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RESUMEN: La administracion por procesos y la inteligencia de negocio desempefian un papel
fundamental en el desarrollo empresarial mundial, al tratar de mejorar el desempefio de las
organizaciones a través del uso de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones. Al igual
que el resto de las funciones organizacionales, la mercadotecnia requiere ser dirigida, esto implica la
definicion de objetivos, asignacion de recursos para su alcance y direccién efectiva. El propdsito de
este trabajo es exponer la ventaja del uso de sistemas informéticos de apoyo a la toma de decisiones
para la gestion empresarial, demostrado mediante un caso de estudio por medio del analisis del perfil

de los clientes de acuerdo con su nivel de participacion en las ventas.
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ABSTRACT: Process management and business intelligence play a fundamental role in global
business development, trying to improve the performance of organizations through the use of
information and communications technologies. Like the rest of the organizational functions,
marketing needs to be directed, this implies the definition of objectives, allocation of resources for its
scope and effective management. The purpose of this work is to expose the advantage of the use of
computer systems to support decision-making for business management, demonstrated through a case

study by analyzing the profile of customers according to their level of participation in the sales.
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INTRODUCCION.

La informaética constituye el conjunto de conocimientos cientificos y técnicos que hacen posible el
tratamiento automatico de la informacion por medio de ordenadores, donde es predominante la
actividad del anélisis, del disefio y la programacion.

En sus inicios, esta ciencia solo facilitaba el procesamiento repetitivo y monétono de las areas
administrativas, debido a la infima capacidad de calculo que poseian dichos ordenadores. Hoy sucede
lo contrario, la capacidad real de procesamiento de las computadoras es elevada, el abanico de
funciones que realizan es enorme, desde los mas simples asuntos domésticos hasta procesamientos

de datos cientificos muy complejos.



En los Gltimos afios, la administracion por procesos de negocio y la inteligencia de negocio (BI, por
sus siglas en inglés) han desempefiado un papel fundamental en el desarrollo empresarial mundial, al
tratar de mejorar el desempefio (eficiencia y eficacia) de las organizaciones. Es cada vez mayor el
nimero de empresas que se suman a la automatizacion de sus procesos. En el marco corporativo seran
triunfadores aquellos que empleen los medios digitales para informatizar, tanto sus procesos internos,
COmo externos.

Las empresas que cuentan hoy con sus procesos automatizados, no solo toman decisiones con mayor
rapidez, sino que actdan con mayor eficiencia y encuentran vias mas acertadas a la hora de tomar
decisiones que definen el curso y la estabilidad empresarial; por lo que se dedica una parte importante
del tiempo, de sus recursos econdmicos y humanos a la obtencidn, procesamiento, aplicacion y
proyeccién de informacidn. Esta Gltima juega un papel decisivo en la organizacion y se convierte en
su principal patrimonio (Caiceo, 2012).

Al igual que el resto de las funciones organizacionales, la mercadotecnia requiere ser dirigida, lo cual
implica la definicidn de objetivos, asignacion de recursos para su alcance, una direccion efectiva y
finalmente la rendicién de cuentas a la alta gerencia por los resultados alcanzados.

La descripcion de alguna actividad social o econémica, como las tendencias en el comportamiento de
compra del consumidor, puede ayudar a los gerentes a reconocer los problemas y a identificar las
oportunidades para enriquecer los esfuerzos del area comercial.

De ahi que esta investigacion se centre en los sistemas de apoyo a la toma de decisiones para la gestion
empresarial. Tiene como objetivo exponer la ventaja del uso de sistemas informaticos de apoyo a la
toma de decisiones para la gestion empresarial, demostrado con un caso de estudio a través del analisis
del perfil de los clientes de acuerdo con su nivel de participacion en las ventas. El trabajo se encuentra
distribuido en tres secciones; la primera, “inteligencia de negocio para el apoyo a la toma de

decisiones”, la que destaca su importancia en la gestion organizacional actual; la segunda, “sistema
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de apoyo a la toma de decisiones”, describe los elementos basicos de estos sistemas y su clasificacion
segun el objetivo que persiguen y los recursos utilizados; en la tercera, “caso de estudio direccion
comercial”, se presenta la sintesis de un analisis de inteligencia de negocios en funcion de

dimensiones competitivas esenciales.

DESARROLLO.

Inteligencia de negocio para el apoyo a la toma de decisiones.

El progreso y evolucion de las tecnologias de la informacion ha hecho posible que los sistemas de
informacion cambien la forma en que operan las organizaciones actuales. A través de su uso, se logran
importantes mejoras, pues automatizan los procesos operativos de las empresas, proporcionan
informacion de apoyo al proceso de toma de decisiones y, lo que es mas importante, facilitan el logro
de ventajas competitivas mediante su implantacion en las empresas. Todo esto ha propiciado el
almacenamiento de grandes volimenes de datos por parte de personas y organizaciones. La necesidad
de convertir tales datos en informacion, y luego estd en conocimiento, que apoye la toma de
decisiones, dio surgimiento a nuevo campo conocido como inteligencia de negocios. Este proceso
constituye una alternativa preponderante para poner a disposicion de los tomadores de decisiones de
las organizaciones, la informacion correcta, en el lugar y momento adecuados para incrementar su
efectividad y eficiencia.

Una de las definiciones de la inteligencia de negocio plantea que es un conjunto de modelos
matematicos y metodologias de andlisis que explotan los datos para generar informacion y
conocimiento Util para procesos complejos de toma de decisiones (Vercellis, 2009).

Otra de las definiciones de inteligencia de negocios plantea que es la combinacion de técnicas y
herramientas, que posibilitan aprovechar la informacién estratégica subyacente en los datos
operacionales generados por los sistemas de una organizacion. Esta combinacion tiene como

propdsito principal el apoyo al proceso de toma de decisiones (Moss y Atre, 2003).



Las herramientas y metodologias que hacen posible la inteligencia de negocios tienen en comun
diversas caracteristicas, entre las que se destacan:

1. Accesibilidad a la informacién: los datos constituyen la fuente principal de este concepto. Debe
garantizar el acceso a los datos con independencia de su procedencia.

2. Apoyo a la toma de decisiones: mas que presentar informacion, se busca que los usuarios finales
tengan acceso a herramientas de analisis que les permitan seleccionar y manipular solo aquellos datos
que les interesen y les sean Utiles para tomar cualquier decision.

3. Orientacion al usuario final: se busca independencia entre los conocimientos técnicos de los
usuarios y su capacidad para utilizar estas herramientas.

La inteligencia de negocios analiza los datos acumulados en una organizacion y extrae una cierta
inteligencia o conocimiento de ellos. Varios son los elementos que componen este proceso, entre 10s
que se pueden mencionar la multidimensionalidad, que indica la capacidad de resumir informacion
dispersa, relacionada o no, desde diferentes perspectivas de anélisis; y la instrumentacion de
almacenes de datos, que indica la capacidad de buscar y analizar la informacion. Se transforman los
datos en conocimiento para apoyar el proceso de toma de decisiones en tiempo real, por medio del
analisis y la exploracion (Alpar y Schulz, 2016; Trieu, 2017).

Entre las principales técnicas de analisis de datos aplicadas en el proceso de transformacion para
obtener conocimiento se encuentran: la mineria de datos, la mineria de textos, los algoritmos
genéticos y el procesamiento analitico en linea (Fan, Lau y Zhao, 2015; Larson y Chang, 2016; Trieu,
2017).

La gestion de la inteligencia de negocios es todo el conjunto de actividades realizadas con el fin de
utilizar, compartir y desarrollar los conocimientos de una organizacion y de los individuos que en ella
trabajan, para encaminarla al mejor desarrollo de sus objetivos. En consecuencia, es la actividad de

proveer un soporte de conocimiento a los trabajadores a través de la integracion de procesos de toma



de decisiones y tecnologias de la informacion, la que se denomina gerencia de conocimiento
(Vercellis, 2009). Mientras que el principal propdsito de un sistema de inteligencia de negocios es
proporcionar conocimientos a los trabajadores mediante el uso de herramientas y metodologias que

les permitan tomar decisiones mas efectivas en un menor tiempo.

Sistema de apoyo a la toma de decisiones.

En los Gltimos afios la inteligencia de negocio y los procesos de negocios han cobrado auge, también
se ha incrementado la necesidad de obtener informacion de manera mas rapiday eficiente. La cantidad
de datos disponible para cada empresa crece de manera vertiginosa, 1o que presenta un reto en su
manejo coherente, y la produccion de los reportes necesarios para apoyar el proceso de toma de
decisiones. Una decision puede ser descrita como la respuesta a un problema o la eleccion entre
distintas alternativas para conseguir un objetivo (Moro, Cortez y Rita, 2015; Richards, Yeoh, Chong
y Popovi¢, 2019 y Vercellis, 2009).

El proceso de toma de decisiones involucra al personal de diferentes areas organizativas de una
entidad; por esta razon, en relacion con su area de competencia, estos pueden tomar diferentes tipos
de decisiones: de planeacion estratégica, de control administrativo y de control operacional. La
necesidad de transformar los datos en informacion, y a su vez esta informacion en conocimiento,
represent6 un factor fundamental para el surgimiento de sistemas de apoyo a la toma de decisiones.
En un sentido mas amplio, los sistemas de apoyo a la toma de decisiones son un conjunto de
programas y herramientas que obtienen de manera oportuna la informacion que se requiere durante
el proceso de la toma de decisiones que se desarrolla en un ambiente de incertidumbre. Ademas,
proporcionan la mayor cantidad de informacion relevante en el menor tiempo posible, con el fin de
decidir lo méas adecuado y oportuno. De manera que la informacién adquiera un papel imprescindible

para concretar dicho proceso.



El apoyo a la toma de decisiones significa ayudar a los niveles gerenciales de las organizaciones con
vistas a reunir inteligencia, generar alternativas y tomar medidas, para contribuir a la estimacion, la
evaluacion y la comparacion de alternativas (Russell y Norvig, 2004).

Un sistema de apoyo a las decisiones (DSS, por sus siglas en inglés), es un sistema informatico que

sustenta el proceso de toma de decisiones, lo cual implica la utilizacién de datos y modelos para la

generacion, la estimacion, la evaluacion y la comparacion sistematica de alternativas, lo que ayuda a

los responsables de la toma de decisién a reunir inteligencia, generar opciones y tomar acciones

(Lépez, Torrent, Molina, Schanz, Sandoval, Sfiligoy y Sassaroli, 2014 y Turban, Sharda y Delen,

2010). Se agrupan en dependencia de su objetivo y recursos utilizados para lograr la implementacion

de sus funcionalidades:

. Sistemas expertos de ayuda a la toma de decisiones: permiten la carga de bases de conocimiento
que se integran por una serie de reglas de sentido comun para que diferentes usuarios las consulten
y apoyen la toma de decisiones.

. Sistemas de informacién administrativa: dan soporte a un espectro mas amplio de tareas
organizacionales; abarca elementos de un sistema de apoyo a las decisiones tradicional y una
aplicacion de administracion basada en la relacion con los clientes.

. Sistemas de informacion ejecutiva: constituyen el tipo de sistema de apoyo a las decisiones que
mas se suele emplear en la inteligencia de negocio, ya que proveen a los directivos de un acceso
sencillo a las informaciones interna y externa de su organizacion, que son relevantes para sus
factores claves de éxito:

. Sistemas de apoyo a decisiones de grupo (GDSS, por sus siglas en inglés): son basados en

computadoras que apoyan la realizacion de tareas entre grupos de personas con un objetivo comun.



Los sistemas de apoyo a las decisiones constituyen herramientas de mucha utilidad en la inteligencia
de negocio, enfocados hacia el analisis de los datos de una organizacién a partir de diferentes variables
de negocio. En principio, puede parecer que el analisis de datos es un proceso sencillo, y facil de
conseguir mediante una aplicacion hecha a la medida o un conjunto de sistemas mas sofisticados. Sin
embargo, estas aplicaciones suelen disponer de una serie de informes predefinidos en los que
presentan la informacion de manera estatica, pero no profundizan en los datos, navegar entre ellos ni
manejarlos desde distintas perspectivas, entre otras posibilidades.

Como principales elementos que componen el sistema de apoyo a la toma de decisiones (figura 1)
para la gestiobn empresarial se encuentran las fuentes de datos, los procesos de extraccion,
transformacion, carga y almacenamiento de los datos, los reportes de la informacion, los servidores,

y la mineria de datos.
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Figura. 1: Arquitectura del sistema de apoyo a la toma de decisiones. Fuente: elaboracion propia
de los autores.
Almacén de datos.
El almacén de datos (DW, por sus siglas en inglés) es una coleccion de datos orientada al negocio,

integrada, variante en el tiempo y no volatil para el soporte del proceso de toma de decisiones de la



gerencia (Bernabeu, 2010). Posibilita la extraccién de datos de sistemas operacionales y fuentes
externas; asimismo, la integracion y homogeneizacion de estos, procedentes de toda la empresa;
provee informacion gque ha sido transformada, para que ayude en el proceso de toma de decisiones
estratégicas Yy tacticas; y por consiguiente, convertira los datos operacionales de la empresa en una
herramienta competitiva, debido a que pondra a disposicién de los usuarios indicados la informacién

pertinente, correcta e integrada, en el momento que se necesita.

Mineria de datos.

Dentro de los beneficios que ofrece el uso de mineria de datos esté la posibilidad de elevar los niveles
de competencia de los negocios, 1o que se basa en la rapidez para identificar, procesar y extraer la
informacion que realmente es importante, descubre conocimiento y patrones en bases de datos
(Baeza, 2013). Su facilidad de uso hace que se pueda aplicar a cualquier area del conocimiento. Como
limitaciones se destaca la necesidad de dedicar mucho esfuerzo al establecimiento de medidas de
evaluacion del resultado derivado de la aplicacion de la mineria, asi como el desafio que representa
analizar datos que cambian en tiempo real (Gémez, 2009).

Segun Brown (2014) se pueden aplicar, entre otras muchas, a situaciones empresariales relacionadas
con la prediccion de ventas, clasificacion y estratificacion de clientes, asi como determinar relaciones
entre productos que generalmente se venden juntos.

La mineria de datos predice la clasificacion de los clientes de la empresa de acuerdo con su nivel de
participacion en las ventas, a partir de la cual se puede intencionar una politica de seleccidn hacia qué
grupos de clientes incentivar. Los datos son minados para comparar a los clientes en cuanto a su nivel
de participacion en las ventas, asi como los productos y servicios que compro en el pasado. Esta nueva
informacion tiende a agrupar a los clientes alrededor de los criterios seleccionados, y permite al

usuario determinar patrones en los datos.
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Por otro lado, mediante el analisis del comportamiento de compra de los clientes, se analizan sus
habitos para colocar ciertos productos en una misma zona y provocar una mayor compra por impulso
y asociacion. El andlisis asociativo, o cominmente conocido como “andlisis de la cesta de la compra”
tiene como objetivo encontrar patrones, particularmente en procesos de negocios, y formular reglas
aplicables, por ejemplo, si un cliente ha comprado una licencia de un software es muy probable que

solicite también cursos especializados.

Caso de estudio direccion comercial.

El analisis se enmarca en el departamento comercial de una organizacién, cuya mision es la venta
minorista de productos variados a clientes; se analizan las actividades claves en la gestion: ventas,
mercadotecnia y contratacion. Se desarrolla en funcion del proceso de descubrimiento del
conocimiento en bases de datos (KDD?, por sus siglas en inglés) para extraer informacion til del
almacén de datos creado; se utiliza la herramienta WEKA? y técnicas de mineria de datos, a fin de
encontrar reglas que describan las relaciones entre las caracteristicas cliente-producto/servicio, y
segmentos de mercado con atributos similares; de igual modo, predecir el comportamiento en las
ventas.

El objetivo del estudio es prever la clasificacion de los clientes de la empresa de acuerdo con su nivel
de participacion en las ventas, para elaborar una politica que los incentive tanto colectiva como
individualmente. Los datos son minados para comparar a los clientes en cuanto a su nivel de
participacion en las ventas, asi como los productos y servicios que compraron en el pasado. Esta
nueva informacion tiende a agrupar a los clientes alrededor de los criterios seleccionados, 1o que

determina en el usuario patrones en los datos.

! Se refiere al proceso de identificar patrones validos, novedosos, potencialmente Utiles y principalmente
entendibles.

2 Plataforma de software para el aprendizaje automatico y la mineria de datos escrito en Java y desarrollado en la
Universidad de Waikato.


https://es.wikipedia.org/wiki/Software
https://es.wikipedia.org/wiki/Aprendizaje_autom%C3%A1tico
https://es.wikipedia.org/wiki/Miner%C3%ADa_de_datos
https://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_de_programaci%C3%B3n_Java
https://es.wikipedia.org/wiki/Universidad_de_Waikato
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La agrupacion podria ser el primer paso en un esfuerzo de la segmentacion del mercado: en lugar de
tratar de llegar a todos los clientes de una empresa, se puede crear una norma como "a qué tipo de
promocion no responden mejor los clientes”, primero dividir la base de clientes en grupos o personas
con habitos de compra similar, y luego preguntar queé tipo de promocion funciona mejor para cada
grupo.
De este andlisis se deriva una informacion relacionada con los hdbitos de compra de los clientes, lo
que agrupa los productos y servicios en una misma zona, provoca una mayor compra por impulso y
asociacion. Los datos pueden ser minados para mostrar que cuando el cliente adquiere el producto y
servicio determinado, también tienden a comprar otros. Esta informacion en manos de los decisores
permite ofertar promociones (productos y/servicios gratis, descuentos, entre otras bondades), y lograr
una compra, a fin de incrementar las ventas.
Por otro lado, la inteligencia de negocios también posibilita la evaluacién y el pronostico del
comportamiento de indicadores de interés para las organizaciones, en este caso se evaluaran los
propuestos por Gomez (2009), relacionados con la efectividad de la gestion comercial para las
dimensiones competitiva (cuota de mercado) y de los clientes (calidad percibida de los productos y
servicios de la organizacion, y satisfaccion y lealtad del cliente).
La satisfaccion del cliente es el pilar de cualquier tipo de organizacién; su éxito o fracaso depende de
como las necesidades de los consumidores han sido totalmente resueltas. Puede tener resultados
contradictorios, altos niveles de satisfaccion y, sin embargo, bajos niveles de ventas; por ende, para
contrarrestar los efectos no deseados de esta medicion, debe incluirse el indicador lealtad del cliente.
Esta Ultima, en el contexto empresarial, es la disposicion de los clientes para preferir una empresa, y

comprar o utilizar sus servicios en forma exclusiva.
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Para la evaluacion de los indicadores y sus posibles escenarios, se representa un diagrama o modelo
mental (figura 2) realizado para definir los flujos entre los diferentes elementos, y apreciar la relacion

causa-efecto a traves de posibles escenarios.

Figura 2. Modelacién de indicadores para la gestion comercial. Fuente: elaboracién propia de los
autores.

La simulacion es un elemento de interés en la inteligencia de negocios; consiste en asignar posibles
valores a los indicadores para formular escenarios probables, en los cuales las organizaciones se
preparan para enfrentar el futuro. En la figura 3 se muestra la disminucién extrema del indicador
cuota de mercado, como efecto de una disminucién de la calidad percibida por los clientes. Este es
un escenario de una evaluacion negativa que repercute desfavorablemente también en la satisfaccion

y la lealtad del cliente; lo que se considera que genera efectos encadenados.

4 -

0 | . .

Calidad percibida Satisfaccion Lealtad  Cuota de mercado

Figura 3. Efecto encadenado entre indicadores. Fuente: elaboracidn propia de los autores.
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CONCLUSIONES.
La implantacién de nuevos conceptos para la toma de decisiones en la gestion empresarial supone
cambios importantes en el modo de interactuar con la informacion. La investigacion comprobo la
necesidad de desarrollar sistemas informaticos de apoyo a la toma de decisiones empresariales, como
elemento de supervivencia y competitividad.
Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones, posibilitan almacenar la informacion histérica de la
gestién y planificacién del plan de trabajo y de los eventos, asi como graficar los valores de diferentes
indicadores y realizar pronosticos futuros.
Los resultados obtenidos del caso de estudio en relacion con la utilizacion de sistemas informaticos
de apoyo a la toma de decisiones en la aplicacion de la evaluacion de los requerimientos del cliente,

corroboran el aporte de estos para la gestion de informacion organizacional.
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