistemas informaticos en las empresas surgieron para mecanizar o automatizar
actividades operativas intensivas en el manejo de datos. Concretamente se enfocaron en areas
como administracion para el manejo de la contabilidad y facturacion, gestion de personas para
el manejo de nominas, extendiéndose posteriormente a otras actividades como ventas,
compras o produccion. A estos primeros sistemas se les denomin6 Sistemas de procesamiento
de transacciones (Transaction Processing Systems, TPS por sus siglas en inglés). Los
objetivos que perseguian estos sistemas eran la reduccion de costes, minimizacion de errores y
aceleracion de procesos. En la actualidad, estos sistemas han evolucionado hacia conceptos y
areas de aplicacion organizacionales mas generales y en muchos casos orientados no solo al
procesamiento de transacciones al interior de la organizacion. Cada vez mas este tipo de
sistemas se orienta hacia lo que las empresas denominan software de gestion empresarial,
categoria en la que se incluyen:

o ERP (Enterprise Resource Planning) o aplicaciones de planificacion de recursos
empresariales.

o CRM (Customer Relationship Management) o aplicaciones de gestion de las
relaciones con los clientes.

o SCM (Supply Chain Management) o soluciones de gestion de la cadena de

Suministros.



Sistemas de apoyo a la direccion y a las decisiones. Estos sistemas procesan informacion que
proviene de los sistemas operacionales para permitir el control de gestion y la ayuda en el
proceso de toma de decisiones. Historicamente, durante la década de los sesenta, aparecieron
los denominados sistemas de informacion de gestion (Management Information Systems, MIS
por sus siglas en inglés). Su objetivo era permitir a los directivos de los distintos niveles de la
organizacion obtener informacion detallada y resumida proveniente de las bases de datos
operacionales de la organizacion. Se pueden definir como sistemas de informacion que
suministran un conjunto de informes orientados a la gestion, normalmente en formato fijo y
predeterminado ain cuando como se vera mas adelante, la tendencia es permitir que cada
persona pueda generar informacion particular a partir de un conjunto de datos disponibles.
Estos sistemas estaban orientados hacia el control interno de actividades anteriores por medio
de informes periddicos o mediante la realizacion de preguntas simples. A partir de entonces,
se ha producido una evolucién en el desarrollo de sistemas que ha conducido a la
identificacion de cuatro soluciones bésicas que han sido aplicadas con éxito por parte de los
directivos. Estas son las siguientes:

o Sistemas de apoyo a la toma de decisiones (Decision Support Systems, DSS por sus
siglas en inglés). Estos estdn en uso desde la mitad de la década de los setenta, y
proporcionan principalmente un apoyo en la toma de decisiones analitica y
cuantitativa.

o Sistemas de apoyo a la toma de decisiones en grupo (Group Decision Support
Systems, GDSS por sus siglas en inglés). Son sistemas que apoyan el trabajo de los
grupos generalmente cuando trabajan en problemas semiestructurados o no
estructurados.

o Sistemas de informacion ejecutivos (o de empresa) (Executive Information Systems,
EIS por sus siglas en inglés), los cuales representan una tecnologia que se desarrollo a
partir de los ochenta, para apoyar principalmente los roles informativos de los
ejecutivos.

o Sistemas expertos (Expert Systems, ES por sus siglas en inglés). Estos también
aparecieron durante la década de los ochenta y representan sistemas de informacion
que han sido codificados con el conocimiento y la experiencia de especialistas

humanos para alcanzar niveles expertos en la resolucion de problemas.

Estas cuatro tecnologias pueden usarse de forma separada o en combinacion. Asimismo estan

relacionadas con conceptos ligados a la gestion de datos tales como las bodegas de datos



(datawarehouses) y la mineria de datos (datamining) que como se verd mas adelante son

componentes de los sistemas de inteligencia de negocios.

Cabe senalar que si bien es posible realizar esta distincion en los sistemas de informacién a partir de
su finalidad, en la actualidad los diferentes proveedores de tecnologia han de alguna forma difuminado
los limites entre las diferentes categorias y en algunos casos sistemas inicialmente concebidos como
sistemas para el procesamiento de transacciones han adquirido capacidades propias de los sistemas
para el apoyo a la direccion y a las decisiones. Las motivaciones para ello son muy variadas, no

obstante se pueden sefialar algunas:

e Necesidad de consolidar e integrar los datos asi como la busqueda de un tnico proveedor para
facilitar la administracion de las aplicaciones.

e Facilidades que brindan las nuevas tecnologias en cuanto al desarrollo y posterior
implementacion de aplicaciones.

e Posibilidad de ampliar los usuarios finales de una aplicacion.

Ademas de esta clasificacion es posible clasificar los sistemas de acuerdo al area funcional en el cual
operan e incluso los procesos especificos que soportan. De esta forma se pueden encontrar

principalmente:

e Sistemas de ventas y mercadeo
o Procesamiento de 6rdenes
o Analisis de precios
o Previsiones de ventas
o Sistemas de punto de ventas
e Sistemas de manufactura y produccion
o Control de maquinas
o Planeacion de la produccion
o Disefio de plantas
e Sistemas de informacién financiero y contable
o Contabilidad
o Gastos

o Planeacion de ingresos



e Sistemas de recursos humanos
o Entrenamiento y desarrollo
o Analisis de compensaciones

o Planeacion de recurso humano

Uno de los mayores retos que las organizaciones se enfrentan en la actualidad es reunir los datos que
generan cada uno de los sistemas descritos anteriormente e integrarlos de tal manera que se genere
informacion 1til, coherente, a partir de la cual se generen flujos organizados de informacion que sirva

de soporte a los actores involucrados en los diferentes niveles.

De esta forma, al reunir e integrar las funciones y procesos de negocio es posible disponer de una
clasificacion tal como se muestra en la figura que si bien debe aclararse no es estrictamente
delimitada, si proporciona un marco de entendimiento sobre los alcances de las aplicaciones

desarrolladas o comercializadas.

Imagen 5 Sistemas de informacion en la empresa (Fuente: el autor)

En la actualidad dado el gran avance en las tecnologias y técnicas de programacion de aplicaciones y
de la mano con la expansion de grandes redes como Internet, los diferentes proveedores han
desarrollado modelos de negocio novedosos tales como el ofrecimiento de software como un servicio
(Software As A Service, SaaS por sus siglas en inglés) en el cual el mismo proveedor del sistema se
encarga de instalar, soportar y mantener la aplicacion de forma remota, dando como resultado por un

lado el no incurrimiento en gastos en equipos y personal, esto bajo la filosofia de enfocar los negocios



en las actividades propias del desarrollo de la actividad comercial, pero en contraposicion abriendo
algunos espacios en temas muy importante como la seguridad y privacidad de los datos los cuales

dado el ambiente de competitividad representan aspectos sensibles y criticos de un negocio.



SECCION 1: FUNDAMENTACION TEORICA

Capitulo 2: Estrategia, toma de decisiones y su vinculo con los sistemas de informacion

’

“La vida es la suma de todas tus decisiones’
(Albert Camus)

“Muchas menos oportunidades de victoria tendra aquel
que no realiza calculos en absoluto.”
(Sun Tzu)

“Sin importar cuan bella sea la estrategia,
de vez en cuando deberias mirar sus resultados”
(Winston Churchill)

1. ¢Qué es la Estrategia?

La estrategia, un término que fue moldeado en torno a la guerra y en general a las acciones militares,
cuyos origenes se remontan a la antigua Grecia y también en China, y que posteriormente fue incluido
en el lenguaje organizacional, ha sido contemplada desde diferentes perspectivas tanto cientificas
como disciplinares. Para Xenophon, escritor griego, la estrategia es “conocer los negocios que se

propone para llevarlos a cabo (Cummings, 1993).

Mas recientemente, Kenneth Andrews (1971) define la estrategia como “El patron de objetivos
principales, propdsitos o metas y politicas esenciales o planes para lograr dichas metas indicados de
tal forma que definan el negocio en el cual la empresa esta y el tipo de compaiiia que se es o se deberia

2

SEr. .

Por su parte, Kenichi Ohmae (1983) define la estrategia como “La forma en la cual una corporacion se
comporta para diferenciarse a si misma positivamente frente a sus competidores usando sus fortalezas
relativas para satisfacer mejor las necesidades de los clientes”. En similares direcciones pero a la vez
matizando algunos elementos particulares en la definicién del concepto se refieren Ansoff (1965),

Porter (1980, 1985,1990), Mintzberg, Allstraud, & Lampel (1998) y otros.

Sea cual fuere la definicidén adoptada de estrategia es importante considerar que esta es en si misma un
proposito acerca del futuro de una organizacion y la forma como este puede ser alcanzado. Por ende,
la estrategia debe direccionar la naturaleza fundamental de la empresa y esto debe verse reflejado por
ejemplo en la definicion de su marco estratégico (mision, vision, prioridades, objetivos, metas), asi

como en las decisiones que en pro de su cumplimiento se tomen.



Mas aun, hay que sefialar que la estrategia de una empresa puede cambiar en el futuro dado que tanto
el contexto como la misma empresa van evolucionando y con ello la forma en que ésta es concebida
tanto por sus duefios como por sus administradores, en quienes de forma directa recae la

responsabilidad primordial de pensar y ejecutar las tareas necesarias para llevarla a cabo.

2. Niveles de estrategia

Mintzberg, Allstraud y Lampel (1998) distinguen varios niveles de estrategia organizados

jerarquicamente:

Nivel 1: Estrategia corporativa: es la de nivel mas alto. Es la que decide los negocios a desarrollar y
los negocios a eliminar.

Nivel 2: Estrategia de negocio: es la estrategia especifica para cada negocio, como se va a manejar el
negocio, que cartera de productos va a desarrollar la empresa, etc.

Nivel 3: Estrategias funcionales: son las estrategias correspondientes a las areas funcionales.
Estrategias de marketing, de produccion, de finanzas. Son implementadas por las areas, pero siempre

decididas por el gerente general.

3. ¢Qué es la gestidn estratégica?

La gestion estratégica se refiere al conjunto de acciones que se deben tomar hoy para conseguir
beneficios en el futuro (Macmillan, 2000). Como se concluyd anteriormente, la estrategia se refiere al
futuro y este es siempre incierto, por ende las decisiones estratégicas que hacen parte de las
responsabilidades adquiridas por los administradores y gerentes de las organizaciones deben ser
tomadas a partir de la informacion disponible, la cual en su mayoria es incompleta y asi mismo puede

ser erronea, pero que no obstante mitiga en parte el riesgo asociado a la incertidumbre.

La gestion estratégica entonces requiere tanto pensamiento como accion y esta solo toma lugar cuando
la accion sigue al pensamiento. (Macmillan, 2000). Dentro de la vision del gerente y los
administradores acerca de la estrategia se debe tener en cuenta algunas caracteristicas:

En primer lugar la preocupacion de los gerentes es con una empresa particular en un momento en
particular. En segundo lugar, estos necesitan tener el concepto de como deberia verse la empresa en el

futuro. En tercer lugar ellos deben tomar acciones.



En resumen la Gestion de la Estrategia busca alinear los objetivos en los campos: estratégico, tactico y
operacional de la organizacion. Para lo cual se hacen tareas de: definicién de las estrategias,

administracion de los objetivos y monitoreo de los indicadores de desempefio. (Macmillan, 2000)

4. ¢Metodolégicamente, como se puede llevar a cabo la gestion estratégica?

Si bien la gestion estratégica en una organizacion es desarrollada como una de las actividades que los
administradores hacen y al igual que estos comprende tanto de habilidad como de conocimiento, es

importante resear al menos un modelo que oriente ¢ ilustre este proceso de una forma general.

Para Macmillan (2000) la gestion estratégica esta formada por cuatro elementos: contexto, proceso de
formulacion estratégica, contenido de la estrategia y el proceso de implementacion de la estrategia los

cuales interactiian entre si tal como se muestra en la siguiente imagen y se presenta a continuacion:

Imagen 6 Los cuatro elementos de la gestion estratégica (adaptado de Macmillan, 2000)

4.1. Contexto: Cada organizacion esta inmersa en un contexto particular, el cual es relativo a su
realidad y que a su vez posee diversas caracteristicas. El contexto determina las cuestiones
que deben ser manejadas y por lo tanto la agenda y alcance de la gestion estratégica para la
empresa. Toda gestion estratégica debe comenzar por un profundo conocimiento del
contexto. El contexto determina la escena para la gestion estratégica y por lo tanto forma el
piso del modelo de gestion estratégica. El contexto es una realidad elusiva de la gestion dado

que este consiste de hechos y perspectivas, por lo tanto este es a la vez objetivo y subjetivo.



4.2.

Esto implica que la forma como el contexto es percibido influencia las estrategias que se
persiguen. Cualquier empresa existe en un contexto que es Unico a dicha empresa en ese
momento dado. El contexto incluye cualquier elemento que sea importante para el futuro de
la empresa tanto en el ambiente externo en el cual la empresa opera asi como las
caracteristicas de la propia empresa. Para comprender el contexto es util comprender
diferentes dimensiones como pueden ser: Contexto de la industria, Contexto nacional o
internacional, contexto organizacional, un contexto de auto percepcidén, un contexto de
intencion. En si, durante el proceso de gestion estratégica es importante determinar los
factores y aspectos mas o menos importantes del contexto y la forma como estos afectan el
diario actuar de la empresa, para enfocarse en aquellos aspectos que tienen una mayor
influencia sobre la empresa. Ninguna organizacion puede sobrevivir a menos que sea capaz
de leer su contexto tanto para el presente como para el futuro y comprender los asuntos que
son presentados en el contexto. El hecho que cada contexto sea particular a una empresa en
un momento dado, puede explicar porqué en muchos casos imitar estrategias exitosas es casi

siempre inefectivo.

Proceso de formulacion estratégica: Consiste en la forma como las estrategias son
pensadas, concebidas, comparadas y seleccionadas dentro de una empresa particular en el
tiempo. No existe un proceso universalmente correcto que genere estrategias exitosas ni
tampoco existen medios por los cuales se pueda causar un pensamiento estratégico infalible.
El proposito de la formulacion de estrategia es llegar a un acuerdo sobre la forma de como la
empresa va a tener éxito en el futuro. El proceso de formulacion de estrategias es importante
porque un mejor proceso puede producir mejores estrategias. Sin embargo un buen proceso
de formulacion de estrategias no implica que la estrategia sea exitosa, esto ademas se refuerza
con el hecho que las buenas estrategias son juzgadas por los resultados alcanzados mas no
por la calidad del proceso que las generd. El proceso de formulacion estratégica tiene tres

elementos 16gicos:



Imagen 7 Proceso de formulacion de la estrategia (adaptado de Macmillan, 2000)

4.2.1.Intencion estratégica, que es el mas alto proposito de la empresa y que se constituye en
el conductor del proceso estratégico dado que toda accion significativa debe originarse a
partir de este proposito. Esta intencion puede cambiar o desarrollarse como resultado del
proceso de formulacion de estrategia.

4.2.2.Evaluacion estratégica: es una evaluacion total del contexto en un tiempo particular y los
efectos de las posibles acciones futuras. Requiere considerar ampliamente las
capacidades de la empresa y las caracteristicas del ambiente de negocios en el cual la
empresa opera. La evaluacion estratégica considera qué tan cerca estd la empresa de
realizar su intencion estratégica en tanto el ambiente cambia. La evaluacion estratégica
toma en consideracion el rendimiento actual, las tendencias esperadas en el futuro, los
objetivos de la empresa y el éxito de estrategias anteriores, involucra tanto andlisis como
juzgamiento. El proceso de evaluacion estratégica ha sido ampliamente discutido en el
ambito académico y como resultado de €l se han generado una multitud de herramientas
que permiten su realizacion.

4.2.3.Eleccion estratégica: involucra decidir qué accién tomar y como tomarla para la salud y
direccion futuras de la empresa. El grado de incertidumbre en la eleccion estratégica es
muy alto, pero si no hay elecciones para realizar, no tiene sentido el proceso de
formulacién estratégica. Formular estrategias usualmente involucra analisis y
manipulacion de datos e ideas, para ello se suelen utilizar herramientas analiticas que

pueden soportar la formulacion de estrategias en la practica.

4.3. Contenido de la estrategia: Es el resultado del proceso de formulacion estratégica, es decir
la estrategia en si misma. Este se representa como un conjunto de ideas y enunciados que

hacen explicita su formulacion asi como la documentacion de como realizarla.



4.4. Proceso de implementacién de la estrategia: Adicional a estos tres elementos se encuentra
un proceso sin el cual la gestion estratégica estaria incompleta y es el proceso de
implementacion de la estrategia. La implementacion es una parte integral de la gestion
estratégica luego los procesos y contenido de la estrategia deberian tomar en cuenta las
necesidades y capacidades para la implementacion. Para su implementacion son importantes
algunas metodologias de gestion particulares como es el caso de la gestion y gerencia de

proyectos.

5. Eleccion estratégica y toma de decisiones

Hasta este punto en este capitulo se ha presentado una definicion de estrategia asi como un modelo
para su gestion. Es relevante notar que uno de los elementos que conforman el proceso de formulacion
estratégica es la eleccion estratégica. Esta eleccion implica que en un momento determinado debe
seleccionarse un curso de accion para la organizacion, esto es determinar su rumbo a partir de una

decision.

Sin embargo, la toma de decisiones sucede no solo en el ambito de la gestion de la estrategia, sino que
es algo mucho mas general. Es decir, la gestion organizacional (no solo gestion estratégica)
inevitablemente conduce a la seleccion de alternativas a diferentes niveles como parte del desarrollo
de los procesos organizacionales. De hecho, y considerando los elementos fundamentales de la teoria
de gestidon, la toma de decisiones esta presente en todas las fases del proceso administrativo
(planeacion, organizacion, direccion y control) y por ende es una de las funciones que cumplen los

directivos.

No obstante como se ha mencionado en varias oportunidades y que en realidad son fendomenos
comunes a todas las actividades, incluso las personales, la complejidad de las circunstancias, el tiempo
limitado y el poder computacional inadecuado reducen a los tomadores de decisiones a un estado de
“racionalidad limitada” lo cual conduce a tomar decisiones econdmicamente adecuadas solo si el

tomador de decisiones cuenta con la suficiente informacion de respaldo. (Buchanan, 2006).

Pese a ser un tema muy discutido en el ambito académico en tanto las teorias existentes tienen unos
supuestos bastante fuertes, un sencillo modelo propuesto por Simon (1976) explica como se lleva a

cabo el proceso de toma de decisiones, sea esta decision organizativa o personal.



Para Simon, el responsable de la decisiéon sigue un proceso sistemdtico el cual estd compuesto de

cuatro partes:

e Razonamiento (inteligencia)
e Diseflo
e Eleccion

e Implementacion.

En el siguiente grafico se muestra una representacion conceptual del proceso en cuatro etapas,

sefialando las tareas que se incluyen en cada fase. En este grafico se puede apreciar el flujo continuo

de informacion existente desde el razonamiento hasta el disefio y la eleccion (lineas continuas),

aunque en cualquier fase puede haber un regreso a la fase previa (lineas discontinuas).
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Imagen 8 Modelo de Simon para la toma de decisiones (fuente: Simon, 1977)

Segun el modelo, el proceso de toma de decisiones se inicia con la fase de razonamiento (inteligencia),

durante la cual se examina la realidad y se identifica y se define el problema. En la fase de disefio, se

construye un modelo o representacion simplificada de la realidad. Esto se lleva a cabo realizando

suposiciones que simplifican la realidad y expresando las relaciones entre todas las variables

involucradas.



En el caso de las decisiones organizacionales, el tomador de decisiones busca informacién que sea
relevante a su eleccion consultando para ello los datos disponibles, en un proceso continuo ¢ iterativo
de consulta, descubrimiento hasta el punto de satisfaccion percibida de las necesidades de

informacién. (Parker, 1979)

Posteriormente, se valida el modelo y los decisores fijan los criterios para la evaluacion las potenciales
soluciones alternativas que se identifican. La fase de eleccion implica elegir una solucion, la cual se
prueba de manera tedrica o “sobre el papel”. Una vez que ésta parece factible, estamos preparados
para la ultima fase, la implementacion de la soluciéon. Una implementacion con éxito da lugar a la

resolucion del problema original, mientras que el fracaso ocasiona el regreso a las fases previas.

6. Herramientas analiticas para apoyar el proceso de formulacion estratégica

Pasar de la teoria a la accidon requiere contar con herramientas que faciliten el desarrollo de los
procesos organizacionales. Como se presentd anteriormente, la gestion estratégica estd conformada

por elementos en los cuales se hace comtin un hecho: la necesidad de informacion.

La informacion entonces se torna como un factor relevante para conocer el contexto (interno y
externo) y posteriormente formular la estrategia. Esto es particularmente evidente en el proceso de
evaluacion de la estrategia previa a su eleccion y posteriormente, una vez ya ha sido implementada,
para controlar su avance y resultados. En ambos casos (medicion de la estrategia y evaluacion de
resultados) es importante cuestionarse, realizar analisis, reformular preguntas, reenfocar los analisis y
muchas mas actividades que como resultado llevan a tener una imagen mucho mas precisa del

contexto y las potenciales elecciones asi como el analisis posterior a su ejecucion. (Raisinghani, 2004)

En este sentido, existe un conjunto amplio de marcos y enfoques estructurados que han sido disefiados
y utilizados para colaborar en el proceso de pensamiento de la estrategia. Pueden nombrarse por
ejemplo el modelo de las fuerzas competitivas de Porter, La caja de Boston, el analisis de la cadena de
valor, analisis de portafolio, el balanced scorecard, entre otros, los cuales han sido paulatinamente
aceptados y en algunos casos mejorados. Adicionalmente a estos marcos pueden citarse enfoques
estructurados o técnicas como planeacion por escenarios, analisis DOFA, andlisis PEST,

benchmarking. (Gomez, 2009)



En algunos casos estas herramientas analiticas han sido plasmadas en programas informaticos, con lo
cual se fortalecen las capacidades de almacenamiento y procesamiento y asi mismo se habilita la
utilizacién de técnicas complementarias (analisis estadisticos, software de mineria de datos, sistemas
expertos). Las técnicas y herramientas utilizadas se caracterizan por proveer capacidades analiticas y

contribuir a la integracion y refuerzo, o negacion, de ideas sobre como funciona el negocio. (IE, 2008)

Es en este sentido como los sistemas de informacién se integran a los procesos propios de la
organizacion para constituirse en proveedores de informaciéon. Como se expuso anteriormente, los
sistemas de informacion cumplen funciones tanto a nivel operativo como a nivel decisional
dependiendo del tipo de informaciéon que generan, pero en ambos casos el producto final, es decir la

informacion se constituye en insumo de los procesos de gestion.

No obstante, es importante resaltar que dependiendo de la afinidad de la organizacion con la
implementacion y uso de los sistemas de informacion, asi como la calidad de la informacion que estos
generan, su integracion en los diferentes procesos organizacionales; su utilizacion puede darse en

mayor o menor escala como herramienta en la gestion estratégica.

7. Toma de decisiones y su relacion con los sistemas de informacion

La gestion organizacional y la toma de decisiones no son procesos excluyentes, al contrario son
complementarios y se determinan mutuamente. Como se desprende de la descripcion del proceso de
toma de decisiones presentado anteriormente, una exigencia fundamental para su realizacion consiste
en proveer las herramientas de consulta, modelamiento y simulacién suficientes. Esta tarea es
responsabilidad del area encargada de la gestion de la informacion en la organizacion y de ahi que se

sustente su necesidad y continuo desarrollo.

En la obra, La naturaleza del trabajo directivo, Henry Mintzberg (1992) distinguia tres tipos de roles
directivos: interpersonales, informativos y decisionales. En un primer momento, los sistemas de
informacion iniciales apoyaban principalmente los roles informativos. Sin embargo, durante los
ultimos afios se han desarrollado sistemas de informaciéon que apoyan los tres roles. En la actualidad,
tal como se presentd anteriormente existen diferentes sistemas de informacién de apoyo a la gestion
que tienen como proposito servir de apoyo en las distintas tareas que componen el proceso de toma de

decisiones.



Nos podemos preguntar ;por qué es necesario dicho apoyo? Durante afios, muchos directivos han
considerado a la toma de decisiones como un arte, un talento adquirido a través de la experiencia y del
método de prueba y error. Sin embargo, el entorno en el que se inserta actualmente la administracion

de las organizaciones estd cambiando rapidamente.

Como se ha presentado a lo largo de este trabajo, las organizaciones y sus entornos son cada vez mas
complejos de lo que han sido en el pasado, y la tendencia dados los acontecimientos y fenémenos
globales esta complejidad siga en aumento. En el siguiente grafico observamos los cambios
principales que estan afectando a la toma de decisiones. Como resultado, la toma de decisiones en la

actualidad es mas complicada de lo que ha sido en el pasado.

Factores Tendencia Resultados
Tecnologias de la informacion Creciente Mas alternativas entre las que elegir
Complejidad estructural Creciente . ,

. : Mayores costes por decisiones erroneas
Competencia Creciente
Mercados Internacionales Creciente
Estabilidad Politica Decreciente . . .,

. . Mas incertidumbre con relacion al futuro

Consumismo Creciente
Intervencion gubernamental Creciente
Cambios Creciente Necesidad de tomar rapidas decisiones

Tabla 1 Principales cambios que afectan los procesos de decision (Fuente:Macmillan, 2000 )
Dadas estas tendencias y cambios, es dificil descansar en un proceso de prueba y error en el ambito de

la gestion, especialmente con relacion a decisiones que se ven afectadas por los factores comentados

previamente.

Si se pudiesen enumerar algunas ventajas de la utilizacion de herramientas tecnoldgicas para soportar

estos procesos organizacionales se pueden encontrar (Tampoe, 1996 en Macmillan 2000):

e Confort.

e Ahorro en tiempo.

e Efectividad.

e Facilidad en la comunicacion y presentacion.

e (Colaboracion y trabajo en equipo



Ahora bien, si bien se ha propuesto un modelo de decision y se ha mencionado la existencia de
diferentes sistemas informaticos que soportan cada una de las fases, también es importante reconocer
que la informacién sobre la cual se soportan los procesos de decision tiene diferentes alcances y en
términos generales posee diferentes niveles de complejidad. Esto depende tanto del nivel que ocupa el
decisor dentro de la estructura organizacional asi como de su propia experiencia en este tipo particular

de situaciones.



SECCION 1: FUNDAMENTACION TEORICA

Capitulo 3: Inteligencia de Negocios

"No es suficiente tener una mente buena,
lo principal es usarla bien."
(René¢ Descartes)

“No se puede controlar lo que no se puede medir”
(Tom de Marco)

“La informacion es una fuente de aprendizaje. Pero a menos que esta esté organizada, procesada y
disponible para la persona adecuada en un formato para la toma de decisiones, esta es una carga, no
un beneficio”

(William Polard)

1. Hacia el concepto de Inteligencia de Negocios

Hace algo mas de 50 afios, en octubre de 1958, fue publicado un articulo en la revista IBM Journal
donde H.P. Luhn un investigador de la empresa International Business Machines Corp. (IBM), pionero
en las ciencias de la informacion utilizo el término “Business Intelligence System” para referirse a un
sistema automatico que acepta informacién en su formato original, disemina los datos adecuada y

rapidamente a los lugares correctos.” (Luhn, 1958)

Segun Luhn, para cumplir con estos objetivos era necesaria la aplicacion de diferentes técnicas como

en su momento lo fueron:

. Auto abstraccion de documentos.
) Auto codificacion de documentos.
. Creacion y actualizacion automatica de perfiles de usuarios.

Sin embargo, estas técnicas para el procesamiento de los datos principalmente son de caracter
estadistico y no son eficaces si no se cuenta con facilidades en los sistemas de comunicacion asi como

en los medios de entrada-salida.

Para Luhn, desde el punto de vista administrativo un sistema inteligente para los negocios provee la

facilidad en la comunicacion que permite la conducciéon de un negocio, donde inteligencia es la



capacidad de entender las interrelaciones de hechos pasados de tal manera que estos guien las acciones

hacia una meta deseada.

Segun su trabajo, el objetivo del sistema es “proporcionar la informacion adecuada para soportar
actividades especificas realizadas por individuos, grupos, departamentos, divisiones o aun unidades

mas grandes... estas actividades se deben realizar rapida y eficientemente.”

Las investigaciones de Luhn pretendian el desarrollo de un sistema automatizado de analisis de texto
que permitiese gestionar los documentos que se generan en una empresa, el cual mediante un
procesamiento y un sistema de almacenamiento eficiente permitiese a los empleados realizar
busquedas sobre temas especificos y el sistema remitiria los documentos adecuados a los usuarios, de

acuerdo a unos perfiles establecidos.

Cabe resaltar, para situar un marco temporal a las observaciones de Luhn, que para ese entonces el
procesamiento al que se hace referencia utilizaba tanto dispositivos mecanicos como computarizados
ya que estos ultimos recién estaban comenzando su desarrollo, asi mismo existian restricciones a nivel

de procesamiento y almacenamiento que ya fueron comentadas en capitulos anteriores.

Esta referencia puede considerarse entonces el punto de partida para el desarrollo de los actuales

sistemas de Inteligencia de Negocios en tanto que consider6 varios aspectos:

. El sistema de inteligencia de negocios incorpora datos generados desde el nivel operativo de la
empresa.
° Se plantea una clara distincion de tipos de usuarios para el uso de informacion, es decir la

informacién es selectiva puesto que los intereses de los usuarios son diferentes dependiendo de sus
requerimientos y deseos.

. La distribucion de la informacion se puede dar como un proceso automatico o como respuesta
a una peticion (bajo demanda). En el primer caso, la informacion distribuida corresponde a elementos
preestablecidos. En el segundo caso la informacion corresponde a preguntas especificas.

. La importancia del uso de los metadatos como ente orientador: La blisqueda de la informacion
se puede orientar mediante otro tipo de informaciéon mucho mas generalizada que da guias sobre el

contenido de un documento.



. La nocidn de usuarios expertos que se encargaran de consultas dificiles y los usuarios de
negocio.

. La importancia de la seguridad y posesion de los datos.

El analisis de la propuesta de Luhn revela muchos elementos fundamentales en la construccion de las
bases para los actuales sistemas de inteligencia de negocios y podria decirse que en general para
cualquier sistema de informacion. Es notable el hecho de reconocer para la época las limitaciones
técnicas que evidentemente hasta varios lustros después con el desarrollo de las tecnologias de la

informacién y comunicaciones se fueron solventando.

El enfoque propuesto por Luhn, considera principalmente la afectacion que tiene un sistema de
inteligencia de negocios sobre el nivel interno de la organizacion, no obstante, como se mencion6 en el
primer capitulo, los sistemas de informacidén pueden afectar ademas del nivel interno, los niveles
competitivo y de portafolio de negocios que en términos generales se corresponden con el entorno de

la organizacion.

Esta consideracion acerca del entorno como fuente de informacion e influencia sobre la empresa fué
abordado casi simultineamente a los planteamientos de Luhn. En efecto, Dill (1958) plante6 que “la
mejor forma de analizar el entorno no es tratar de entenderlo como una coleccion de otros sistemas y
organizaciones, sino tratarlo como informacion a la cual la empresa debe acceder mediante actividades
de investigacion”. Asimismo afirmd que “no son los proveedores ni los clientes en si mismos los que
cuentan, sino la informacion disponible para la empresa acerca de sus metas, intereses, condiciones
bajo las cuales se relacionan con la empresa y muchos otros aspectos de su comportamiento, los que

verdaderamente ayudan a identificar sus caracteristicas y expectativas para con la organizacion”.

Este planteamiento va en linea con los postulados y principios de la cibernética (Wiener 1950; Ashby,
1957; Beer 1959) acerca de la forma como se regulan los sistemas y particularmente de los efectos que
tiene la informacion en la regulacion de los mismos. Estos postulados, pese a que no se desarrollaron a

la par con el concepto de Inteligencia de Negocios, tienen una estrecha relacion.

Cardona (2005) adjudica la creacion del término Inteligencia de Negocios a Richard Green, quien en
el afio 1966 lo defini6 como “la informacion procesada de interés para la administracion acerca del

presente y futuro del entorno en el cual el negocio debe operar”. El enfoque de Greene se acerca



mucho mas al concepto de inteligencia como forma de espionaje, con una connotacion evidentemente
militar. En este sentido, el concepto de Inteligencia de Negocios presentd tematicamente una

bifurcacidn de su orientacion empresarial hacia la inteligencia desde el punto de vista militar.

Otra vertiente con connotaciones similares fue propuesta por Aguilar (1967) quien destacod la
necesidad investigar y canalizar “toda la informacion relativa a los eventos y al entorno exterior de una
empresa porque es necesario conocer todo aquello que puede ayudar a la alta direccion para realizar
una lectura de las tendencias que debe emprender la empresa del futuro”. Esta vertiente adoptd el

término de vigilancia del entorno.

Casi simultaneamente, se planted un debate desde la perspectiva de la Administracion acerca del uso
de informacion como soporte a las actividades organizativas. En palabras de Ansoff (1969) “El
acelerado paso de los productos, los rapidos cambios del mercado, requieren que las firmas del
mafana tengan una amplia ventana abierta para ver claramente el entorno de los negocios. Las firmas
exitosas no solamente deben ser capaces de percibir oportunidades, sino de saber como anticiparse a
ellas. Como respuesta a los cortos plazos, las firmas exitosas deben ver hacia afuera nuevas
aplicaciones para nuevas tecnologias, empezar los desarrollos de productos antes de que se presente la
demanda, cultivar y estimular la demanda, y establecer las estrategias de penetracion del mercado
anticipandose a la demanda. Asimismo, la firma debe desarrollar un alto sentido de anticipacion de

posibles acuerdos o desarrollos tecnologicos de las empresas rivales.”

Ansoff (ibid.) sin referirse especificamente a la inteligencia de negocios rescata y se refiere la
importancia de la informacién como herramienta de soporte a las decisiones y consecuentemente
promueve el desarrollo de tecnologias que permitan cumplir con este objetivo. De los anteriores
planteamientos hay que subrayar la importancia que se da al monitoreo externo e interno de la
organizacion, de los cuales, como se planted anteriormente, los sistemas de informacion son

herramientas fundamentales.

Durante los afios 70 y 80’s el concepto de inteligencia de negocios gird en torno a lo que se conocid
como “escaneo del entorno”, que era una actividad mucho mas enfocada hacia el reconocimiento de
los entornos externo ¢ interno de las organizaciones priorizando la actividad de mercadeo sobre las
demas funciones organizacionales. (Gilad, 1989) Otra denominacion basada en el escaneo del entorno
es la de “inteligencia competitiva” (Tyson y Lombard, 1986) enfocada principalmente en los

competidores.



En los afios 80’s la orientacion del discurso administrativo gir6 hacia el concepto de competitividad y
estrategia competitiva (Porter, 1979) donde se priorizo el poder de negociacion con los compradores o
clientes, el poder de negociacion con los proveedores o vendedores, la amenaza de nuevos
competidores, la amenaza de productos sustitutos, y la rivalidad entre los competidores. Estos
elementos de analisis constituyen el modelo cinco fuerzas de Porter, el cual visto desde la dptica de los
sistemas de inteligencia de negocios permiti6 dividir los elementos sujetos de andlisis bajo un modelo
enfocado en la estrategia y conteniendo a la vez los diferentes niveles de afectacion (Interno,
Competitivo y de Portafolio de negocios). En ultimas, la aplicacion de este modelo permite identificar
claramente qué tipo de informacion es la que se requiere y a partir de ello es posible identificar y dar

manejo a las fuentes desde las cudles esta informacion debe ser provista.

Adicionalmente, si a la par de este modelo se consideran otros modelos y/o enfoques de gestion como
por ejemplo aquellos que se refieren a la toma de decisiones (Simon, 1976) es posible dotar a las
empresas de las capacidades necesarias para llevar a cabo un proceso de gestion basado en

informacion.

Otra referencia notoria en el desarrollo del concepto de Inteligencia de negocios se dido con Howard
Dresner (1989) quién reformuld la implicacion de los sistemas de Inteligencia de Negocios y los
coloco en la categoria de los entonces llamados sistemas de soporte a las decisiones (DSS). Dresner
describi6 a la inteligencia de negocios como “un conjunto de conceptos y métodos para mejorar el

proceso de decision utilizando un sistema de soporte basado en hechos.” (Negash y Gray; 2003)

Durante los afios 90 el foco del desarrollo tedrico se fundamento en la integracion de la inteligencia de
negocios con la estrategia empresarial, esto significa la forma en la cual es posible aplicar los
diferentes elementos en los procesos de la organizacion. (Fuld, 1991; Herring, 1992; Martinsons,

1994; Gilad y Herring, 1996; Dhar y Stein, 1997; Liautaud, 2000)

Esto se puede ver reflejado en el trabajo de Herring (1992), quien propone seis categorias basicas que

describen el rol de la inteligencia de negocios en la formulacion e implementacion de estrategias:

e Describir el ambiente competitivo

e Pronosticar el futuro ambiente competitivo



e Desafiar las suposiciones subyacentes, haciendo las preguntas correctas

e Identificar y compensar las debilidades expuestas

e Utilizar la inteligencia para implementar y ajustar la estrategia a los cambios del entorno
competitivo

e Determinar cuéndo la estrategia ya no es sostenible

Es asi como paulatinamente se fue integrando junto al discurso de inteligencia de negocios algunas
metodologias de gestion como el balanced scorecard 6 BSC (Kaplan y Norton, 1992) en torno a las
cuales es posible construir un sistema de indicadores basados en la informacion de la organizacion y
cuya generacion puede apalancarse en sistemas con enfoque de integracion, como es el caso de las

herramientas de inteligencia de negocios. (Gomez, 2009)

Este efecto puede verse en la definicion de Negash y Gray (2003): “Los sistemas de inteligencia de
negocios combinan la obtencidén y almacenamiento de datos, asi como la gestion del conocimiento con
herramientas analiticas que presentan informacion compleja y competitiva a los planificadores y

decisores”.

En esta definicion se encuentra de forma implicita la idea de que estos sistemas proporcionan
informacion 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 visto desde esta perspectiva es mejorar la
oportunidad y calidad de las entradas del proceso de decision, facilitando, por tanto, el trabajo

directivo.

La principal razén para este nombre consiste en que durante el desarrollo de estas actividades no sélo
se recopilan y procesan datos, sino que también se extraen resultados ttiles (inteligencia) que pueden

ser aplicados en la toma de decisiones en los negocios.

Siguiendo con el discurrir del concepto de inteligencia de negocios, en los Gltimos 10 afos, hay que
resaltar que han sido en su mayoria los proveedores de software de inteligencia de negocios quienes se
han encargado de desarrollar y ampliar el término asi como las herramientas informaticas que lo
soportan. Este periodo se destaca porque se han producido unos procesos de integracion entre grandes
compaiias que ofrecen software de inteligencia de negocios donde el objetivo es lograr ofrecer un

completo portafolio que abarque todo el proceso de inteligencia de negocios. (GARTNER, 2008)



Desde la perspectiva técnica, para llevar a la practica la Inteligencia de Negocios, fue necesario
integrar varios elementos que hasta entonces estaban separados (afios 90’s). Entre estos elementos
estan las bases de datos de procesamiento transaccional (OLTP), bases de datos analiticas (OLAP),
mineria de datos, sistemas de generacion de reportes y visualizacion de datos. Asi mismo se
desarrollaron interfaces de intercambio de datos para permitir la comunicacion entre multiples

sistemas operacionales en su objetivo de integrar la informacion de toda la organizacion. (IBM, 2000)

También fue necesario el desarrollo de nuevos conceptos como el modelo multidimensional el cual
orienta el almacenamiento de los datos hacia aspectos especificos de negocio y a la vez pretende

habilitar la capacidad de comparar procesos de negocio a través del tiempo. (Kimball, )

A partir del uso de este conjunto de tecnologias y sumado a esto el desarrollo y aplicacion de otros
elementos relacionados como pantallas poli-cromaticas de una mayor resolucion, redes cada vez mas
rapidas, entre otros, se permitio el paso de reportes operacionales que usualmente debian ser impresos
en papel y cuyo Unico propodsito era monitorear el funcionamiento de procesos especificos hacia
analisis y modelamiento estadistico, analisis multidimensional, dashboards (tableros de mando) y
scorecards (tarjetas de resultados) con altos niveles de calidad en la presentacion especialmente

enfocados para los consumidores de la informacion generada.

En resumen, cada uno de estos elementos asi como otros que se relacionan mas adelante han
repercutido en la forma como se define y establece un sistema de Inteligencia de Negocios para una

organizacion.

2. Entonces, qué es Inteligencia de negocios

Como se concluye del desarrollo de este trabajo, los sistemas de informacion tienen como finalidad la
generacion de informacion a partir de los datos que las organizaciones producen. En el caso particular
de los sistemas de apoyo a la direccion y a las decisiones, estos sistemas procesan informacion que
procede de los sistemas operacionales para permitir el control de la gestion y el soporte al proceso de

toma de decisiones.

A partir de estos conceptos y sumando a ellos las propuestas del anterior numeral se puede decir que la

inteligencia de negocios o Business Inteligence (BI por sus siglas en inglés) se puede definir como un



conjunto de técnicas y herramientas tanto de gestion empresarial como de aplicacion tecnologica que
permiten a partir de la formulacién estratégica y teniendo como objetivo dar soporte a los procesos de
planeacion y control en las organizaciones, la extraccion e integracion de los datos que son generados
como resultado de la operacion de las diferentes areas funcionales en una organizacion, su posterior

procesamiento y distribucion en forma de informacion.

La inteligencia de negocios puede ser considerada en ltimas como un término sombrilla bajo el cual
se integran varias teorias, técnicas y herramientas para la gestion organizacional basados en

tecnologias informaticas.

En efecto, cada una de las técnicas relacionadas directa o indirectamente en torno al concepto de
inteligencia de negocios fue desarrollada independientemente para dar solucién a problematicas
especificas’, en diferentes momentos historicos y por ende su uso se puede dar de forma aislada, no
obstante como se infiere del objetivo fundamental de la inteligencia de negocios, su utilizacion de
forma integrada permite constituir el sistema de inteligencia de negocios atn cuando cada una de estas

herramientas no se constituyen en si mismas como “la solucion” de inteligencia de negocios.

Como se puede apreciar, esta definicion estd estrechamente relacionada con la definicion de sociedad
de la informacion presentada anteriormente “La sociedad de la informacion se refiere a una forma de
desarrollo econdémico y social en el que la adquisicion, almacenamiento, procesamiento, evaluacion,
transmision, distribucion y diseminacién de la informacion con vistas a la creacion de conocimiento y
a la satisfaccion de las necesidades de las personas y de las organizaciones, juega un papel central en
la actividad economica, en la creacion de riqueza y en la definicion de la calidad de vida y las
practicas culturales de los ciudadanos.” (MSIP, 1997) y en consecuencia la inteligencia de negocios

adquiere el estatus de herramienta para procurarla.

Vista como procesos, la inteligencia de negocios en su dimension técnica pretende entonces realizar la
integracion de los datos generados por y para la organizacidn, su procesamiento de tal manera que
sirvan como entrada a diferentes procesos de gestion en cada uno de los niveles organizacionales, y la
distribucion de la informacion generada para los usuarios interesados. (IBM, 2000) (Kimaball, )

(Inmon, )

2 . J . . .

Por ejemplo movilizar datos entre diferentes bases de datos, realizar tratamiento a los datos, presentar
graficamente el resultado de consultas, distribuir reportes, alarmar a los usuarios de acuerdo a valores esperados,
entre otros.



Integracion Procesamiento Distribucion

Imagen 9 Proceso de inteligencia de negocios (fuente: el autor)

De la misma forma, en su dimension de gestion, la inteligencia de negocios comprende la seleccion y
aplicacion de algun o algunos marcos, modelos, métodos y metodologias a partir de las cuales se
produce una decision en un nivel organizativo particular, distinguiendo que la informacion que se

puede presentar a las personas de cada uno de ellos varia en funcién de sus necesidades.

En cada caso, el conocimiento requerido opera mediante la seleccion de datos significativos y el
rechazo de datos no significativos: separa (distingue o desarticula) y une (asocia, identifica); jerarquiza
(lo principal, lo secundario) y centraliza (en funciéon de un nucleo de nociones maestras). (Morin,

1995)

Imagen 10 Proceso de inteligencia de negocios (Quinn, 20008)



3. Conceptos relacionados con un sistema de Inteligencia de negocios

Tal como se dijo anteriormente, la inteligencia de negocios como medio cuenta con una serie de
conceptos, metodologias y tecnologias que se interrelacionan y que permiten llevarla a su objetivo. En
efecto, no se puede hablar que exista un sistema especifico de inteligencia de negocios puesto que las
herramientas que lo implementan pueden provenir de diferentes proveedores, ni tampoco que la
inteligencia de negocios sea una forma particular de ver a la empresa, sino que tanto herramientas
informaticas como paradigmas de comprension de la organizacion operan en conjunto para generar la

informacion que sea relevante a una persona particular en el momento que esta sea necesaria.

A partir de la definicion presentada, a manera de resumen y sin entrar en detalle — puesto que o no
hacen parte del alcance de la investigacion o se trataran mas adelante- se pueden resumir algunos de
los elementos que componen una solucion de Inteligencia de negocios, los cuales se presentan a

continuacion:

GESTION EMPRESARIAL

APLICACION TECNOLOGICA

(PROCESO:GESTION EMPRESARIAL)
Formulacion estratégica

. Balanced Scorecard

. Mapas estratégicos

Entendimiento del negocio

Paradigmas de comprension organizacional
° Pensamiento sistémico

. Pensamiento complejo

Teorias de soporte

Técnicas de gestion del desempeiio

. ABC Costeo basado en actividad

. BPM Gestion por procesos de negocio

o BPM-CPM-EPM Gestion del
rendimiento ~ de  negocio,  corporativo,
empresarial

. Toma de decisiones

(PROCESO: Gestion Tecnoldgica)
. Ingenieria de software

(PROCESO: Gestion de proyectos)
° Toma de decisiones

Extraccion e integracion de datos

o Aplicaciones de Extraccion
Transformacion y Carga (ETL)
Almacenamiento de datos

. Sistemas gestores de bases de datos
(DBMS)

o Bases de datos relacionales. (RDBMS)
o) Bases de datos multidimensionales

Procesamiento de datos

° OLTP
. OLAP
° Mineria de datos

Presentacion y Distribucion de informacion

. Reportes

o Informes

o Dashboards

. Intranets y Extranets
o Correo electronico




Ciencias y teorias de Base: Ciencias y teorias de Base:

. Teoria de la informacion o Algoritmia y Programacion
. Teoria de la comunicacion o Probabilidad y Estadistica
o Cibernética

. Pensamiento organizacional

Tabla 2 Conceptos relacionados con una solucion de inteligencia de negocios

4. Marco de inteligencia de negocios

La reunion de los conceptos presentados hasta este punto, sugiere el establecimiento de un marco
general que sirva como referencia en el desarrollo de una iniciativa de inteligencia de negocios en una
empresa, el cual vincule de una manera coherente los esfuerzos técnicos con los requerimientos de la

organizacion y del negocio.

Al respecto, varios autores han propuesto marcos generales para relacionar la tecnologia y la gestion a
partir de iniciativas de inteligencia de negocios (Tomas, 2001; Negash y Gray, 2002; Rodrigues, 2002;
Rouibah y Ouldali, 2002; Williams 2003; Melchert, Winter y Klesse 2004, Hurbean, 2005, Olzac y
Ziemba 2007). A continuacidén se presenta un marco propuesto por Howard Dresner referido como

“The BI framework” (Dresner, 2002).

Este marco sugiere que las empresas alineen sus iniciativas de inteligencia de negocios en cuatro
niveles, donde cada una de las capas afecta a las otras y el beneficio maximo de una iniciativa de BI
solo se consigue si la empresa comprende como las capas trabajan conjuntamente. Esto es sumamente
importante a la luz de los resultados observados en este tipo de proyectos donde por ejemplo, es poco
util contar con una infraestructura si no hay funcionalidad de inteligencia de negocios que la utilice. Al
igual no tiene sentido aplicar inteligencia de negocios de una forma en la que no se involucren los

métodos de gestion y la cultura organizacional.



Imagen 11 Marco de inteligencia de negocios

De manera resumida se presentan cada una de las capas:

Capa de infraestructura: De forma general, es donde los datos son recogidos, integrados y puestos a
disposicion de las aplicaciones analiticas. En condiciones normales esto es hecho por una bodega de
datos alimentada por procesos de extraccion, transformacion y carga. No obstante, hay escenarios en
los cuales se busca una aproximacién de tiempo real mas cercana y por ende se puede incluir un

almacén de datos operacionales (Operational Data Store ODS) vinculado a los flujos operativos.

Capa de funcionalidad: La capa de funcionalidad consiste de las aplicaciones y plataformas de
Inteligencia de negocios al igual que las herramientas de consulta. Dado que generalmente ninguna
herramienta es capaz de soportar el amplio espectro de requerimientos de negocio usualmente se hace
necesario definir un portafolio de aplicaciones de BI. Cada una de estas aplicaciones sirve una o varias

necesidades especificas dentro de un dominio de la empresa.

Capa de organizacion: Las caracteristicas organizacionales conducen cuales funciones de
inteligencia de negocios son necesarias e igualmente importantes, la forma en que éstas se van
implementando. Las empresas deben tener en cuenta varias inquictudes:

. (Qué tan madura es la gestion del desempefio? Es decir, la empresa se encuentra lista para
aplicar alguna metodologia como balanced scorecard, o en vez de ello necesitan mejorar la planeacion

y control de una manera mas simple.



. (Cuadl es el foco primario de la inteligencia de negocios? Es decir si se busca dar respuesta a
inquietudes operacionales, tacticas o estratégicas.

. (Como se vive la cultura informacional en la empresa? ;Qué habilidades analiticas tiene la
empresa? Es decir, ;Para qué se usa la informacion? Se utiliza para tomar decisiones, planear la
empresa, comunicar o es solo por llenar requisitos.

. (Cuales tipos de usuario se identifican y como deben ser provistos de informacion?

Informacion programada, por demanda, reportes estaticos, etc.

Como se presentara mas adelante, el modelo de madurez de inteligencia de negocios condensa de
cierta forma estas inquietudes al explicar la existencia de varios niveles de inteligencia de negocios en

una organizacion.

Capa de tendencia de negocio: En esta capa se mantiene actualizado el contexto de la organizacion
asi como el contexto tecnoldgico para mantener vigente la solucion de inteligencia de negocios dentro

de la empresa.

5. Herramientas de las capas de infraestructura y funcionalidad

Tal como se enunci6 anteriormente, desde el punto de vista técnico el proceso de inteligencia de
negocios se desarrolla en tres fases fundamentales que se corresponden con las capas de
infraestructura y funcionalidad del marco de inteligencia de negocios, para cada una de las cuales

existe una amplia gama de aplicaciones de software para su realizacion.

Este proceso de transformacion de los datos en informacion y su posterior distribucion puede ser visto

en detalle tal como se muestra en la siguiente imagen.

Vale resaltar en este punto que es comun en el medio informatico y particularmente en el caso de la
inteligencia de negocios tender a confundir algunos términos y conceptos, dada su numerosidad y
donde buena parte de las actividades y/o herramientas que componen el proceso son cominmente mal

identificados con la etiqueta de Inteligencia de negocios.



Imagen 12 Procesos y herramientas de la capa de infraestructura y funcionalidad

Para cada uno de los procesos a continuacion se mencionan su finalidad asi como las herramientas

que son mas ampliamente utilizadas:

5.1. Integracion de datos

Como su nombre lo indica, la integracion de datos tiene como finalidad reunir datos que normalmente
se encuentran dispersos en multiples sistemas. Como el proposito es integrarlos, en muchas ocasiones
estos deben recibir un tratamiento para homogeneizarlos y de cierta forma estandarizarlos y
posteriormente deben ser almacenados para ser procesados. Comprende dos etapas:

e Extraccion, transformacion y carga

e Almacenamiento

5.1.1.Herramientas de Extraccion, transformacion y carga (ETL)

Es el proceso mediante el cual se extraen los datos desde un sistema origen, se transforman y

finalmente se cargan en un destino para ser almacenados.

Dependiendo del sistema origen, puede o no ser necesario el desarrollo de aplicaciones a la medida
que realicen esta labor. Esto en razéon que es comun encontrar sistemas antiguos que definen sus
propios lenguajes y protocolos. Por el contrario, en aplicaciones mas recientes es comun el uso de
lenguajes de programacion mas ampliamente utilizados y mutuamente compatibles, asi como
estandares en el almacenamiento y consulta de bases de datos con lo cual el proceso de extraccion

puede ser mucho més transparente y facilmente realizable.



La implementacion y utilizacion de estas herramientas supone un gran esfuerzo puesto que requiere
interactuar con muchos otros elementos y sistemas externos con lo cual se aumentan los riesgos
asociados. A esto debe sumadrsele el hecho que la comprension de los sistemas origenes supone
permanente contacto con las personas encargadas, para quienes si no se ha realizado un proceso
adecuado de sensibilizacién, el proyecto de inteligencia de negocios les resulta mucho menos

relevante que sus propias responsabilidades.

Dentro de este conjunto de herramientas, también se incluyen algunas que permiten realizar una
programacion de la ejecucion de las tareas de extraccion. Este factor es muy importante puesto que de
este depende la latencia en el proceso de generacion de informacidn, es decir el tiempo que debe
transcurrir entre el momento que los datos son generados y el momento en que estos son almacenados

para su procesamiento.

Otro elemento critico en este aspecto es la seguridad de los datos. Esta normalmente se encuentra
sujeta a las politicas de la organizacion, en consecuencia, si se va a realizar la integracion de datos de
multiples sistemas en un unico depdsito o bodega, debe prevenirse la vulnerabilidad del mismo lo cual

requiere de una cuidadosa planeacion.

Finalmente, al ser las herramientas de extraccion, transformacion y carga el punto de partida para la
generacion de informacion, la calidad de los datos que vayan a ser almacenados es critica en la

generacion de informacion realmente 1til y coherente.

5.1.2.Herramientas de Almacenamiento (Bodega de datos):

Como se enuncid anteriormente, en las organizaciones existen dos tipos de sistemas de informacion.
De una parte, los operacionales cuya meta es dar soporte a las operaciones del dia a dia de la
organizacion. De otra, los sistemas que buscan satisfacer las necesidades de informacion de la

direccion y apoyar la toma de decisiones.

Estos ultimos se nutren de los primeros. Sin embargo, en ocasiones, los sistemas operacionales no son
muy propicios para alimentar de datos a las aplicaciones que apoyan la toma de decisiones. Entre las

razones que se pueden mencionar estan las siguientes::



. Los datos se encuentran dispersos en diferentes bases de datos, con diferentes formatos.
. La creciente extraccion de datos afecta al rendimiento de los sistemas de operacionales.

. Existen datos que son inconsistentes y otros tantos que son irrelevantes.

Por estos motivos se hace necesaria la separacion de los procesos transaccionales de los procesos de
consulta. De esta forma, una bodega de datos permite contener datos integrados y de caracter tematico,
es decir relativos a procesos particulares del negocio, los cuales son obtenidos de uno o més sistemas
operacionales y de uno o mas proveedores de informacion externos, los cuales son almacenados en

una base de datos separada.

Una bodega de datos entonces (dependiendo de los requerimientos y de su disefio) puede contener
tanto datos detallados como datos agregados sobre operaciones de negocios. Mas aun, estos datos
pueden ser relativos a un periodo de tiempo que puede abarcar desde unos pocos meses hasta varios

anos.

Las principales caracteristicas de una bodega de datos son las siguientes (Europa Management

Consulting, 1996):

° Integracion. Contiene datos de multiples sistemas operacionales.

. Consistencia. En una bodega de datos los datos estaran codificados de forma consistente. Por
ejemplo la letra “m” sera siempre el simbolo que indique masculino para el género de una persona.

° Organizacion tematica. Los datos estan organizados por temas. Por ejemplo ventas, compras,
produccion, inventario, entre otros, los cuales contienen solo informacion relevante para la toma de
decisiones.

. Franja temporal. Las bodegas de datos contienen informacion historica para comparar datos en
periodos distintos e identificar tendencias.

° No volatilidad. Una vez que los datos han sido cargados en la bodega de datos, éstos no deben

ser modificados ni actualizados.

Entre los beneficios que pueden aportar este tipo de aplicacion para almacenamiento se pueden
mencionar las siguientes:
. Se obtiene un acceso mas rapido a los datos.

. Evita la caida en el rendimiento de los sistemas de procesamiento de transacciones.



. Se convierten los datos operacionales en informacidn relacionada y estructurada.

. Se centraliza y homogeniza la informacidn de gestion, evitando respuestas distintas a la misma
pregunta.
. Permite la vision global de la informacion de acuerdo con los conceptos de negocio que tratan

los usuarios.
. Reduce costos al evitar dificiles procesos de consulta y extracciéon manual de informacion, asi
como las denominadas “islas de informacion”.

. Establece una base unica para el modelo de informacion de la empresa u organizacion.

5.2. Procesamiento de datos: (Plataforma analitica)

Sin querer ser redundante, el procesamiento de datos busca generar informacion a partir de los datos
que han sido integrados. Para ello, debe incorporarse una vision tactica y estratégica del negocio que le
dé sentido a los datos recolectados. La informacion generada permite bien sea describir y/o predecir el

comportamiento del negocio.

Para ello puede hacer uso de algunas tecnologias y/o aplicaciones como lo son:

5.2.1.Procesamiento analitico en linea (OLAP)

El procesamiento analitico en linea, es a la vez un concepto y una tecnologia que tiene como fin contar
con elementos de analisis previamente calculados que agilizan la consulta de grandes cantidades de
datos. Una caracteristica principal es que el procesamiento analitico permite describir el

comportamiento del negocio, es decir se basa en acontecimientos que ya han sucedido.

Para su implementacion se considera como base el modelamiento dimensional (Kimball, 2002; Inmon
1999,2000) el cual fundamentalmente orienta el almacenamiento de datos hacia mediciones de los
. . . . 3 . . . . yqe
procesos y sus diferentes dimensiones asociadas.” Por ejemplo si se quiere realizar un analisis de la
cantidad y valores (mediciones) de las ventas realizadas (proceso), se querra entender como fueron
estas a través del tiempo, o de cada producto, o en cada almacén, o realizadas por cada vendedor

(dimensiones).

3 Para ver en profundidad este tema referirse a: (Kimball, 2002; Inmon 1999)



5.2.2.Herramientas de Mineria de datos:

Las herramientas de mineria de datos constituyen métodos avanzados para explorar y modelar
relaciones en grandes volumenes de datos y obtener informacion que se encuentra implicita, como por
ejemplo patrones de comportamiento de clientes, asociaciones de productos, etc. En consecuencia,
estas herramientas no solo permiten describir, sino que en algunos casos también permiten predecir el

comportamiento futuro del negocio.

Entre los distintos tipos de herramientas utilizados en estas aplicaciones, podemos distinguir tres
grupos:

. Herramientas estadisticas, como calculos de parametros estadisticos (medias, varianzas,
correlaciones, etc.), test de hipotesis, regresion lineal, analisis multivariable, analisis clister.

. Herramientas simbdlicas, como arboles de decision y reglas.

. Técnicas de inteligencia artificial, como redes neuronales.

Con estas herramientas se puede obtener informacioén como la que a continuacion se muestra:

. Clasificacion. Se infiere las caracteristicas que definen a cierto grupo. Por ejemplo,
caracteristicas de los clientes que se han marchado a la competencia.

. Segmentacion. Por ejemplo, ayuda a identificar grupos de clientes que comparten
caracteristicas particulares.

° Asociacion. Por ejemplo, en los supermercados de Estados Unidos se comprueban como
panales y cerveza representan dos productos asociados en las compras de los clientes.

. Secuenciacion. Se buscan relaciones en periodos de tiempo. P.ej. cada cudnto se repiten las
visitas a un centro comercial.

. Prevision. Por ejemplo, estimaciones de previsiones de demanda.
5.3. Plataforma de distribucion y entrega
Son un conjunto de herramientas que permiten consultar y/o distribuir la informacion generada. Hay

que senalar que la distribucion de la informacion se puede dar bien sea como un proceso automatico o

bajo solicitud del interesado.



Para llevarlo a cabo existe un gran conjunto de herramientas, no obstante cabe sefialar algunas de las

principales caracteristicas que poseen estas herramientas:

e (Capacidades de presentacion. La forma como la informacion es presentada graficos, tablas.

e (Capacidades de distribucion. Envio automatico por correo, publicacién en sitios web,
intranets.

e (Capacidades de consulta. Acceso mediante web, consultas ad-hoc.

e Compatibilidad: Compatibilidad con otros programas.

6. Analiticas y el modelo de madurez de Inteligencia de Negocios

Con el advenimiento de nuevas propuestas en torno a la gestion del desempefio organizacional toma
fuerza el concepto de analitica. Por analitica se entiende el uso extensivo de datos, analisis estadistico
y cuantitativo, modelos descriptivos y predictivos, y gestion basada en hechos para conducir las

decisiones y acciones. (Davenport, 2007)

Las analiticas pueden ser la entrada para decisiones humanas o pueden conducir completamente
decisiones automatizadas. Son ademds un subconjunto de la inteligencia de negocios donde se ha
alcanzado un nivel de entendimiento del presente de la organizacion y se da lugar a la busqueda de
explicaciones que permitan orientar la toma de decisiones hacia la prediccion de los eventos futuros.
Es por esto que las preguntas que las analiticas pueden responder representan el fin con mayor valor y

mas proactivo de este espectro de informacion.

Un ejemplo de analitica son los indicadores de desempefio clave (Key Performance Indicator, KPI por
sus siglas en inglés) un concepto traido de la metodologia de gestion del desempeno del negocio
(Business Performance Management, BPM por sus siglas en inglés) que permite cuantificar objetivos

organizacionales y asi mismo hacerle seguimiento.

El software involucrado en las analiticas, va desde herramientas simples de analisis estadistico y de
optimizacion, hasta paquetes de software estadistico y complejas plataformas de inteligencia de
negocios, aplicaciones predictivas y los modulos analiticos y de reportes de sistemas de gestion

empresarial.



En el espectro de preguntas que los administradores de una organizacion se pueden hacer tanto a nivel
operativo, como tactico y estratégico, Davenport (op. Cit.) identifico varias categorias de acceso a
datos que se corresponden con el tipo de pregunta a resolver y que habilitan las capacidades de analisis

y gestion en la organizacion.

Como se aprecia en la siguiente imagen, se distinguen dos grupos. Por un lado, herramientas que
permiten acceso y reportes que fundamentalmente describen lo sucedido, y por otro lado analiticas que

explican estos fenémenos y tratan de anteponerse al futuro y buscan la optimizacion de los procesos.

Optimizacidn Qué es lo mejor que puede suceder?
_g Modelamiento predictivo Qué puede ocurrir luega? _ Analiticas
b Prondsticos / Extrapolacion Qué pasa si la tendencia continda?
E Analisis Estadistico Por gué estd sucediendo esto?
E Alertas Qué acciones son necesarias? )
'g Consultas / Drill Down Donde exactamente estd el problema? |  Accesoy
z Reportes ad-hoc Cuantos, Con qué frecuencia, donde? reportes
Reportes estandar Qué sucedid? ’

o

Grado de Inteligencia

Imagen 13 Niveles de analiticas (fuente: Davenport 2007)

Para llevar a la organizacidon a estos escenarios donde es posible optimizar el desempefio de los
procesos, se debe surtir un proceso de entendimiento y utilizacion de los sistemas de inteligencia de
negocio. Este proceso ha sido condensado en un modelo llamado “modelo de madurez de inteligencia
de negocios”, el cual fue desarrollado por Wayne Eckerson (2005, 2006) para el TDWI (The

Datawarehouse Institute).

Este modelo tiene sus bases conceptuales en los modelos Quality Management Maturity Grid (Crosby,
1979) y el Capability Maturity Model desarrollado por Humphrey Watts (1988), en el Instituto de

Ingenieria de software (Software Engineering Institute por sus siglas en ingles).

Basado en estos modelos y con el &nimo de aplicarlos en organizaciones que utilizan sistemas de
inteligencia de negocios, Eckerson identificd 5 etapas de madurez de desarrollo de software en una
organizacion: Inicial, Repetible, Definido, Administrado y Optimizado. Estas categorias contemplan la
utilizacion de sistemas de control estadistico en las fases iniciales hasta mediciones que vayan mas alla
del control de costos y programacion en las actividades como base del mejoramiento y optimizacion

de los procesos. (Eckerson, op. Cit.)



En palabras de Eckerson, “El modelo de madurez de inteligencia de negocios muestra la trayectoria
que siguen la mayoria de organizaciones cuando evolucionan sus ambientes de inteligencia de
negocios desde operaciones de centro de costos de bajo valor hacia utilidad estratégicas de alto valor”

(ibid.)

En su modelo definitivo, Eckerson propone seis etapas de inteligencia de negocios para una
organizacion: Prenatal, parvulos, nifio, adolescente, adulto y sabio; donde el valor del negocio
incrementa en la medida que la solucion de inteligencia de negocios va pasando a través de cada una
de las etapas. La siguiente imagen resume la curva de adopcion del modelo, donde la forma de
campana pone de relieve que la mayoria de empresas, de acuerdo a las investigaciones del TDWI se

encuentran en las etapas de nifio y adolescente.

Imagen 14 Curva de adopcion del modelo de madurez de Inteligencia de negocios (Eckerson, 2005)

A partir de este modelo, y para efectos practicos, deben disefiarse las herramientas que permitan
identificar en qué etapa de inteligencia de negocios puede situarse una organizacion. En este sentido,
Davenport (2007) sefialé que las etapas son definidas por un niimero de caracteristicas tales como el
alcance, la estructura analitica, la percepcion de los ejecutivos, el tipo de analiticas, el gobierno,

financiacion, plataforma tecnoldgica, la gestion del cambio y la administracion.

En la siguiente tabla se presentan algunas de las principales caracteristicas propuestas por Davenport:



Prenatal Parvulos Nifio Adolescente Adulto Sabio
Arquitectura | Reportes Spreadmarts Datamarts Datawarehouses | Enterprise Analytical
Administrativos datawarehouses | services
Alcance Sistema Individual Departamental | Divisional Empresarial Inter-
empresarial
Tipo de | Financiero Ejecutivo Analitico Monitoreo Estratégico Servicio  de
sistema negocio
Analiticas Reportes Reportes Reportes Dashboard Scorecard en | Inteligencia de
impresos resumidos interactivos cascada negocios
embebida
Usuarios Todos Analistas Trabajador de | Directores Ejecutivos Clientes
conocimiento
Enfoque de | ;{Qué sucedio? (Qué  puede | ;Por qué | ;Qué esta | /Qué (Qué
Inteligencia pasar? sucedio? sucediendo? deberiamos podemos
de Negocios hacer? ofrecer?

Tabla 3 Modelo de Madurez de inteligencia de negocios (Adaptado de Davenport, 2007)

Hay que resaltar en este punto que durante el desarrollo de este trabajo se identificaron otros modelos
con similar orientacion: Pentaho Aceptance and adoption model (PENTAHO, 2007); Business
Intelligence Maturity Scale (Quinn, 2008), HP Business Intelligence Maturity Model (HP, 2009, The 5
Styles of BI (MICROSTRATEGY, 2002)) los cuales comparten algunas caracteristicas con el modelo

del TDWI1 y difieren en la denominacion de las diferentes etapas.

No obstante, la presentacion ampliada en este trabajo del modelo de madurez de inteligencia de
negocios propuesto por Eckerson para el TDWI, obedece a que fué este el primero propuesto y ha
servido de referencia a los otros modelos y asi mismo ha continuado su desarrollo tal como se aprecia

en la revision bibliografica (Davenport, 2007, TDWI, 2009).

Este modelo sustenta su utilidad en la capacidad que otorga tanto a los gerentes como a los
habilitadores de tecnologia de las empresas para identificar y medir cada una de las caracteristicas que
determinan su nivel de aplicacion de Bl y asi mismo le permite clasificarse de tal forma que la gestion

de estos sistemas se torne mas adecuada.

7. Metodologia y modelo de ciclo de vida de una solucion de Inteligencia de negocios

El grupo Gartner ha propuesto una metodologia y modelo de ciclo de vida para una solucioén de
Inteligencia de negocios, el cual si bien es en si mismo s6lo una guia general, permite una mayor
comprension del proceso de implementacion y asi mismo le da rumbo a este proceso. Este modelo
abarca ideas asociadas a ingenieria concurrente y metodologias de desarrollo iterativo de aplicaciones.

(GARTNER)




A diferencia de otros modelos, este anima a todas las partes implicadas en el proyecto para romper las
barreras tradicionales en la especificacion, desarrollo y uso de las aplicaciones. Este factor es muy
relevante puesto que como se verd en la investigacion aplicada, es frecuente que la expectativa sea
mayor que el resultado con lo cual se puede perder la motivacion inicial en este tipo de
implementaciones. En consecuencia, romper estas barreras con un ciclo mas fluido donde todas las

partes participan a la vez en los diversos pasos y de esa forma ver resultados mas rdpidamente.

Imagen 15 Modelo de ciclo de vida de desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios

La metodologia se divide en dos ciclos distintos: Por un lado el ciclo de construccion y por otro lado el
ciclo de consumo, que sin embargo se engranan mutuamente permitiendo un proceso iterativo de
mejoramiento de la solucion de Inteligencia de negocios. Los pasos que se involucran en la

metodologia son:

e  Definicion: En este paso se define la informacion que se requiere, y por lo tanto debe
involucrar a los usuarios finales asi como a los técnicos.

e Identificacion y preparacion de datos: Determinar qué fuentes de informacion pueden ser
usadas para soportar las necesidades de negocio, asi como las transformaciones que deben

realizarse. En este paso debe identificarse la calidad de los datos en las fuentes.



Seleccion de las herramientas: Las herramientas pueden variar desde tecnologias bésicas de
presentacion de informes hasta sofisticadas plataformas de Inteligencia de negocios. La
seleccion de la herramienta no so6lo debe considerar el aspecto econdmico, sino
principalmente las necesidades del usuario y la complejidad de la solucion. Las herramientas
deben ser evaluadas peridodicamente puesto que los proveedores de software constantemente
van implementando mejoras en sus sistemas.

Desarrollo, implementacion y entrenamiento: Los desarrollos dependen de la seleccion de la
herramienta y la complejidad de la implementacion. En algunos casos es necesario
personalizar una herramienta, en otros casos el desarrollo debe hacerse a la medida con lo
cual el tiempo de disefio y desarrollo se incrementa. Independientemente, el éxito en el uso de
una tecnologia radica en la forma como esta se involucra en las actividades de los usuarios
finales, por esto es muy importante desarrollar sus habilidades mediante el entrenamiento. A
su vez, los usuarios finales deben retroalimentar con el analisis de su experiencia al area
técnica para inducir mejoras.

Descubrimiento y exploracion. Una vez dispuestas las herramientas de Inteligencia de
Negocios debe comprenderse la forma como se va a usar. Esto debe hacerse puesto que cada
organizacion es particular y asi mismo es particular la forma como se usan las herramientas.
En este paso se cuantifican y analizan los resultados de la utilizacion del sistema de
Inteligencia de negocios y por ende es donde se engranan los ciclos de desarrollo y consumo.
Acceso, monitoreo y analisis de hechos: Ocurre cuando los usuarios finales acceden, analiza
e interpretan la informacion, llevandolo a una mejor perspectiva y comprension del negocio y
en ultimas a la generacion de conocimiento.

Desarrollo de alternativas de decision: En este punto, el usuario final tiene una mejor
comprension de los fendmenos que ocurren en la organizacion y se encuentra en capacidad de
proponer alternativas de solucion a los interrogantes inicialmente planteados.

Compartir y colaborar: La informacién generada asi como las alternativas planteadas deben
ser compartidas con otras personas de tal forma que estas se puedan contrastar con otras
perspectivas. Este proceso pone de manifiesto situaciones en las que se pueden descartar
alternativas gracias al conocimiento de otras personas sobre situaciones particulares.

Efectuar el cambio: Una vez se ha tomado una decision, esta debe llevarse a cabo y medirse
sus resultados, con lo cual nuevas preguntas van surgiendo y por ende nuevamente comienza
el ciclo de vida de la solucion de inteligencia de negocios, enfocandose primordialmente en la

re-evaluacion, modificacion, optimizacion y analisis de la informacion disponible.



8. Deficiencias de los sistemas de inteligencia de negocios

Segun Almeida (1999), la primera generacion de sistemas de informacion se fundamentaba en
consultas y reportes basados en clientes. Los sistemas de informaciéon inicialmente empleaban
aplicaciones de procesamiento por lotes (batch) para proveer a los usuarios de la informacidon que
estos necesitaban. Como resultado, estas aplicaciones tipicamente generaban grandes volimenes de
papel que los usuarios debian examinar para encontrar las respuestas a sus inquietudes.
Posteriormente, la evolucion de las aplicaciones de tiempo compartido consultadas a través de
terminales dio un acceso mas rapido a la informacion pero carecian de interfaces orientadas al usuario

e involucraban el acceso a grandes bases de datos.

Como respuesta a las limitaciones de estos sistemas surgié la segunda generacion de aplicaciones de
inteligencia de negocios, caracterizada por la utilizacion de Bodegas de datos. Esta generacion
representa un gran avance en términos de la consolidacion de la informacion empresarial y
actualmente se siguen utilizando. Estos tienen varias ventajas frente a los sistemas de primera
generacion.

. El disefo esta orientado a los usuarios de negocio y no a suplir las necesidades de operacion
de los sistemas de informacion

. La informacion contenida en las bodegas de datos esta limpia y es consistente y se almacena
de tal forma que los usuarios de negocio puedan entender

. A diferencia de los sistemas operacionales los cuales contienen informaciéon permanentemente
actualizada y detallada, las bodegas de datos proveen tanto informacion historica y agregada.

. El uso de la arquitectura cliente servidor provee a los usuarios de negocio con mejores

interfaces y mejores herramientas.

No obstante las mejoras conseguidas con la implementacion de bodegas de datos, su mayor debilidad
es su enfoque principalmente en la tecnologia mas que en las soluciones de negocio lo cual requiere
bastante tiempo y esfuerzo para la implementacion. Como se ha mencionado, no hay soluciones como
tal sino herramientas para construirlas. Sumado a esto, se encuentra el hecho que las empresas cada
vez se enfocan en cumplir o realizar las actividades principales y delegan este tipo de
responsabilidades a otras empresas lo cual limita el conocimiento que se puede alcanzar de los

sistemas existentes.



Una tercera generacion de aplicaciones de Inteligencia de negocios se ha enfocado en crear soluciones
predisefiadas para cada negocio. Sin embargo estas aplicaciones ponen a las empresas una situacion
complicada ya que si bien estas herramientas velan por entregar soluciones preestablecidas que
permitan implementaciones mas rapidas, las especificidades de algunos negocios no permiten realizar
adecuadamente estas adaptaciones. En este sentido, estas aplicaciones pueden llegar a poner en una
situaciéon muy dificil a las empresas donde en muchos casos son las organizaciones las que deben

adaptarse a los sistemas.

9. ¢Existe realmente una necesidad de Inteligencia de negocios?

El concepto de un sistema para la gestion del desempeiio organizacional no es nuevo, el gran elemento
diferenciador es que por primera vez se ha dado un conjunto de condiciones que permiten hacerlo de
una manera integral y no como herramientas enfocadas en areas especificas del negocio. Estas
condiciones como ya se ha mencionado son las mejoras en términos de eficiencia y efectividad del

procesamiento, almacenamiento y distribucion de la informacion generada.

En este punto de la investigacion, es suficientemente clara la utilidad de la informacion como
elemento que contrarresta la incertidumbre presente en los procesos de gestion. No obstante, la
necesidad de poner en marcha una iniciativa de inteligencia de negocios en una organizacion esta
fundamentada en proveer una vista unificada de los diferentes procesos organizacionales. Este es otro

elemento diferenciador con respecto a otros sistemas de informacion de proposito especifico.

De hecho, los sistemas de inteligencia de negocios no restringen ni limitan la utilizaciéon de otros
sistemas. Por el contrario, un sistema de inteligencia de negocios recibe como entrada las salidas de
otros sistemas de informacion pero que en el proceso de gestion empresarial deben ser integrados para
asi mismo obtener una vision integral de la organizacion. Alcanzar esto implica una

corresponsabilidad de los diferentes actores sobre los datos que cada sistema genera.

En el fondo el uso de sistemas de inteligencia de negocios se justifica al tratar de explicar fendmenos y
encontrar relaciones entre elementos aparentemente dispersos mediante una vision holistica de la
organizacion, con la facilidad de realizar analisis detallados cuando sea necesario, lo cual se puede dar
puesto que al integrar los datos de la organizacidon se puede llegar a niveles mas detallados que

expliquen fenémenos particulares. A esto debe sumarsele la capacidad de presentar la informacién en



formatos mucho mas practicos para quien los utiliza y de igual forma un proceso comunicativo mas

agil en tanto se incorporan mecanismos eficientes de distribucion de la informacion.

La inteligencia de negocios es en conclusion un habilitador clave para la gestion del desempeio del
negocio. Los negocios deben alinear los objetivos estratégicos y tacticos, asi como sus actividades
para administrar completamente el desempefio a través de una toma de decisiones mas informada y
proactiva, esto es no esperar que los eventos sucedan de una forma desconocida, sino guiar a la

organizacion hacia estos.

“Inteligencia de negocios significa utilizar los activos de datos para tomar mejores decisiones de
negocios. Esto es acerca del acceso, analisis y descubrimiento de nuevas oportunidades... La solucion
a las necesidades de informacion es un sistema de inteligencia de negocios, el cual provea un conjunto
de tecnologias y productos para abastecer a los usuarios con la informacion que ellos necesitan para

responder las preguntas de negocio y tomar decisiones tacticas y estratégicas.” (Davenport, 2007)

Finalmente, aceptando la necesidad de dotar a las empresas y dentro de estas a los diferentes niveles
organizacionales de informacion pertinente, oportuna y real se ha propuesto en este trabajo un Marco
de Inteligencia de Negocios que relaciona los elementos tecnologicos y de gestion necesarios para
emprender iniciativas de inteligencia de negocios; un modelo de madurez que permite identificar en
cual etapa de desarrollo de inteligencia de negocios se encuentra una empresa y que por ende se
constituye en una carta de navegacion para los gestores de tecnologia; y finalmente una Metodologia y
modelo de ciclo de vida de una solucion de Inteligencia de negocios que define una guia general para

la construccion y el consumo de la informacion generada.



SECCION 2: INVESTIGACION APLICADA

Capitulo 4: Inteligencia de Negocios en el contexto corporativo Colombiano

“Progreso es una palabra bonita, pero el cambio es su motivador,
y el cambio tiene sus enemigos”
(Robert Kennedy)

1. Introduccion de la seccion

Hasta este punto en el desarrollo de mi trabajo de grado se ha logrado construir a partir de multiples
elementos e incorporando los enfoques tanto técnico como administrativo, un constructo teérico hasta
llegar al concepto de inteligencia de negocios y un marco que la integra dentro de la organizacion. A
continuacion, tomando como base estos elementos conceptuales se desarrolld una investigacion
aplicada con el &nimo de entender un poco més en detalle la dindmica y desarrollo de los sistemas de
informacioén, principalmente de los sistemas de inteligencia de negocios en el contexto empresarial
colombiano, sobre la base que el primer paso para solucionar problemas o propiciar mejoras es lograr

una mejor comprension de la situacion actual.

2. Presentacion y justificacion de la encuesta

Si tomamos en cuenta que el principal objetivo de la Maestria en Administracion de la Universidad
Nacional es “contribuir al mejoramiento de la capacidad de gestion de las organizaciones colombianas
y a su rentabilidad econémica y social mediante el desarrollo de procesos investigativos y el
fortalecimiento de la capacidad conceptual, de innovacion y trabajo en equipo de sus estudiantes”
podemos considerar algunas ideas fundamentales que se desprenden de este objetivo las cuales

soportan el desarrollo de este componente de investigacion aplicada.

En primer lugar se puede mencionar la pertinencia que deben tener los trabajos de investigacion en el

contexto social del pais para desarrollar la capacidad de gestion en las organizaciones.

En el caso particular de esta investigacion, los sistemas de informacion gerenciales y particularmente
los sistemas de inteligencia de negocios ponen a disposicion de los usuarios de negocio informacion

util y pertinente del funcionamiento de una organizacion. Esta informacion se encuentra estructurada



en torno a procesos claves del negocio con mediciones e indicadores del resultado de la ejecucion de

estos procesos asi como mediciones del desempefio de los procesos en si mismos.

Estos elementos son instrumentos que se corresponden con la aplicacién de los procesos de
verificacion y control que preceden a la planeacion y organizacion en el proceso administrativo y que
por ende se constituyen en elementos a partir de los cuales se pueden tomar decisiones y/o definir las
estrategias y por lo tanto su incorporacidon y buena utilizacidon suponen una ventaja competitiva para la
organizacion por lo menos en términos de la cantidad de informacion disponible e idealmente en su

contenido.

La Inteligencia de negocios, tal como se defini6 en el componente tedrico de esta investigacion es “Un
conjunto de tecnologias y procesos que usan datos para comprender y analizar el rendimiento del
negocio”. Este tipo de tecnologias que estan basadas en software informatico, llegan a las empresas
como herramientas que facilitan la gestion de las mismas, sin embargo, en torno a ellas se crean
expectativas que generalmente no llegan a ser satisfechas bien sea porque las implementaciones no son
exitosas o porque los usuarios no se acomodan al uso de éstas incurriendo en altos costos de
implementacion que no tienen el retorno a la inversion esperado y que a su vez dan pie para reforzar

creencias que pueden llegar a desmotivar su utilizacion.

En consecuencia, se hace necesario entrar a analizar las empresas y dentro de éstas a las personas
involucradas con el manejo y uso de la informacion, ver su actitud y comprender sus posiciones frente
al uso de este tipo de tecnologias y de ésta forma comprender el por qué de los éxitos o fracasos en su
uso y en ultima instancia generar conocimiento a partir de las experiencias para que este pueda ser

compartido por y para las organizaciones.

En segundo lugar, se resalta como parte del objetivo de la Maestria el “fortalecimiento de la capacidad
conceptual” y junto a esta se involucra a la innovacion como “una competencia que el estudiante debe
desarrollar a partir del trabajo investigativo de la tesis.”. En este sentido, si bien es sabido que los
sistemas de informaciéon en general han tomado una gran relevancia en todos los niveles
organizacionales y sociales, es importante mencionar que en ocasiones la terminologia técnica que se
utiliza en el medio informatico tiende a confundir a los usuarios no especializados y por lo tanto se
hace necesario entrar a mediar entre el lenguaje técnico y el lenguaje administrativo y como tal poner
en términos mas entendibles y sencillos las ventajas, desventajas, usos e implicaciones que tienen los

sistemas de informacion y en particular aquellos que como la inteligencia de negocios dan elementos



de soporte a la toma de decisiones y el disefio de la estrategia. Es en este sentido que se busca realizar

un aporte tedrico en el campo de los sistemas de informacion gerencial.

En consecuencia, tomando como punto de partida estas consideraciones propias del desarrollo del
trabajo de grado para optar por el titulo de magister en Administracion de la Universidad Nacional de
Colombia, y consciente de la relevancia y desarrollo que paulatinamente han adquirido los sistemas de
informacién en todos los niveles organizacionales como herramientas que facilitan los procesos de
gestion los cuales como resultado pueden reflejarse en mejoras en la productividad, utilidades, niveles
de servicio, competitividad, por mencionar algunas, se presenta a continuacion esta investigacion
aplicada al contexto corporativo colombiano pretendiendo no mas que resaltar elementos de la
dindmica actual en las organizaciones colombianas para a futuro tener elementos de juicio que

soporten propuestas para su mejoramiento.

3. Antecedentes

En el proceso de recopilacion y revision de la literatura, mas especificamente de estudios relacionados
con el tema de investigacion, se pueden encontrar que muchos de ellos son realizados por empresas
multinacionales o empresas de consultoria, auspiciados en muchos casos por los mismos proveedores
de software, los cuales estan enfocados principalmente en empresas que se encuentran ubicadas en
Estados Unidos y Europa donde estd concentrada una gran parte del mercado de herramientas de

Inteligencia de Negocios. (IBM, 2005; BISCORECARD,2005; GARTNER, 2007)4

Dentro de los estudios consultados y buscando elementos comparativos entre los paises, cabe resaltar
la investigacion “How technology sectors grow: Benchmarking IT industry competitiveness 2008,
realizada por la organizacion “Economist Intelligence Unit” del grupo empresarial del cual forma

parte la revista “The Economist”. (EIU, 2008)

Este estudio, que estd basado en datos recopilados tanto por esta unidad, como por organismos
mundiales (Banco Mundial, UNESCO, Unién Internacional de telecomunicaciones, entre otros)

presenta resultados comparativos para los afios 2007 y 2008. En él se abarca 66 paises y evalta 25

*Adicionalmente a los estudios, se pueden encontrar casos de estudio en:
http://www.microsoft.com/bi/evidence/case-studies.aspx;
http://searchbusinessanalytics.techtarget.com/resources/Business-intelligence-case-studies
http://tdwi.org/pages/publications/bi-case-studies-newsletter.aspx
http://whatis.bitpipe.com/rlist/term/Business-Intelligence.html



http://www.microsoft.com/bi/evidence/case-studies.aspx
http://searchbusinessanalytics.techtarget.com/resources/Business-intelligence-case-studies
http://tdwi.org/pages/publications/bi-case-studies-newsletter.aspx
http://whatis.bitpipe.com/rlist/term/Business-Intelligence.html

variables distribuidas en 6 categorias (Ambiente general de negocios, Infraestructura de Tecnologias
de informacion, Capital humano, Ambiente legal, ambiente de Investigacion y desarrollo y soporte

para el desarrollo de la industria de las tecnologias de la informacion).

Como resultado, dicho estudio ubica a Colombia en el lugar 51/66 para el ano 2007 y 52/66 para el
afio 2008. De acuerdo a estas cifras nuestro pais ocupa un lugar evidentemente poco protagonico en el

contexto mundial de la investigacion y el panorama es atin mas desalentador cuando se revisan las

cifras a nivel continental.

Para efectos de realizar un pequefio analisis del comportamiento a nivel continental, se presentan los

resultados para cada categoria de los paises que hacen parte del estudio, sobre la base de un maximo

de 100 puntos:

Categoria Peso © -
g \© o E g S
g 3 @ = 2 5 3 - K
29 &4 5o/ Z8| 89| 85| 29| 53| 58| 28
oL >Z2|oL|lo| o3| =3 | <<T|>L|al|lue

Ambiente  general de | 10% | 65,3 | 98,0 | 89,0 | 93,7 | 66,0 | 62,6 | 59,9 | 49,9 | 55,6 | 57,2

negocios

Infraestructura de | 20% | 4,3 892 (872 | 14,1 | 134 | 11,3 |9,0 8,1 7,9 5,0

Tecnologias de

informacion

Capital humano 20% | 25,7 | 94,5 | 71,6 | 42,7 | 38,6 | 37,9 |48,1 | 41,2 |27,1 | 2638

Ambiente legal 10% | 54,5 | 92,0 | 82,0 | 68,0 | 46,0 | 54,5 | 61,0 | 44,0 | 48,5 | 46,5

Ambiente de Investigacion | 25% | 0,1 23,7 | 10,1 | 0,7 1,0 0,5 1,0 0,3 0,1 0,0

y desarrollo

Soporte para el desarrollo | 15% | 49,1 | 86,4 | 86,4 | 79,3 | 61,3 | 60,3 | 42,1 | 42,1 |49,1 | 52,1

de la industria de las

tecnologias de la

informacion

Tabla 4 Resultados particulares de la encuesta "How technology sectors grow"
(adaptado de The economist intelligence unit, 2008)

La consideracion de estas cifras pone de manifiesto las deficiencias de nuestro pais en varias de las
categorias evaluadas y por ende se constituye en un incentivo para profundizar el estudio y analisis de
esta problematica sobre la base de la revision y evolucion en la ejecucion de politicas nacionales que

promueven el desarrollo tecnologico asi como de las iniciativas privadas.

De igual forma, tal como se puede apreciar graficamente a continuacion, se compararon los resultados

para Estados Unidos (primer pais en el ranking mundial), Chile (primer pais del ranking en América




Latina) y Colombia, donde se puede apreciar una gran brecha principalmente en temas de

Infraestructura, Capital Humano y Soporte para el desarrollo de la industria de TI.

Imagen 16 Comparacion USA, Chile y Colombia
(fuente: el autor, datos de The economist intelligence unit, 2008)

Hay que resaltar que estas cifras se enfocan en la globalidad de los sistemas de informacion sin entrar
a profundizar en su tipologia (Sistemas de soporte a las actividades organizativas y Sistemas de apoyo
a la direccion y a las decisiones), de las cuales los sistemas de apoyo a la direccion y a las decisiones

se constituyen en la columna vertebral de esta investigacion.

Buscando un mayor nivel de entendimiento se procedid a profundizar respecto al estado de los
sistemas de apoyo a la direccion y a las decisiones en nuestro pais, sin embargo es dificil encontrar
estudios recientes referentes a este tema, encontrando que los pocos estudios existentes hacen énfasis
en etapas primarias de adopcion de tecnologias de informacion es decir tratan principalmente de
coberturas en internet, equipos de computo, acceso a software; pero no profundizan en sistemas de

apoyo a la direccion y a las decisiones.

Entre los estudios nacionales encontrados, se pueden rescatar y mencionar algunos realizados por el
Dane (Innovacion y desarrollo en la industria manufacturera 2003-2004, modelo de la medicion de las
tecnologias de la informacion y las Comunicaciones — TIC 2003), CONPES (Politica en Ciencia y
tecnologia, Agenda de conectividad), y el Observatorio Colombiano de Ciencia y Tecnologia
(Indicadores de ciencia y tecnologia 2004-2005-2006-2007). (DANE, 2005; DANE, 2003; CONPES;
OCCyT 2005, OCCyT, 2006; OCCyT 2007; OCCyT, 2008)



Es importante mencionar en este punto y tal como se hizo en la primera parte de este trabajo, que a
nivel nacional se ha disefiado la politica de estado “Agenda de conectividad” que entre sus objetivos

propende por la competitividad de los sectores productivos y de servicios de la economia nacional.

Como parte del proceso de control del despliegue de esta politica, se desarrolld el instrumento
“Modelo de medicion de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones”, el cual fue disefiado
e implementado por la Agenda de conectividad en convenio con el DANE y que tiene como objetivo
“generar los indicadores que permitan conocer y analizar el estado de estas tecnologias en cuanto a
cobertura, acceso, infraestructura, contenido y aprovechamiento, en los sectores publico, productivo
(industrial, manufacturero, comercio, servicios y microestablecimientos), educativo (educacion formal

regular y educacion superior) y comunidad (hogares y personas).”

Como resultado de la aplicacion de este instrumento, se midieron algunas variables y se generaron

indicadores para diferentes factores o dimensiones de analisis:

e Infraestructura y Cobertura
e Aprovechamiento y usos
e Contenidos

e Accesos y conexion.

Si bien este estudio y por ende las cifras disponibles se encuentran desactualizadas (Afio 2001), se van
a enunciar algunos resultados que se pueden considerar importantes respecto a las dimensiones de

Infraestructura y aprovechamiento:

Estado Comercio Industrial Servicios Micro
Manufacture establecimie
ro ntos

INFRAESTRUCTURA'Y COBERTURA

Infraestructura Computacional: mide el porcentaje de computadores en los diferentes tipos de tecnologia
computacional sobre el total de computadores existentes en 2001 por cada una de las unidades estadisticas.

PC 72,1% 56,8% 69,0% 70,9% 89,3%
Portatiles 3,3% 4,8% 7,1% 4,7% 2,0%
Servidores 2,4% 6,3% 4,6% 5,9% 1,5%

Infraestructura Computacional: mide el porcentaje de computadores adquiridos a partir de 1999 sobre el total
de computadores existentes en 2001 por cada una de las unidades estadisticas en los diferentes tipos de
tecnologia computacional.

PC 40,2% 26,6% 31,8% 37,2% 56,4%

Portatiles 42,1% 35,1% 44,3% 32,5% 57,1%




Servidores | 47,5% | 30,7% | 34,9% | 31,0% | 66,6%

Arquitectura Computacional:

Monousuario 12,3 NA NA NA 79,6%

Cliente/Servidor 23.5% 21,2% 19,0% 21,8% 5,9%

LAN 41,2% 42.4% 57,1% 41,5% 5,6%

WAN 13,5% 16,5% 19,9% 9,3% NA
APROVECHAMIENTO Y USOS

Distribucion porcentual de unidades de analisis por equipos por tipo de software utilizado

Software para uso | 77,4% 74,5% 83,1% 59,7% 23,6%

Administrativo

Software para produccion 23.5% 1,8% 19,6% 17,3% 4,5%

Software para procesos 12,1% 0,7% 5,4% 3,3% 3,8%

Software para programacion 29,6% 15,2% 9,4% 3,4% 2,5%

Manejo de bases de datos 44,0% No 15,2% 12,0% 6,5%

disponible

Bodegas de datos 2,6% 0,2% 1,8% 0,3% NA

Mineria de datos 1,7% 0,2% 0,8 0,3% NA

Personal ocupado vinculado con las TIC’s y capacitado para su aprovechamiento

% personal vinculado con las | 24,3% 24,7% 19,7% 8,6% 4,5%

TIC

% personal capacitado en TIC 5,6% 11% 7,4% 3% 2,1%

Tabla 5 Modelo de medicion de las tecnologias de informacioén y comunicaciones

A partir de estas cifras se puede mencionar respecto a la dimension de Infraestructura que entre 1999 y
2001 se produjo un considerable aumento del nimero de equipos disponibles en las diferentes
unidades de andlisis, el cual se encuentra entre un 30% y 66% dependiendo del grupo en estudio. Esto
revela un interés de los diferentes sectores en poner a disposicion de las organizaciones los medios que

faciliten la captura, procesamiento y analisis de datos.

Para los afios subsiguientes que no estan contemplados en el estudio, si bien no existen cifras recientes
disponibles se puede esperar un comportamiento similar en adquisicion de equipos de computo asi
como el mejoramiento de las redes de telecomunicaciones debido principalmente a la revaluacion del
peso respecto al ddlar, asi como la explosion de tecnologia proveniente del continente asiatico y de
igual forma medidas implementadas por el gobierno para reducir los costos de los equipos por la via

de reduccion de impuestos.

De otra parte, si se revisan las cifras en la dimension de aprovechamiento y usos de esta tecnologia, se
encuentra que su uso estd enfocado en los que denominamos sistemas de soporte a las actividades

organizativas lo cual incluye: Software para uso Administrativo, Software para produccion, Software



para procesos y Software para manejo de bases de datos. Esto contrasta con la situacion presentada en
software de bodegas de datos y software de mineria de datos, que como se aprecio en el componente

teorico de esta investigacion, componen los sistemas de apoyo a la direccion y a las decisiones.

En cuanto a estudios especificos de Inteligencia de negocios en Colombia, se pueden mencionar las
tesis “La inteligencia de negocios y su aplicacion en algunas empresas del drea metropolitana de
medellin” (Cardona, 2005) y “;Qué hace que un proyecto de “Business Intelligence” sea exitoso?”
(Pineda y Diaz, 2006); que en ambos casos corresponden a trabajos de grado de la Maestria en
Administracion de la Universidad EAFIT de Medellin y en las cuales se realizan algunas

investigaciones regionales acerca de la inteligencia de negocios.

Como parte de las conclusiones del estudio de Cardona (op. Cit.), el cual fue planteado como una
investigacion exploratoria y que estuvo basado en la consulta a 8 empresas del area metropolitana de

Medellin, se seiala:

“En la actualidad la practica de BI en las empresas estd muy correlacionada con su definicion: los
esfuerzos se centran en la integracion de informacion apoyadas en data warehouses y el énfasis esta en
la explotacion de las fuentes de datos internas de la compafia (datos recopilados a partir de los
sistemas transaccionales; la mitad de las empresas cuentan con sistemas ERP y el resto con desarrollos
propios). Sus productos y servicios, por ahora, estan concentrados en la visualizacion de informacion
desde distintos angulos y con diferente nivel de profundidad; algunas empresas han comenzado a
integrar estos sistemas con practicas de balanced scorecard para realizar monitoreos mas precisos
sobre variables determinadas como relevantes. Ninguna de las empresas ha recorrido grandes pasos en
la utilizacion de técnicas avanzadas para analisis de datos, tales como la mineria de datos y demas

herramientas de proyeccion y prediccion.”

De manera complementaria puede citarse la edicion niimero 94 de la revista sistemas, la cual tuvo
como eje tematico la inteligencia de negocios. Se resalta de esta revista el articulo lecciones
aprendidas en inteligencia de negocios (Gallardo, 2005), que tiene las memorias de un debate en el
cual participaron miembros de 3 empresas donde se han implementado soluciones de inteligencia de
negocios asi como miembros de 3 empresas que ofrecen soluciones de inteligencia de negocios, en la

que se debatieron algunos elementos referentes a la inteligencia de negocios.



A partir de las respuestas de los participantes, se pueden seleccionar algunos aportes que se consideran
relevantes y que se presentan a continuacion:

e Hay una diferenciacion entre los sistemas que soportan la operacion y los sistemas que
soportan las decisiones.

e Se reconoce la necesidad de obtener datos internos y externos a la organizacion. No obstante
el foco primario de implementacion ha sido la generacion de informacion a partir de los datos
capturados en los procesos internos.

e El desarrollo de proyectos de inteligencia de negocios ha sido gradual. En 2 de las empresas
no utilizaron un indicador como el retorno a la inversion para justificar el proyecto; en cambio
se apalancaron en la potencialidad de andlisis que representa la integracion de los datos.

e La inteligencia de negocios no debe venderse como un proyecto tecnoldgico, debe estar

alineada con un objetivo de negocio.

Dados estos antecedentes es muy conveniente considerar el estudio especifico en torno a los sistemas
de informacion para el apoyo a la direccion y a las decisiones en tanto tal como se puede concluir de la
primera parte de este trabajo deben ser considerados elementos claves en el proceso de toma de
decisiones y de desarrollo de la estrategia organizacional. Para ello y en cumplimiento de los objetivos
de esta investigacion se propuso la realizacion de una encuesta a nivel nacional que permita un mejor

entendimiento de la situacion actual.

4. Objetivo general de la investigacion aplicada

Disponer de informaciéon acerca de la penetracion de las tecnologias de informacion y de
comunicaciones en organizaciones colombianas, especialmente de los sistemas de inteligencia de

negocios entendidos como sistemas de informacion para el apoyo a la direccion y a las decisiones.

5. Objetivos de la investigacion

e  (lasificar la utilizacién de sistemas de inteligencia de negocios de acuerdo al tipo, tamafo,
dedicacion de las organizaciones colombianas.

o Establecer la percepcion que se tiene tanto en el nivel estratégico como en el nivel encargado
de las tecnologias de informacion de las organizaciones respecto a los sistemas de inteligencia de

negocios.



e  Medir el impacto y aprovechamiento de los sistemas de inteligencia de negocios en las

empresas colombianas.

6. Marco conceptual

El marco conceptual para la realizacion de la encuesta lo constituye la primera seccion de esta tesis.

7. Expectativas de la investigacion

Desde el punto de vista personal, son varios los elementos que me motivaron para el desarrollo de esta
encuesta, incluidos aquellos comentados en la introduccion de esta investigacion. Sin embargo y como
otro gran motivador se puede mencionar el hecho de poder confrontar la teoria y la practica, visto no
solo a partir de las experiencias propias del desempefio profesional como consultor en tecnologias de

la informacidn sino buscando indagar en muchas mas empresas.

Vale resaltar que durante el desarrollo de esta investigacion tuve la oportunidad de intercambiar
opiniones y conceptos con muchas personas interesadas en mi investigacion lo cual afianzaba la
percepcion en torno a la Inteligencia de Negocios y por ende la aplicacion del instrumento se perfilo
como una oportunidad para comenzar a establecer elementos comunes y relevantes en el desarrollo de

este campo.

Como ha sido persistentemente mencionado, los sistemas de informacion cada dia mas se estan
incrustando en los procesos organizacionales dando como resultado multiples efectos en su aplicacion.
Es evidente que dada la singularidad de cada organizacion es casi imposible hacer generalizaciones,
no obstante si es importante comenzar a determinar comportamientos comunes que permitan por un
lado orientar a las empresas en sus iniciativas tecnologicas y por otro lado dar visos a la academia para

orientar la formacion profesional.

Son muchas las expectativas respecto a los resultados de esta investigacion sin embargo se pueden

mencionar algunas:

e Lograr reunir informacién sobre el uso de sistemas de apoyo a la direccion y a las decisiones

en las organizaciones colombianas dada su limitada existencia.



e Contrastar realidad y teoria, donde se puede esperar bien sea que hay un
sobredimensionamiento de las capacidades de las herramientas tecnologicas lo cual redunda
en falsas expectativas e implementaciones fallidas, o por otra parte que el proceso de
incorporacion se esta dando tal como se ha propuesto en el modelo de madurez de inteligencia
de negocios.

o Finamente es importante entender qué hay detras de cada herramienta, cual es su fundamento
teorico y a la luz de esto analizar su viabilidad en cada organizacion. Como se ha propuesto,
cada organizacion es particular y por ende sus procesos y su cultura son particulares.

e Es muy importante que el entendimiento del area directiva y del area técnica de una empresa
se encuentre alineado. Si bien cada actor comprende la utilidad de determinada herramienta
desde su perspectiva particular, es importante que por lo menos a nivel conceptual se

entiendan los alcances de las mismas.

8. Aspectos metodoldgicos de la investigacion

El desarrollo de esta investigacion aplicada comprendio las siguientes etapas: la de planeacion, que
defini6 los contenidos de la investigacion y el disefio del instrumento a utilizar para obtener los datos;
la de recoleccion de datos, que mediante una encuesta virtual se aplico el instrumento definitivo; la de
procesamiento electronico de la informacion, la de analisis de resultados y finalmente, la organizacion

del presente documento.

Planeacidn de la investigacién y disefio del instrumento de medicion

De acuerdo a la clasificacion que hacen Sampieri, Fernandez y Lucio (2006), los proyectos
investigativos se pueden clasificar en cualitativos, cuantitativos y mixtos de acuerdo a su metodologia
y orientacion. Para efectos de este proyecto se considera que el enfoque de la investigacion es mixto
ya que se deben recolectar, analizar y vincular datos tanto cuantitativos como cualitativos para

desarrollar un unico tema de investigacion.

De esta manera existe un componente cuantitativo con el cual se realizaron las respectivas
clasificaciones y otro componente cualitativo en tanto se realizd un analisis exploratorio en donde a
partir de comportamientos y concepciones particulares se intentd establecer algunos comportamientos

reiterativos del tema de investigacion, que en conjunto permitieron cumplir con los objetivos de la



investigacion y tener una vision tanto mas precisa del fendmeno estudiado. La investigacion ademas
permitid explorar la utilizacion de sistemas de inteligencia de negocios en el contexto Colombiano y

con ello describir las caracteristicas de su uso e implementacion.

El disefio de la investigacion es transversal no experimental puesto que se buscéd establecer el
comportamiento de las empresas respecto a la inteligencia de negocios en su contexto natural y no
bajo manipulacidon experimental y adicionalmente la recoleccion de los datos ocurrié en un solo

periodo de tiempo.

Para el desarrollo de la investigacion aplicada se utilizé una encuesta o cuestionario como mecanismo
de recoleccion. Las respuestas a las preguntas del cuestionario se formularon de manera cerrada y de

seleccion multiple.

La recoleccion de datos se planted y realizo de tipo transversal exploratorio ya que se realizd en
tiempos especificos y no se estudio el comportamiento a manera de tendencia sino su situacioén en un
momento especifico. Para la recoleccion de los datos se aplico el cuestionario a personas del nivel

gerencial y tecnolégico de empresas colombianas.’

En cuanto a la construccion del instrumento, hay que sefalar que las preguntas que hicieron parte del
cuestionario en algunos casos fueron creadas y en otros se formularon a partir de la adaptacion de
preguntas del instrumento “Cuociente de inteligencia de negocios” creado originalmente por Bernard
Liautaud referido como “Test your e-Business Intelligence Quotient” (2000) y que se ha aplicado
como parte del Diplomado en Inteligencia de negocios Negocios ofrecido por la Facultad de Ingenieria
de la Universidad Nacional de Colombia. Las preguntas que fueron creadas, se incluyeron en un
banco de preguntas como resultado de una lluvia de ideas entre el investigador y el director de la

investigacion.

La seleccion definitiva de las preguntas que hicieron parte del instrumento obedecio en primer lugar a
la pertinencia de las mismas, entendida como aquellas que permitian el cumplimiento de los objetivos
de la investigacion y/o la ampliacion del entendimiento del fenomeno estudiado; y en segundo lugar

con el animo de evitar que el instrumento fuese tedioso para el encuestado. Este proceso de seleccion

> Para la realizacion de la encuesta se planted un banco de preguntas el cual se incluye en el documento ANEXO
01 - Banco de preguntas, el cual hace parte del CD que acompaiia este trabajo. De estas preguntas se
seleccionaron aquellas que tenian mayor efecto sobre el desarrollo de la investigacion.



de preguntas estuvo apoyado en la consulta a expertos entre quienes se pueden mencionar a. Libardo

Rodriguez, Juan Carlos Martinez, Edward Canney y Carlos Gomez.°

Finalmente se procedio a la elaboracion de la version final donde se redactaron las preguntas y se
codificaron nominalmente las categorias de respuestas, para proceder a la administracion del

instrumento.

El procedimiento para calcular la confiabilidad del instrumento fue el método de formas alternativas o
paralelas (Sampieri; Fernandez y Baptista, 2006), a partir de la aplicaciéon del instrumento final y su
instrumento equivalente “Cuociente de inteligencia de negocios” a los quince participantes del
diplomado en inteligencia de negocios en el segundo semestre de 2008, en el cual se comparo la
similitud de los diferentes items en ambos instrumentos. Como resultado, se encontrd una alta y
positiva correlacion entre los resultados de ambas administraciones por lo cual se aceptd la

confiablidad del mismo.

Instrumento de medicion:

La encuesta: Inteligencia de Negocios en el ambito corporativo colombiano se desarroll6 para conocer
y analizar el estado de esta tecnologia en cuanto a la percepcion de su concepto, utilizacion y
aprovechamiento en el sector productivo, industria manufacturera, comercio, servicios Yy

microestablecimientos.

Las preguntas para efectos practicos se agruparon de la siguiente forma:
e Preguntas sobre la empresa y el encuestado
e Preguntas enfocadas exclusivamente al encuestado técnico

e Preguntas enfocadas al encuestado técnico y de negocio

Las preguntas sobre la empresa y el encuestado permitieron realizar las respectivas clasificaciones

propuestas en el proyecto de tesis.

% Libardo Rodriguez es actualmente profesor del Diplomado en Inteligencia de Negocios de la Universidad
Nacional. Se ha desempefiado como Gerente General de UNIBASE.

Juan Carlos Martinez es consultor senior en Inteligencia de negocios y se ha desempefiado como Gerente de
Mercadeo de Colombia Telecomunicaciones.

Edward Canney es gerente general de i-gerencia.

Carlos Gomez se ha desempefiado como profesor de la Universidad de Antioquia.



Las preguntas enfocadas exclusivamente al encuestado técnico, tenian como objetivo capturar

informacién alternativa respecto a numero de usuarios, equipos y en general algunas variables

relativas a las empresas que si bien no son relevantes al cumplimiento de los objetivos especificos de

esta investigacion, pudiesen mas adelante servir para realizar andlisis mas profundos.

Las preguntas enfocadas al encuestado técnico y de negocio incluyen las preguntas fundamentales

para el cumplimiento de los objetivos de esta investigacion, es decir, utilizacion, percepcion, impacto

y aprovechamiento de sistemas de Inteligencia de negocios.

En la siguiente tabla se presentan las preguntas enfocadas al encuestado técnico y de negocio que

hicieron parte del instrumento:

Variable

Pregunta

Objetivo especifico al cual afecta

Existencia de herramientas de

Inteligencia de negocios

En mi empresa, las aplicaciones de

Inteligencia de  Negocios  (Business

Intelligence - BI):

Objetivo 1: Clasificar la utilizacion de sistemas de
inteligencia de negocios de acuerdo al tipo, tamaiio,

dedicacion, de las organizaciones colombianas.

Concepto de Inteligencia de

Negocios

La nocién que tengo sobre las aplicaciones
de Inteligencia de Negocios (Business

Intelligence - BI) es:

Objetivo 2: Establecer la percepcion que se tiene tanto en
el nivel estratégico como en el nivel encargado de las
tecnologias de informacion respecto a los sistemas de

inteligencia de negocios.

Resultados de la utilizacion
de sistemas de Inteligencia de

negocios

Segun mi criterio, la relacion entre las
expectativas y los resultados obtenidos, con
el uso de herramientas de Inteligencia de

Negocios (Business Intelligence - BI) es:

Objetivo 3: Medir el impacto y aprovechamiento de los
sistemas de inteligencia de negocios en las empresas

colombianas.

Integracion de los sistemas de

informacion.

Los sistemas de informacion que se utilizan

enmi  empresa para  analizar el

comportamiento del negocio:

Pregunta de apoyo. Busca identificar qué tan integrada se
encuentra la informacion en la empresa, que es de hecho
un objetivo de la inteligencia de negocios Tiene relacion

cercana con el objetivo 3.

Utilizacion de  diferentes
tecnologias en sistemas de

informacion empresariales.

De los siguientes tipos de sistema de
informacion, en mi empresa se utilizan:

Pregunta de apoyo. Entre un conjunto de sistemas de
informacion, se busca identificar aquellos que tienen una
mayor incidencia. Tiene una relacion cercana con el

objetivo 1.

Niveles de acceso a

informacion.

De los siguientes niveles de acceso a
informacion, mi empresa se puede ubicar en:
(Los niveles superiores incluyen a los

anteriores)

Pregunta de apoyo. Busca ver qué tipo de informacion
proveen las empresas. Va de la mano con el modelo de
madurez de inteligencia de negocios. Tiene una relacion

cercana con el objetivo 2.

Involucramiento del nivel

directivo frente al uso de
sistemas de informacion para

el apoyo a la direccion y las

Frente al uso de sistemas de informacion
para el apoyo a la direccion y las decisiones,
personalmente considero que el nivel
directivo de la empresa se encuentra:

Pregunta de apoyo. Esta pregunta busca ver el nivel de
compromiso del area directiva con el uso de sistemas de

informacion. Tiene una relacion cercana con el objetivo 2.




decisiones.

Utilizacion de sistemas de

informacion en la empresa

Respecto al uso de los sistemas de
informacion de la empresa, personalmente
me considero:

Pregunta de apoyo. Esta pregunta busca identificar qué
tanto el encuestado utiliza los sistemas de informacion de

la empresa.

Limitantes para la
implementacion de sistemas

de inteligencia de negocios

La razén fundamental, si la hubo o la hay;

para no implementar aplicaciones de

Inteligencia de  Negocios  (Business

Intelligence - BI) es:

Pregunta de apoyo. Pretende identificar la incidencia de
posibles causas para la no implementacion de sistemas de

inteligencia de negocios.

Tipo de aplicacion de

Inteligencia de negocios

(Qué tipo de aplicacion de Inteligencia de
Negocios (Business Intelligence - BI) existe

en la empresa?

Pregunta de apoyo. Busca clasificar el tipo de aplicacion
de acuerdo a si es una aplicacion comercial, software libre

o un desarrollo especifico.

Existencia de sistema de
indicadores para gestionar el

desempeiio

(Existe en la empresa un sistema de
indicadores para gestionar el desempeiio del

negocio?

Pregunta de apoyo. Con esta pregunta se busca saber si las
empresas cuentan con un sistema de indicadores. Esta

pregunta se relaciona con el objetivo 3.

Tabla 6 Variables, preguntas y objetivos especificos de la encuesta.

Recoleccién y procesamiento de datos:

Para la aplicacion de la encuesta se adquirié un dominio en internet www.bi-colombia.com y se rento
un servicio de alojamiento de paginas web. Como parte de este servicio se contaba con la herramienta

de software libre Limesurvey la cual permite la realizacion de encuestas virtuales.

Las empresas que respondieron la encuesta virtual fueron seleccionadas a partir de una base de datos
empresarial de la cual hacen parte 6852 empresas industriales, comerciales y de servicios a nivel
nacional. Para el desarrollo de la encuesta, se envid una invitacion mediante correo electroénico a 3000
personas correspondientes a 1000 empresas de una base de datos privada. De estas invitaciones se

recibieron 80 encuestas.’

También gracias a la colaboracion y por intermedio de la Asociacion de Ingenieros de Sistemas de la
Universidad Nacional se envio un correo de invitacion a la lista de correos de esta organizacion de la

cual se obtuvieron 18 aplicaciones.

La muestra estuvo compuesta por las 98 empresas que respondieron a la encuesta. Estas desarrollan

sus actividades en el territorio nacional y en algunos casos tienen operaciones en otros paises.

7 La base de datos resultado de la aplicacion se encuentra en una hoja de célculo y esta disponible en el CD que
acompafla este trabajo. ANEXO 02 - Resultados Encuesta.xls




A partir de cifras del DANE y tomando como referencia una poblacion de 43985 empresas
constituidas por empresas Grandes, Medianas y Pequenas. Gracias a la colaboracion de unos
estudiantes del programa de estadistica de la Universidad Nacional como parte del programa de apoyo
a tesis de posgrado, se establecid para una distribucion normal, margen de error de 10% y nivel de
confianza del 95%, un tamano de muestra recomendado minimo de 96 encuestas. Estos datos fueron
confrontados con aplicaciones web para el céalculo del tamafio de muestra donde se obtuvieron

idénticos valores.®

A partir de este tamafio de muestra y dada la composicion empresarial, se estratifico la muestra de tal

forma que esta resultara representativa.

La aplicacion de la encuesta se realizd a través de una pagina web dispuesta durante 30 dias para su
acceso. Esta aplicacion virtual permitio un almacenamiento inmediato de los datos en una base de

datos electronica.

Andlisis de la informacion y generacion del informe

Posterior a la captura de datos y de acuerdo a los objetivos planteados se procedio a un analisis de los

mismos cuyos resultados se presentan a continuacion.

Tal como esta definido dentro del alcance, esta investigacion tiene caracter exploratorio y por ende no
se realizaron analisis de correlacion mas profundos. No obstante dentro de las perspectivas de la
investigacion se tiene en consideracion la importancia que a futuro se realice seguimiento de los
aspectos contemplados en esta investigacion para ver su evolucion y continuar con el desarrollo de la

misma.

Para el andlisis de la informacidn, también se tuvo en cuenta la observacion directa gracias a la
experiencia adquirida durante cuatro afos de desempefio como consultor en Inteligencia de Negocios

y participacion en por lo menos 15 proyectos de este tipo en diferentes industrias.

Para finalizar el proceso investigativo se procedié a documentar el proceso y generar el presente

informe.

¥ En la pagina web http://www.surveysystem.com/sscalc.htm se pone a disposicion del publico en general, una
utilidad para el calculo del tamafio de muestra



http://www.surveysystem.com/sscalc.htm

9. Ficha metodoldgica de la encuesta

Sector: GUBERNAMENTAL, INDUSTRIAL, COMERCIAL Y DE SERVICIOS
Tipo de investigacion: Encuesta

Cobertura geografica: Empresas ubicadas en el territorio nacional que respondieron a la invitacion
Unidad de analisis: Individuo

Periodo de referencia: Mayo 15 de 2009 — Junio 15 de 2009

Método de recoleccion: Formulario electrénico.

Modelo de medicién

Tipo Componente Variable
Encuestado ¢ Funcion laboral del encuestado.
e Area funcional de desempefio del encuestado.
g Empresa e Ciudad principal de la empresa.
5 e Sector de desempefio de la empresa.
;é’ ¢ Negocio especifico de la empresa.
é e Tamatfio de la empresa.

e Alcance de la operacion de la empresa.

Empresa (Medicion
condicional. Sélo se
preguntan  si la
funcion laboral del

(Se incluye como informacién complementaria aunque no hace parte del
nucleo de la investigacion)

o Numero de empleados.

e Numero de empleados que usan computador.

Medicion

encuestado €S | e Numero de empleados que tienen computador.
Tecnologias  de la | o Numero de empleados que tienen computador y lo usan con propésitos
informacién). de analisis de datos y/o toma de decisiones.
e Inversion en tecnologias de informacion y comunicaciones.
e Distribuciéon del presupuesto de tecnologias de informacién y
comunicaciones.
Técnico y | eIntegracion de los sistemas de informacion.
Administrativo e Utilizacion de diferentes tecnologias en sistemas de informacion

empresariales.

o Niveles de acceso a informacion.

e Involucramiento del nivel directivo frente al uso de sistemas de
informacion para el apoyo a la direccion y las decisiones.

o Utilizacion de sistemas de informacion en la empresa

¢ Concepto de Inteligencia de Negocios.

e Existencia de herramientas de Inteligencia de negocios

e Limitantes para la implementacion de sistemas de inteligencia de
negocios.

¢ Tipo de aplicacion de Inteligencia de negocios.

e Resultados de la utilizacion de sistemas de Inteligencia de negocios.

e Existencia de sistema de indicadores para gestionar el desempefio

Tabla 7 Modelo de medicion de la encuesta




10. Presentacion de resultados

Caracterizacion de los encuestados

Total encuestados: 98

Como se puede ver en los cuadros que se presentan a continuacion, en cuanto a la funcion laboral del
encuestado, se puede ver la participacion casi equitativa entre personal que cumplen principalmente
labores operativas (Profesionales de TI y Analistas), asi como de personas del nivel directivo

(Ejecutivo, jefe, director y gerente).

En cuanto al area funcional de desempeiio, el 76,53% de los encuestados se desempefia en el area de
Tecnologias de la informacion. Esto implica que son los directos responsables de habilitar el uso de
tecnologias de la informacion al interior de la organizacion. El porcentaje restante se corresponde con

quienes se esperaria son usuarios de las tecnologias informaticas.



Caracterizacion de las empresas

Total empresas: 98

En cuanto a las empresas, en primer lugar se presenta la ciudad en la cual se encuentra la oficina

principal, teniendo Bogota la mayor participacion con un 84% de la muestra. La restante participacion

se presenta en la siguiente tabla

Numero de
Ciudad Empresas  Porcentaje
Bello 2 2,25%
Bogota 78 83,69%
Bucaramanga 1 0,10%
Cali 6 4,66%
Cartagena 1 1,45%
Chia 1 0,24%
Cota 1 0,88%
Guarne 1 2,01%
Manizales 1 1,52%
Medellin 4 2,32%
Palmira 1 0,47%
Sin respuesta 1 0,40%
Total general 98 100,00%

Otra variable contemplada dentro de la investigacion, con propdsito clasificatorio es el tipo (sector) en
el cual se ubica la empresa. A este respecto, los resultados arrojaron que un 57 % corresponden a
empresas de servicios. Otro 22 % se distribuyd entre empresas comerciales, industriales, mineras,

agricolas. El porcentaje restante, es decir 21% se clasificod como otro.



Adicionalmente al sector en el que se ubica la empresa, también se preguntd por la dedicacion

(negocio) de la empresa, los resultados se presentan a continuacion:

Asi mismo, otra variable que se considerd fue el tamafio de la empresa, segiin lo establecido por la

legislacion colombiana.



Finalmente, se tuvo en consideracion el alcance operativo de la empresa, esto es si la operacion abarca

una region en particular o si por el contrario la empresa opera nacional o internacionalmente.

Medicién

A continuacion se presentan las preguntas y sus resultados:

Integracion de los sistemas de informacion.
Los sistemas de informacion que se utilizan en mi empresa para analizar el comportamiento del
negocio:

% #
Funcionan aisladamente. La informacion es 1til solo para usuarios de cada
sistema. 12,24% 12
Se encuentran medianamente integrados. Hay informacion que es consistente a
través de toda la empresa. 27,55% 27
Existe una bodega de datos que integra los sistemas de informacion. Es la fuente
principal de consulta y analisis para toda la empresa pero requiere conocimientos
a veces muy técnicos para su explotacion. 15,31% 15
Hay una aplicacidn analitica integral, la cual es la base para el analisis y toma de
decisiones en la empresa. 9,18% 9
Existe una aplicacion analitica que ademas de permitir evaluar el comportamiento
en el pasado, permite realizar pronodsticos hacia el futuro. 9,18% 9
No sé / No aplica 26,53% 26
Utilizacion de diferentes tecnologias en sistemas de informacion empresariales.
De los siguientes tipos de sistema de informacion, en mi empresa se utilizan:

% #
CRM (Gestion de clientes) 39,80% 39
ERP (Gestion de recursos empresariales) 45,92% 45
SCM (Gestion de la cadena de suministros) 10,20% 10
AIS (Sistema de informacion contable y tributaria) 41,84% 41
FMS (Gestion Financiera) 29,59% 29




POS (Punto de ventas) 18,37% 18
HRMS (Gestion del recurso humano y néminas) 40,82% 40
No sé / No aplica 12,24% 12

Niveles de acceso a informacion.

De los siguientes niveles de acceso a informacién, mi empresa se puede ubicar en: (Los niveles

superiores incluyen a los anteriores)

% #
Sin respuesta 5,10% 5
Reportes estandar 19,39% 19
Reportes generados por el usuario 17,35% 17
Consultas y agregacion de resultados 12,24% 12
Sistema de indicadores 20,41% 20
Sistema de alertas 5,10% 5
Anélisis estadistico 10,20% 10
Previsiones y extrapolaciones 3,06% 3
Modelamiento predictivo 3,06% 3
Optimizacion 4,08% 4

Involucramiento del nivel directivo frente al uso de sistemas de informacion para el apoyo a la direccion y

las decisiones.

Frente al uso de sistemas de informacién para el apoyo a la direccion y las decisiones, personalmente

considero que el nivel directivo de la empresa se encuentra:

% #
Sin respuesta 0 0
Totalmente comprometido. 29,59% 29
Parcialmente comprometido. 28,57% 28
Guarda reserva en el asunto. 13,27% 13
En lo absoluto comprometido. 1,02% 1
No sé / No aplica 27,55% 27
Utilizacion de sistemas de informacion en la empresa
Respecto al uso de los sistemas de informacion de la empresa, personalmente me considero:

% #
Sin respuesta 0 0
Usuario permanente y activo de los sistemas de informacion de la empresa. 56,12% 55
Usuario ocasional de los sistemas de informacion de la empresa. 13,27% 13
No utilizo los sistemas de informacion de la empresa. 2,04% 2
No sé / No aplica 28,57% 28

Concepto de Inteligencia de Negocios

La nocién que tengo sobre las aplicaciones de Inteligencia de Negocios (Business Intelligence - Bl) es:

% #
Sin respuesta 4,08% 4
No tengo idea 3,06% 3
Una herramienta que permite generar reportes 1,02% 1
Una herramienta que integra los diferentes sistemas de informacion y permite
gestionar el desempefio de la empresa 7,14% 7
Un conjunto de tecnologias y procesos, basado en la integracion de la
informacion disponible en toda la organizacion que permite comprender y
gestionar el desempefio actual y futuro de la empresa 84,69% 83




Existencia de herramientas de Inteligencia de negocios

En mi empresa, las aplicaciones de Inteligencia de Negocios (Business Intelligence - Bl):

% #
Definitivamente no existen 16,33 16
Estan en proceso de adquisicion y/o implementacion 30,61 30
Ya estan implementadas y funcionando 19,39 19
No sabe / No aplica 33,67 33

Limitantes para la implementacion de sistemas de inteligencia de negocios

La razon fundamental, si la hubo o la hay; para no implementar aplicaciones de Inteligencia de

Negocios (Business Intelligence - Bl) es:

% #
Sin respuesta 0 0
Falta de presupuesto 5,10% 5
Costo de la solucion de inteligencia de negocios 7,14% 7
Hay otras prioridades 14,29% 14
La empresa carece aun de una cultura del uso extensivo de la informacién 18,37% 18
Técnica, por ejemplo los sistemas actuales son muy obsoletos 4,08% 4
No hay apoyo del nivel directivo y gerencial para la implementacion de esta
herramienta 3,06% 3
No sé / No aplica 47,96% 47

Tipo de aplicacion de Inteligencia de negocios

¢ Queé tipo de aplicacion de Inteligencia de Negocios (Business Intelligence - Bl

existe en la empresa?

% #
Sin respuesta 48,98% 48
Software libre 2,04% 2
Aplicacién comercial 21,43% 21
Desarrollo a la medida 21,43% 21
No sabe / No aplica 6,12% 6

Resultados de la utilizacion de sistemas de Inteligencia de negocios

Segln mi criterio, la relaciéon entre las expectativas y los resultados
de herramientas de Inteligencia de Negocios (Business Intelligence - Bl) es:

obtenidos, con el uso

% #
Sin respuesta 48,98% 48
Los resultados superaron las expectativas. 8,16% 8
Los resultados estan acordes con las expectativas. 27,55% 27
Los resultados estuvieron por debajo de las expectativas. 4,08% 4
No sabe / No aplica 11,22% 11
Existencia de sistema de indicadores para gestionar el desempefio
¢Existe en la empresa un sistema de indicadores para gestionar el desempefio del negocio?

% #
Sin respuesta 0 0
Si, y ademas es integral y su generacion es automatica. 8,16% 8
Si, aunque su evaluacion debe hacerse manualmente. 33,67% 33
No, aunque hace parte de los proyectos de la empresa. 19,39% 19
No y no se tiene previsto por lo menos en los proyectos a corto plazo. 2,04% 2
No sé / No aplica 22,45% 22




11. Analisis de los resultados de la encuesta y conclusiones de la investigacion

A partir de los datos recolectados y con el animo de dar cumplimiento a los objetivos de la
investigacion aplicada, se presentan a continuacion los resultados mds relevantes. En los casos donde
sea posible, los resultados encontrados se van a contrastar con los resultados de las investigaciones de

Cardona (2005) y Pineda y Diaz (2006) referidas como parte de los antecedentes de la investigacion.

Objetivo: 1. Clasificar la utilizacién de sistemas de inteligencia de negocios de acuerdo al tipo,

tamafio, dedicacion, de las organizaciones colombianas.

En cuanto a la utilizacion de sistemas de inteligencia de negocios de acuerdo al tamafio de la
organizacion, puede observarse que ésta se encuentra en estrecha relacion con el tamafio de la
organizacion. En el caso de las grandes empresas, el 50% de éstas ya cuenta con un sistema de
inteligencia de negocios, mientras que s6lo un 8% manifiesta no contar con sistemas de inteligencia de
negocios. Por su parte en cuanto a las medianas y pequefias empresas, el 18% y 9% respectivamente
ya cuentan con sistemas de inteligencia de negocios, mientas que un 30% y 45% respectivamente
dicen no contar con estos sistemas. Algo diferente ocurre en las microempresas, en las cuales

definitivamente estos sistemas no han sido contemplados.



En este sentido, los resultados encontrados en la encuesta son contrastantes si se considera el modelo
de medicién del DANE del afio 2001 resefiado anteriormente, segun el cual el software para bodegas

de datos y mineria de datos no alcanzaba tan siquiera el 5% de utilizacion.

A nivel préctico, se puede decir que esta gran mayoria de empresas que estan en proceso o ya tienen
implementados sistemas de inteligencia de negocios, han incorporado el uso de informaciéon como
parte del desarrollo de sus procesos organizacionales con lo cual, con el paso del tiempo se van
afianzando los conocimientos del manejo y administracion de datos que como se dijo anteriormente
constituyen en el primer paso para la generacion de informacion relevante. A su vez esto desencadena
en la necesidad de integrar los datos relativos a los diferentes procesos, los cuales ademas deben ser
consistentes entre si, reforzando de esta forma dicha necesidad y forzando a las empresas a contemplar

cada vez mas nuevos procesos y nuevas técnicas de medicion.

En el caso de las microempresas donde se espera que no se tenga el suficiente masculo financiero para
apalancar inversiones en tecnologias de la informacion y donde el dia a dia parece consumir los
esfuerzos organizacionales, la carencia de mecanismos de generacion de informacidon son un riesgo
que mediante una buena gestion pueden convertirse en oportunidades de desarrollo. Para lograrlo, es
deseable una transformacion en la comprension de los sistemas de informacion bien sean de soporte a
la operacion o de apoyo a la direccion acompaifiados de una fuerte iniciativa hacia dar ese primer paso

que supone un cambio de paradigma de gestion.

En cuanto al tipo (sector) entre las empresas consultadas y excluyendo la respuesta No sabe / No
aplica, se pueden extraer las siguientes conclusiones: En las empresas comerciales se encontrod que por
encima del 80% de las empresas ya emprendio iniciativas de inteligencia de negocios. Las empresas
industriales por el contrario manifestaron en iguales proporciones que definitivamente no existen o
que estan en proceso de adquisicion y/o implementacion. Por ultimo, en las empresas de servicios el

resultado fue mixto y se destacod con un 41% que estan en proceso de adquisicion.



Por otra parte, en cuanto a la dedicacion del negocio, sobresalen las empresas farmacéuticas, las ventas
al detal y las empresas de comunicaciones como empresas en las cuales las aplicaciones de
inteligencia de negocios ya estdn implementadas. En cuanto a aquellas empresas que respondieron que
estan en proceso de adquisicion y/o implementacion, se resaltan las de productos de consumo masivo,
ventas al detal, manufactura, cuidado de la salud y gobierno, las cuales respondieron con una mayor

incidencia. En la imagen que se presenta a continuacion se pueden observar estas apreciaciones:



Como se menciond anteriormente, las aplicaciones de inteligencia de negocios deben tener la
capacidad de integrar los datos de los diferentes sistemas empleados para soportar la operacion. En
este sentido, son los sistemas de ERP (Gestion de recursos empresariales) con un 46%, AIS (Sistema
de informacion contable y tributaria) con un 42%, HRMS (Gestion de recursos humanos) con un 41%

y CRM (Gestion de clientes) con un 40%, los que tienen una mayor incidencia (superior al al 40%).

Esto se puede apreciar en la siguiente gréfica:

Si se vinculan a estos resultados la utilizacion de aplicaciones de inteligencia de negocios, se observa
que alrededor de un 40% de las empresas en las cuales los sistemas de informacion contable y
tributaria, de recursos humanos y gestion de clientes son utilizados, manifestaron que ya cuentan con

aplicaciones de inteligencia de negocios.



Objetivo 2: Establecer la percepcion que se tiene tanto en el nivel estratégico como en el nivel

encargado de las tecnologias de informacion respecto a los sistemas de inteligencia de negocios.

En cuanto a la percepcion que se tiene respecto a los sistemas de inteligencia de negocios, puede
decirse que el 85% de los encuestados estan de acuerdo a la definicion planteada en este trabajo, tal

como se muestra a continuacion:

Al desglosar esta cifra y verla de acuerdo a la funciéon laboral del encuestado, se encuentra que los
resultados son muy similares al resultado general, es decir que tanto a nivel estratégico (Ejecutivo,
jefe, director y gerente) como a nivel técnico (Analista, Profesional de TI) se tiene mayoritariamente
un entendimiento del concepto de Inteligencia de negocios en el sentido propuesto en esta
investigacion. No obstante, se puede resaltar el hecho que en el caso de la definicion mas amplia tiene
una mayor incidencia la percepcion del nivel estratégico comparado con el nivel técnico. Y en el caso
de la respuesta intermedia, es decir la que define como una herramienta que integra los diferentes
sistemas de informacion y permite gestionar el desempefio de la empresa, son las personas de nivel

técnico quienes tienen una mayor participacion.



Estos resultados son muy importantes y ademas fundamentales en el contexto organizacional nacional.
En el fondo lo que se puede apreciar de los resultados es que hay un cambio muy importante en la
orientacion que se da a los sistemas de informacion en las empresas encuestadas. Es el paso hacia
organizaciones basadas en informacion, conscientes de la necesidad de comunicar el resultado de sus
procesos a toda la organizacion, es decir informacionalmente mas democraticas y orientadas hacia la
gestion del desempefio, donde los niveles estratégico y tactico estan alineados respecto al

entendimiento de un tipo particular de sistema de informacion.

Los resultados encontrados en cuanto a la percepcion de lo que es un sistema de inteligencia de
negocios coinciden parcialmente con los propuestos por Cardona (2005), donde respecto al
entendimiento del concepto de BI, se encontré que la respuesta mas frecuente fue “La inteligencia de
negocios es la integracion de informacion mediante herramientas ICT para conducir analisis que

apoyen la toma de decisiones”.

La diferencia fundamental radica en la inclusion de los procesos de gestion que complementan las
herramientas tecnoldgicas que la habilitan. En otras palabras, a la luz del marco de inteligencia de

negocios propuesto anteriormente, esto significa contemplar adicionalmente a las capas transaccional,



de infraestructura y de funcionalidad, las capas de organizacioén y de negocio como aglutinadores para

que el proceso sea efectivo.

Por otra parte, en cuanto al involucramiento del nivel directivo frente al uso de sistemas de
informacién para el apoyo a la direccion y las decisiones, puede observarse una alta incidencia en las

respuestas favorables, lo cual complementa los anteriores analisis.

Objetivo 3: Medir el impacto y aprovechamiento de los sistemas de inteligencia de negocios en las

empresas colombianas.

En cuanto al impacto y aprovechamiento de los sistemas de inteligencia de negocios en las empresas
colombianas, entre las empresas que respondieron esta inquietud, casi el 70% de las mismas
expresaron que los resultados estan acordes con las expectativas. Esto contrasta con un 20% que
sefiala que los resultados superaron las expectativas y un 10% para las cuales los resultados fueron

inferiores a las expectativas.



Estos resultados reafirman lo planteado por Pineda y Diaz (2006) segin lo cual “El 53% de las
empresas que participaron en la investigacion han tenido Soluciones de “Business Intelligence”

exitosas, que han contribuido a generar mejores estrategias, tacticas y decisiones”

Este resultado supone de parte de las personas encargadas de habilitar estas tecnologias un esfuerzo
mayor que lleve a superar las expectativas puesto que en la practica se pueden alcanzar
implementaciones que impresionan a sus futuros usuarios tanto por su utilidad como por su
versatilidad. Esto se justifica maxime a partir de las respuestas anteriores, donde se puede ver que los
directivos colombianos se estan volviendo cada vez mas sofisticados y han dejado de lado la aversion
a la tecnologia de otros tiempos. A partir del ejercicio profesional se puede percibir como
paulatinamente estas personas han incorporado estas herramientas dentro de su actividades laborales y

con el paso del tiempo han ganado confianza respecto a su uso.

Otra dimension por la cual se puede analizar el impacto es el nivel de acceso a informacion, el cual
guarda una estrecha relacion con el modelo de madurez de inteligencia de negocios. De acuerdo con
los datos obtenidos, el 54% de los encuestados se encuentran en los niveles 1,2 y 3 (Reportes estandar,

Reportes generados por el usuario y Consultas y agregacion de resultados).

Este resultado se corresponde con las etapas de prenatal y parvulos del modelo de madurez de

Inteligencia de Negocios, caracterizadas por reportes planos sin interaccion, hacia la etapa de nifio en



el caso de empresas medianas con reportes interactivos y consultas que buscan encontrar respuestas
claras a las inquietudes del negocio; y también hacia la etapa de adolescente en empresas medianas
que iniciaron procesos de adopcion de tecnologia tempranamente al igual que en grandes empresas en
las cuales los volumenes de informacion han llevado a constituir bodegas de datos donde en algun

momento surge inevitablemente la inquietud respecto a la explotacion de los mismos.

Sintetizando estas ideas, se puede decir que para el caso colombiano la curva de adopcion del modelo
de madurez presenta un corrimiento hacia las etapas iniciales de inteligencia de negocios. Este
resultado tiene relacion con las investigaciones presentadas en los antecedentes de esta investigacion,
segun los cuales el foco primario de las politicas de tecnologia estd enfocado en el fomento de la

infraestructura mas que en el uso y aprovechamiento de esta.

La ilustracion de este fendmeno se puede apreciar en la siguiente imagen:

En el desarrollo del analisis, también es importante considerar la existencia o no de un sistema de
gestion del desempeiio, puesto que como ha presentado en este trabajo, la practica de inteligencia de
negocios requiere ademas de un componente tecnologico, un componente de gestion y en este sentido,

el establecimiento de un sistema de gestion basado en indicadores es relevante.



A partir de los datos recogidos, se puede inferir que cerca del 33% de las empresas no cuentan con un
sistema de gestion basado en indicadores y el restante, es decir un 67% si lo tienen. De las empresas

que si lo tienen, el 53% manifest6 que éste debia ser evaluado manualmente.

Este resultado pone de manifiesto una urgente necesidad de promover el desarrollo de herramientas
que generen la informaciéon de forma automatica, que es uno de los objetivos de las etapas mas

maduras de inteligencia de negocios.

Para complementar el analisis y con el animo de fomentar la discusion en torno al tema investigado, a
continuacion se van a mencionar algunos fendmenos observados como parte del ejercicio profesional,
los cuales han sido debatidos entre los participantes del diplomado en inteligencia de negocios en sus
diferentes cohortes desde el ano 2008 y que se pueden relacionar con los resultados de la

investigacion.

En primer lugar, muy pocas empresas en Colombia han alcanzado las etapas de adulto y sabio en la
escala del modelo de inteligencia de negocios, esto es pasar de la descripcion de fendmenos a la
prediccion de los mismos. Esta proposicion va en el mismo sentido que la encontrada por Pineda y
Diaz (2006) quienes en su tesis afirman: “La mineria de datos es una tecnologia que se ha explorado
muy poco en Colombia”. En este mismo sentido se expresa Cardona (2005): “Ninguna de las
empresas ha recorrido grandes pasos en la utilizacion de técnicas avanzadas para analisis de datos,

tales como la mineria de datos y demas herramientas de proyeccion y prediccion”.



Las razones que podrian explicar este fendmeno son variadas: las personas o empresas que
implementan sistemas y mecanismos predictivos (mineria de datos, simulaciones) no han alcanzado el
nivel suficientemente adecuado para emprender este tipo de iniciativas; de la misma manera, al
interior de las empresas ain quedan muchas preguntas sobre el funcionamiento actual del negocio
perdiendo el interés sobre alternativas para tratar de ver hacia el futuro y por ultimo se asocia el

desarrollo de esta etapa con altos costos de implementacion

Estas afirmaciones pueden contrastarse con los resultados de la medicion de la variable limitantes para
la implementacion de sistemas de inteligencia de negocios, en donde se encontré una mayor incidencia
de las respuestas “La empresa carece ain de una cultura del uso extensivo de la informacion”, “Hay

otras prioridades” y “Costo de la solucion de inteligencia de negocios”.

En segundo lugar, hay que mencionar que tal como se ha evidenciado a partir de las experiencias de
los participantes en el diplomado en inteligencia de negocios, asi como los casos de implementaciones

exitosas abundan, asi mismo se han dado procesos que no han concluido en resultados satisfactorios.

Para estos casos también pueden plantearse posibles explicaciones. Como lo plantean Kimball y Ross
(2002) entre los errores para prevenir en proyectos de inteligencia se pueden nombrar: en algunos
casos los proyectos de implementacion han sido sobredimensionados con lo cual el proceso de
desarrollo es poco practico y se convierten en proyectos gigantescos que nunca terminan y en algin
momento dado tienen que dejarse de lado. También e igual de importante es el caso de
implementaciones que no cuentan con el suficiente apoyo del area de negocios. Esto lleva a crear
herramientas que jamas llegan a usarse. También hay casos donde desafortunadamente la priorizacion
de labores hace que las personas tiendan a enfocarse en lo mediato lo cual lleva a que muchos
esfuerzos se pierdan en la medida que las personas involucradas pierden paulatinamente el interés en
estos proyectos. Otro error comtn es poner mayor énfasis en la tecnologia y los datos mas que en los

las metas y requerimientos del negocio.

En tercer lugar, es importante resaltar que tal como desprende de los datos recolectados sobre
utilizacion de diferentes tecnologias en sistemas de informacién empresariales, el momento por el cual
vivimos representa un punto critico para las aspiraciones de muchas empresas en nuestro pais acerca
del uso de sistemas de informacidn, ya que con la explosion tecnoldgica de los ultimos afios se estan

comenzando a recoger los primeros frutos de la implementacion de multiples sistemas principalmente



de soporte a la operacion (ERP, CRM, SCM, entre otros) con los cuales han se han incorporado
elementos y técnicas de gestion particulares. De acuerdo a la experiencia personal, sucede muy a
menudo que estas aplicaciones comienzan a interferir entre si generando pujas al interior de la
organizacion entre sus promotores a la vez que desestiman cualquier intento de integraciéon con
sistemas que como es el caso de los sistemas de inteligencia de negocios, tienen como finalidad la

integracion y homogeneizacion de los sistemas operacionales.

Para contrarrestar estos efectos, se han planteado a lo largo de este trabajo

En este sentido, recogiendo planteamientos de Pineda y Diaz (2006), Cardona (2005) y elementos
desarrollados a lo largo de este trabajo, es posible sintetizar algunos factores que determinan el éxito
de implementaciones de inteligencia de negocios. Estos elementos estan profundamente ligados a los
diferentes niveles del marco de inteligencia de negocios (Negocio, Organizacion, Funcionalidad y

Tecnologia):

e Vision y objetivos con enfoque principalmente estratégico y con resultados entregados en
fases cortas.

e Liderazgo y apoyo de las areas de negocio.

e Empoderamiento del proceso de toma de decisiones basado en una cultura analitica de acceso
y uso de la informacion.

e Adopcion de una disciplina de planeacion estratégica.

e Valoracion adecuada de la informacion.

e Manegjo del cambio y la cultura organizacional.

e Un marco de gestion claro. Lo cual incluye la definicion de un sistema de control y monitoreo.

e C(Claridad de las funcionalidades entregadas por las soluciones de inteligencia de negocios en
todos los niveles de la organizacion.

e Infraestructura acorde con las necesidades de adquisicion, almacenamiento, procesamiento,

evaluacion, transmision, distribucion y diseminacion de la informacion.

De la misma forma, generalizando las observaciones de Kimball (ibid.) a las aplicaciones de
inteligencia de negocios, desde el punto de vista de las tecnologias habilitadoras, es decir las

aplicaciones de inteligencia de negocios, éstas deben:



e Hacer facilmente accesible la informacion de la organizacion.
e Presentar la informacion de la organizacion consistentemente.
e Ser adaptativas y resilientes al cambio.

e Ser un bastion seguro que protege la informacion.

e Servir como la base para la toma de decisiones.

Para cerrar, tal como se planted en la introduccion de este trabajo la solucion a una necesidad de
informacion a nivel organizacional requiere de herramientas y de un método. A lo largo de este trabajo
se han planteado la inteligencia de negocios tanto como herramienta que soporta una necesidad: la
toma de decisiones y la gestion estratégica, asi como conjunto de métodos de gestion que permiten
entender particularmente la organizacion, y de la misma forma facilitan su implementacion con su
correspondiente modelo de madurez que guia a la organizacion desde la descripcion hacia la
prediccion de los fendmenos, entendiendo como principio béasico que no se trata solo de tecnologia,
sino que por el contrario se requiere tener una perspectiva de negocio respecto a los sistemas de
informacion que generen una cadena de valor de la informacion y que equilibre los enfoques técnico y

administrativo.



Nota del autor acerca de las proyecciones de la investigacion y del trabajo investigativo

Durante el desarrollo de esta investigacion, y entendiendo que el proceso de construccion de
conocimiento es acumulativo fueron desarrollados dos documentos los cuales fueron presentados en
dos eventos: El Encuentro Nacional de Investigacion en Posgrados 2008 (ENIP 2008)° organizado por
la Universidad Nacional de Colombia y desarrollado en Bogota, asi como en el 15TH Intenational
Congress of Electronic, Electrical and Systems Enginering (Intercon 2008)'° organizado por el IEEE

el cudl se llevo a cabo en la ciudad de Trujillo (Peru).

Se espera que posterior a la presentacion de este proyecto de grado, los resultados del mismo sean
presentados en eventos académicos que permitan su divulgacion y utilizacion como elemento para ser
considerado en el proceso de disefio de los contenidos académicos, como soporte a algunos

planteamientos tedricos y por otra parte como referente para investigaciones posteriores.

De acuerdo al alcance de esta investigacion, estaba establecido que el tipo de investigacion era
exploratoria, es decir se buscaba examinar un tema poco investigado en el contexto nacional, del cual
se obtuvieron unos resultados tras la aplicacion de las herramientas de investigacion, se esperaria que
el procesamiento de los datos recolectados dé lugar a posteriores analisis descriptivos y
correlacionales que describan de una manera mas precisa el fendomeno observado y permitan encontrar
relaciones causa efecto entre las diferentes variables consideradas y otras que sean definidas a partir de

esta investigacion.

? “Perspectiva Administrativa de la Inteligencia de Negocios™ (ENIP 2008). Las versiones electronicas del paper
y la presentacion se encuentran disponibles en el CD que acompaiia este trabajo. Los archivos son: ANEXO 03 -
ENIP 2008 - Jaime Martinez — Paper.pdf y ANEXO 04 - ENIP 2008 - Jaime Martinez — Presentacion.pdf

1% “Inteligencia de Negocios: cerrando la brecha entre lo técnico y lo administrativo” (INTERCON 2008) Las
versiones electronicas del paper y la presentacion se encuentran disponibles en el CD que acompafia este trabajo.
Los archivos son: ANEXO 05 - INTERCON 2008 - Jaime Martinez — Paper.pdf y ANEXO 06 - INTERCON
2008 - Jaime Martinez — Presentacion.pdf
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