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Resumen

La inteligencia de negocios (business intelligence) se
constituye como una piedra angular para el sector
financiero global debido a los beneficios que esta
conlleva en las organizaciones. Un esquema de esta
naturaleza le permitird a la institucion incursionar
con éxito en los «mercados» financieros, en especial
en el rubro de la banca digital, y ser mas competitiva
al ofrecer productos y servicios hechos a la medida
de sus clientes. Este tipo de modelos requiere de
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personal altamente competitivo en la gestion de los
datos y su conversion a informacion asertiva para
la toma de decisiones. México y América Latina
poseen grandes oportunidades para trabajar bajo
este esquema y fortalecer el sistema financiero de
cada uno de los paises.
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financiera, datos masivos o a gran escala
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Abstract

Because of the benefits in entails, business intelligence has become the cornerstone
of the global financial sector. A business intelligence scheme allows institutions to
successfully participate in financial "markets”, especially in the field of digital banking,
and to become more competitive when offering custom-made products and services
to its clients. These models require highly competitive personnel in data management
and the conversion of data into assertive information for decision making purposes.
Mexico and Latin American countries in general have the great opportunity to work
under this scheme and to strengthen their country’s financial systems.
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Introduccién

Durante las Ultimas décadas, tanto en el dmbito organizacional como en el de los
negocios, se vive una situacion relacionada con la gestién de la informacion que
se genera en el medio, cada vez mas cuantiosa, dificil de manejar y necesaria para
la competitividad de la empresa en el mercado (Ahumada y Perusquia, 2016). Las
nuevas tecnologias de informacion y sus diferentes aplicaciones han modificado
el ambiente de negocios, lo que hace que las personas puedan tener acceso a un
sinfin de datos e informacion en tiempo récord y al mas bajo costo, y desarrollan
herramientas que logran analizar datos de mercado junto con informacion
financiera y contable al mismo tiempo (Rakovic, Durkovic & Trninic, 2011).

De esta forma, se llega a una nueva era, llamada del big data: la era de los datos
masivos o datos a gran escala, de la inteligencia de negocios. De acuerdo a
estadisticas sobre el uso de datos, Manyika et al. (2011) mostraron que, en el
2010, cinco billones de teléfonos celulares inteligentes estaban en uso, treinta
billones de archivos (piezas de contenido) eran compartidos cada mesy previeron,
ademas, que el incremento potencial del uso de datos masivos seria del 40 %,
contra una inversidn en tecnologias de informacion del 5 %. Todo ello hace que
las organizaciones enfoquen sus esfuerzos en nuevas formas de hacer negocios,
fundamentadas en el analisis de datos.

La presente investigacion se genera a partir del reconocimiento que tiene el
manejo de la informacidn dentro de una economia global como la que se enfrenta
actualmente, en la cual la inteligencia de negocios juega un papel primordial, al
facilitar nuevas formas de competir y generar valor mediante el procesamiento
de grandes cantidades de datos generados por consumidores, empresas y
sectores industriales, y con ello, busca responder a las demandas de innovacion,
productividad y crecimiento, asi como la obtencion de beneficios en una economia
global (Manyika et al., 2011). Consecuentemente, el concepto central —inteligencia
de negocios— significa conocimientos organizacionales numerosos y precisos,
una efectiva comprension del cambio empresarial, mejor proceso de planeacion
y prevision y la adecuada identificacion de las causas raiz de los problemas a bajo
costo (Russom, 2011).
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Planteamiento del problema

DeacuerdoaThamir & Poulis(2015), lainteligenciade negocioshaempezadoajugar
un papel muy importante dentro del desempeno de las empresas y el desarrollo
organizacional, ayudandolas a mejorar y establecer ventajas competitivas. En la
década de los noventa, se empezo a utilizar el término business intelligence, a partir
del avance de las tecnologias de informacion. Es a partir del 2010 que el concepto
ha cobrado mas importancia, debido a la forma en que estas aplicaciones impactan
en la toma de decisiones basada en datos que, de acuerdo a Erickson & Rothberg
(2014), hoy reunen tres caracteristicas importantes: volumen, variedad y velocidad.
Lo anterior es importante debido a la rapidez con la que se generan los datos en
funcion de los cambios en el ambito de los negocios.

En relacion a las empresas que conforman el sector financiero, se observan
diferentes desafios ante la necesidad de definir productos y servicios vanguardistas
para sus clientes, lo cual depende en gran medida de los analisis de la informacién
que pueden generarse, lo que se vuelve un factor critico (Boldeanu, 2008). De
ahi que las areas de tecnologias de informacion han aprovechado los avances en
hardware y software, a fin de almacenar a bajo costo estos datos masivos, o big
data. Sin embargo, Kono & Barnes (2010) establecen que las empresas de este
sector financiero todavia se enfrentan a diversas fallas que aparecen durante la
ejecucion de sus estrategias, mayormente debido a la falta de indicadores y de un
analisis efectivo de la informacion financiera necesaria; por lo tanto, la inteligencia
de negocios debera atenderse como una alternativa para fortalecer las capacidades
organizacionales en funcién de crear ventajas competitivas sostenibles que
maximicen su valor.

Bitar (2014), avalado por la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe
(Cepal), menciona que en América Latina se adolece de una cultura en funcion
de la prevision y la prospectiva: esto, con el fin de vislumbrar tendencias que, de
ocurrir, generarian consecuencias de alto impacto en los mercados y las economias
nacionales, al anticipar escenarios y detectar oportunidades. Ante este contexto,
el autor sostiene que hay seis tendencias mundiales que pueden considerarse
importantes para el futuro de los paises que conforman el organismo citado: entre
ellas, se encuentran las «tecnologias disruptivas, aquellas en gestacion y cuya
difusion transformaria sustancialmente la produccion, el empleo, el bienestar, la
gobernabilidad y las relaciones humanas» (Bitar, 2014, p. 12). El autor coloca a la
inteligencia de negocios como parte de este tipo de tecnologias prospectivas.

A partir de la informacidn que presentan diversas investigaciones, como la de Chen
et al. (2012) y Bitar (2014), es evidente que México y América Latina se perfilan
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con grandes oportunidades de investigacion al respecto. De acuerdo al Instituto
Mexicano para la Competitividad (IMCO) (2012): «el sector financiero en México es
pequefio en comparacion con el nivel de desarrollo econdmico» (p. 5); sin embargo,
de acuerdo a cifras de 2012, el sector financiero crece de forma mas acelerada
que la economia de forma conjunta. Por su parte, Clavellina (2013) sostiene que
el sistema bancario en el pais «es resultado de una compleja transformacion en
la que se encuentran procesos de desregulacion, expansion, crisis, estatizacion,
privatizacion y extranjerizacion» (p. 16).

No obstante, el sistema financiero muestra deseos de fortalecer su actividad
economica en México, particularmente. De acuerdo a Rodriguez y Dorantes
(2016), la mas reciente reforma es prueba de ello, por lo que los objetivos de estas
regulaciones han apuntado hacia el otorgamiento y ampliacion de los créditos de
formamassencilla, arealizarmejoras en el sequimientoy control de lasinstituciones
financieras y al aumento de la profundizacion financiera mediante la inclusion y
una mejor educacion en estos rubros. Todo ello demanda un mejor tratamiento de
los datos que generaran las organizaciones que se dedican a este sector, con el fin
de ser mas eficientes en la toma de decisiones y lograr una ventaja competitiva en
un mercado en crecimiento.

De acuerdo a Prior (2010), analizar los procesos bancarios refleja una clara
necesidad de una infraestructura minima para operar, tanto desde el punto de vista
tecnoldgico como de estructura organizacional. Esto es, debido a que los productos
que ofrece el sector bancario se basan en un conjunto de datos que el mismo cliente
proporciona, como su perfil demografico, su historial crediticio, la rentabilidad y
capacidad de pago, asi como la vinculacion del cliente con otras entidades. Este
sistema que engloba al cliente y su correcto analisis pueden proveer de informacion
certera a las instituciones financieras para la toma de decisiones mas efectiva en
funcion del otorgamiento de productos y servicios adecuados a cada perfil.

Conbase enloanteriormente expuesto, el sectorfinanciero se enfrentaaunentorno
global y altamente competitivo, que puede poner en riesgo su permanencia en el
largo plazo. Por ello, la generacion de una alta productividad y competitividad se
convierte hoy en un imperativo para la sobrevivencia de estas instituciones. Una
alternativa para lograrlo es, sin duda, lo que el McKinsey Global Institute muestra
en sus investigaciones: fortalecer el manejo de los datos para crear un valor
significativo (Manyika et al., 2011); y es aqui donde la inteligencia de negocios cobra
relevancia. Por lo tanto, lainterrogante que se plantea es: ;cual eslainfluencia de la
inteligencia de negocios en los procesos de toma de decisiones en organizaciones
del sector financiero?
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Marco tedrico

Al partir del concepto de gestidon del conocimiento, se acuiia el de inteligencia
de negocios, el cual, inicialmente, ha sido abordado en el area tecnoldgica y de
softwares que se ofrecen a las organizaciones para implementar sistemas de
informacidon que reforzaran las estrategias y acciones en la administracion. La
evolucion del concepto (ver figura 1) ha sido compleja, debido a que incluye a su
vez otros conceptos, como la mineria de datos, el manejo de datos a gran escalay
su analitica. Inclusive, a la inteligencia de negocios se le considera una «sombrilla»
que incluye metodologias, practicas, sistemas y aplicaciones que permitirdn un
mejor entendimiento del mercado basado en los datos, para posteriormente tomar
decisiones (Corte-Real, Ruivo & Oliveira, 2014).

Figura 1. Evolucion de inteligencia de negocios (business intelligence)
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Figura 1. El grafico representa las etapas de evolucion de la inteligencia de negocios
desde 1970 hasta la actualidad. Fuente: tomado de Chang (2006), citado por
Wongthongtham, Zadjabbari & Naqvi (2016).
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Nelson (2010) define a la inteligencia de negocios como «una estrategia
administrativa para crear un método mas estructurado al tomar decisiones» (p. 2).
Otra definicion que es interesante, debido al enfoque que prevalece, es la citada
por Nagpal y Krishan (2008), que la entienden como «el proceso de convertir los
datos en informacion y luego en conocimiento» (p. 1), mismo que se obtiene de
las necesidades de las y los consumidores, de su forma de tomar decisiones con
respecto a su consumo, de la competencia y las condiciones de la industria y, en
general, de las tendencias tecnoldgicas, econdmicas y culturales, tal y como lo
plantean los autores citados.

Cabe mencionar que Erickson y Rothberg (2014) manejan como sinénimos el uso
de datos masivos, la inteligencia de negocios y el analisis de negocio (business
analytics), y su enfoque se encamina al uso de grandes cantidades de informacion
a través de la tecnologia, con el fin de tomar mejores decisiones. Por su parte,
Davenport (2010) utiliza los términos citados para referirse al concepto principal,
que es «inteligencia de negocios»; incluso, concluye su articulo «The New World of
Business Analytics» citando que el mejor término para referirse a esta nueva forma
de administrar los negocios es la «analitica de los negocios», debido a que este
concepto ya implica la utilizacion de datos e informacion a gran escala.

En cuanto a los enfoques que presenta el concepto de inteligencia de negocios
y su evolucion, Petrini y Pozzebon (2004) y Pirttimaki (2007), citados por Ponelis
& Britz (2012), presentan dos enfoques como los mas importantes: uno que
tiene que ver con la perspectiva administrativa (con orientacion al proceso) y
otro, con la perspectiva técnica (con orientacion a las herramientas a utilizar).
Ponelis & Britz (2012) concluyen su investigacion sosteniendo que los sistemas de
tecnologia, basados en la utilizacion de los datos en «bruto» e informacién, y en
el almacenamiento e intercambio de estos y el conocimiento, en si mismos son
una parte valiosa de la inteligencia de negocios; por lo que los dos enfoques no se
contraponen entre si, sino se complementan.

Dentro del concepto de inteligencia de negocios, se deben destacar tres términos
que, a simple vista, podrian parecer sindnimos; sin embargo, no lo son y, dentro
del estudio, es imperante destacar la definicion y diferencia entre ellos: datos,
informacidon y conocimiento. Para Vercellis (2009), los datos representan la
codificacion estructurada en una entidad primaria, la cual puede ser transacciones
comerciales, numeros de puntos de venta, codigos de barras, etcétera; la
informacion es la salida de un proceso de extraccion y analisis de datos, que aparece
con cierto orden y significado, acorde a o en funcion de los objetivos a cumplir,
conforme a quien la requiere; y el conocimiento es la informacion transformada en
accion, al usarse en funcidn de la toma de decisiones y, por ende, del desarrollo de
las acciones correspondientes (pp. 6y 7).
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Estudios como el elaborado por Mobaraki (2017) han constatado que el concepto
central de la inteligencia de negocios tiene una estrecha relacion con la gestion
del conocimiento en las organizaciones. En su investigacion, comenta que emplear
la informacion existente le permite a la empresa utilizar las ventajas competitivas
generadas por el conocimiento en si mismo y ser pionera, al comprender mejor
las demandas y necesidades de sus clientes, asi como facilitar la gestion de las
interacciones con ellos/as para, en la medida de lo posible, poder controlar los
cambios negativos o positivos (Mobaraki, 2017, p. 5024). Debido a lo anterior,
se debe tener en cuenta que los nuevos desafios de gestion han aumentado la
importancia de los capitales basados en el conocimiento, lo que ha llevado a la
aparicion de nuevas herramientas y conceptos en dichas areas.
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Factores humanosy su rol en una cultura de inteligencia de
negocios

Como se ha indicado, la importancia de los factores humanos bajo un esquema de
inteligencia de negocios esta condicionada en gran medida por el hecho de que la
tecnologia de lainformacion por si sola no puede resolver la variedad de problemas
de la integracion de la informacion para cumplir con las expectativas del usuario
(Skyrius & Nemitko, 2018). Este es un elemento importante dentro de los procesos
organizacionales que tienen que ver con el comportamiento humano; los autores
citados comentan que los problemas de la cultura de la inteligencia todavia carecen
de estructuray claridad. La experiencia con las comunidades de inteligencia (Pillar,
2011 y Snow, 2014, citados por Skyrius & Nemitko, 2018) ha demostrado que
compartir actividades o, mejor aun, su crecimiento sostenido, se debe en gran
medida a la motivacion para compartir y contribuir, especialmente cuando el valor
de compartir es explicitamente demostrado. La intencidon de utilizar la «cultura de
la inteligencia» como un término mas en el campo de la gestion de la informacion
puede provocar discusion.

De acuerdo a Liu, Han & DeBello (2018), la implementacion de un programa de
esta naturaleza requiere una reorganizacion de la empresa y la contratacion de
nuevos/as profesionales, asi como la modernizacidn de estrategias y cultura de la
compaiiia. De igual forma, este proceso incluira el desarrollo de un equipo analitico,
la integracion de analisis en la cultura organizacional a través de participacion
de los interesados, proveedores de tecnologia y evaluacion de las necesidades y
capacidades (entre las que destacan la programacion de datos, uso de bases de
datos relacionales, comunicacion de datos a través de la visualizacion, etcétera).

Liu, Han & DeBello (2018) comentan que invertir en el tiempo requerido para el
desarrollo de estos/as profesionales vale la pena para las organizaciones, porque
anade una perspectiva de la realidad que no puede ser obtenida a partir del analisis
de datos simple (pp. 844 y 845). Asimismo, el perfil a contratar, con competencias
profesionalmente orientadas al manejo de la informacion, debe reflejar la
capacidad para trabajar de forma efectiva con los datos e informacion, la eleccion
de las fuentes con las caracteristicas necesarias (volumen, velocidad y variedad) en
funcion de las necesidades manifestadas por el proceso de toma de decisiones de
las empresas (Kyzenko, Hrebeshkova & Grebeshko, 2017).

Cabe acotar que cultura de la informacion se define como «un subconjunto de la
cultura organizacional general en la que el valor y la utilidad de la informacion para
alcanzar el éxito operacional y estratégico forma la base de la toma de decisiones
de la organizacién» (Curry & Moore, 2003, citados por Popovi¢, Hackney, Coelho
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& Jakli¢, 2014, p. 272). La cultura de la informacion abarca conductas, normas y
valores socialmente compartidos que definen la importancia, gestion y utilizacion
delainformacion enunaempresa. Por su parte, laOrganizacion paralaCooperacion
y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) (2016) ha citado, en estudios sobre habilidades
y capacidades en los puestos que se requeriran a la luz de la llamada «cuarta
revolucion industrial», aquellas relacionadas con el procesamiento de informacion
y habilidades interpersonales y cognitivas de alto nivel; todo ello, en funcion de
la administracion digital, el comercio online, etcétera (Galindo, Ruiz & Ruiz, 2017).

Los estudios que se han llevado por autores como Skyrius & Nemitko (2018) y
Popovi¢, Hackney, Coelho & Jakli¢ (2014) muestran que, si las y los empleados
estan mas satisfechos con su cultura de inteligencia, parecen tener un entorno en
el que el intercambio de informacion es una forma natural de ejecutar procesos
organizacionales bajo el esquema de la inteligencia de negocios, siendo esta
una de las caracteristicas clave del entorno. Al movilizar factores humanos, la
cultura puede servir como un eje del entorno analitico cooperativo que respalda
la integracion de la informacion en toda la organizacion y los estandares para la
evaluacion confiable del entorno empresarial.

Kulkarni, Robles-Flores & Popovi¢ (2017) sostienen que la alta gerencia, ademas
de ofrecer vision y formas de hacer las cosas, es responsable de proporcionar el
apoyo activo que las firmas necesitan para gestionar el cambio en los procesos
de negocios que impactan las nuevas tecnologias, lo que facilita una menor
resistencia del usuario y exhibe explicitamente un compromiso, a través de
comunicacidn y acciones para asegurar el éxito (p. 517). Debido a estos desafios,
la investigacion sobre la comprension del papel de la alta direccion en el desarrollo
de las capacidades organizativas de los sistemas empresariales aun atrae interés.
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La toma de decisiones en las organizaciones

La toma de decisiones es el nucleo de la planeacion dentro del proceso
administrativo, dondelaplaneacidnocupael primerlugar, sequidadelaorganizacion,
direccion y control (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012). En este contexto, y de
acuerdo a algunos autores estudiosos de la administracion (Koontz, Weihrich y
Cannice, 2012; Robbins y Judge, 2013 y Riplova et al., 2008, citados por Litvaj &
Stancekova, 2015), el proceso que ayuda a decidir podria considerarse como:

1. ldentificacion de la existencia de un problema.

2. Preparacion de las variantes del problema, donde intervienen los criterios de
decision.

3. Evaluarlas alternativas en funcion de las metas y objetivos organizacionales.
4. Elegir la mejor alternativa o curso de accion y ejecutar.
5. Establecer un control para la comprobacion de la efectividad de la eleccion.

De acuerdo aSwami(2013), el rendimiento humano en latoma de decisiones ha sido
tema de investigacidn desde varias perspectivas: desde el punto de vista cognitivo,
el proceso de toma de decisiones debe ser considerado como un proceso continuo
e integrado en la interaccidon con el medioambiente; a partir de una perspectiva
normativa, el analisis de las decisiones individuales tiene que ver con la légica de
la toma de decisiones y la racionalidad. En otro nivel que podria ser considerado
como una actividad de resolucion de problemas, una vez que se termina el proceso,
se alcanza una solucion satisfactoria.

Koscielniak & Puto (2015) sustentan que, en la actualidad, el entorno cambia
rapidamente, junto con la evolucion de la informatica, las telecomunicaciones y los
medios electronicos. Por ello, en este contexto, los procesos de toma de decisiones
de las empresas se ven impactados, acompanados por una gran cantidad de datos y
software para su analisis, mismos que deben involucrarse en dicho proceso de gestion
organizacional; es en este punto cuando gerentes o tomadores de las decisiones de
negocios se preguntan como utilizar datos masivos de forma eficaz y eficiente.

Deleny Zolbanin (2018) ofrecen una perspectiva acerca de los distintos niveles de la
analitica que se presentan en la toma de decisiones bajo el esquema de inteligencia
de negocios, utilizando grandes cantidades de datos; asimismo, comentan que el
compromiso de las empresas por el desarrollo de capacidades en funcion de la
analitica de los datos es ineludible, al considerar que esta tendencia ha cambiado
en todos los sectores industriales y areas académicas (p. 187).
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Contexto

Un aspecto fundamental para el desarrollo y crecimiento de los paises son los
mercados financieros, de tal forma que, si los sistemas financieros operan bajo
una base sdlida, brindan informacion fiable y accesible, y disminuyen costos de
transaccion; ademas, canalizan la asignacion de recursos para el crecimiento
economico (IMCO, 2012). FitzGerald (2007), en su articulo sobre el desarrollo
financiero econémico, sostiene que:

El crecimiento econdmico sostenible a largo plazo depende de la capacidad
para aumentar las tasas de acumulacion del capital fisico y humano, de la
utilizacion de los activos productivos resultantes de la manera mas eficiente y
de asegurar el acceso de toda la poblacidn a estos activos (p. 5).

De esta forma, la intermediacion financiera apoya este proceso de inversiones al
moverelahorrofamiliary extranjeroparalainversionempresarial (FitzGerald, 2007).
«El acceso a los servicios financieros, la competencia entre empresas proveedoras,
un marco regulatorio eficiente y la salud del sector real son ingredientes esenciales
para un correcto funcionamiento del sector financiero» (IMCO, 2012, p. 3). El
acceso a los servicios financieros varia considerablemente alrededor del mundo: en
algunos paises en desarrollo, por ejemplo, menos de la mitad de la poblacion tiene
una cuenta con una institucion financiera, y en la mayor parte de Africa, menos de
uno de cada cinco hogares (Beck & Honohan, 2008).

Beck & Honohan (2008) exponen que, sin sistemas financieros inclusivos, las
personas pobres y las pequeiias empresas tienen que confiar en su capacidad
limitada para generar ahorros y las ganancias para invertir en su educacion.

De esta forma, un indicador de penetracion financiera es el porcentaje de poblacion
adulta con acceso a una cuenta con organizaciones financieras: en México, es del
25 %, en comparacion con paises cuyas economias son emergentes, como Chile
(60 %), Colombia (41 %), Brasil (43 %), India (48 %), China (42 %), Rusia (69 %) y
Sudafrica (46 %) (Beck et al., 2008, citados por IMCO, 2012, p. 27). Sin embargo,
si se analizan datos mas actuales, como los que proporciona el Foro Econdmico
Mundial (WEF, por sus siglas en inglés) (2012), se puede apreciar que México ha
escalado peldaios en funcion del desarrollo del sistema financiero y la accesibilidad
de la poblacion a estos servicios.
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Factores de desarrollo de la industria financiera

El Foro Econdmico Mundial, en su reporte del 2012 (WEF, 2012, p. xiii), define
algunos factores de desarrollo financiero como «politicas e instituciones que llevan
al sector financiero a una eficaz intermediacion y mercados, asi como al amplio
y profundo acceso al capital y los servicios financieros». Por su parte, el Instituto
Mexicano para la Competitividad (IMCO, 2012, p. 5) hace referencia a ellos como
los «7 grandes pilares para la evaluacion de los sistemas financieros», los cuales se
describen a continuacion:

1. Entorno institucional, el cual abarca el ambito financiero y la liberalizacion
del sector, gobierno corporativo, legal y temas regulatorios y cumplimiento
de los contratos.

2. Entorno de negocios, que considera el capital humano, los impuestos,
infraestructura y costos de hacer negocios.

3. Estabilidad financiera, que consiste en la captura del riesgo de crisis
monetarias, crisis del sistema bancario y las crisis de deuda soberana.

4. Bancade servicios financieros, refiriéndose a los indicadores, la eficienciay la
divulgacion de informacion financiera.

5. Servicios financieros no bancarios, que incluye oferta publica de venta y
fusiones y adquisiciones, asi como sequros y fianzas.

6. Mercados financieros, que abarca las divisas y derivados, y la equidad y
desarrollo de mercado de bonos.

7. Acceso financiero, donde se evalUa el acceso comercial y al por menor.

El WEF (2012), citado por IMCO (2012), seiiala que los primeros factores se
consideran como insumos o «materia prima» del sistema financiero, y los
Ultimos son salidas o resultados del mismo sistema. A partir de estos factores,
a nivel mundial hubo hallazgos importantes dentro de las diez economias mejor
evaluadas, los cuales muestran que el sector financiero parece haberse estancado.
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Discusién: Inteligencia de negocios en la industria
financiera

Las empresas del sector de servicios financieros deben ser resistentes a los cambios
del mercado y a las nuevas regulaciones para sequir teniendo éxito y ser capaces
de dar respuesta a sus nuevas necesidades. «Es sabido que, en el mundo de los
negocios, las decisiones mas representativas y de mayor valor son aquellas que
tienen un efecto financiero significativo» (Murillo y Caceres, 2013, p. 123). Es por
ello que la efectividad en las organizaciones converge tanto la informacion como
la tecnologia en la toma de decisiones, en funcidn de que este proceso descanse
sobre bases fundamentadas, dejando el mas minimo porcentaje a la decisiéon no
racional. Bajoun esquema de inteligencia de negocios, un activo muy importante es
la informacion y, por ende, el conocimiento generado al utilizar dicha informacion
en procesos organizacionales.

A partir de la evolucidn de las tecnologias de la informacion y el énfasis en el capital
humano capacitado en las mismas para el manejo y transformacion de datos, la
industria que mas se ha visto influenciada por estos esquemas de trabajo es la
financiera y, en consecuencia, es la que mejor aprendizaje y cambio lleva consigo
en su aplicacion. Esto Ultimo incide de forma directa en la calidad de los datos
que obtienen las personas que manejan las tecnologias; por ello, en la medida
que se tenga el capital humano con las competencias exigidas, la efectividad de
los procesos de la obtencion de informacion y de la toma de decisiones se vera
reflejada en una competitividad de mercado mayor y eficiencia en los servicios que
ofrecen las empresas del sector. Tal y como lo plantean Murillo y Caceres (2013):

Uno de los campos en los que la Inteligencia de Negocios es mas usada por
sus excelentes resultados es el de las finanzas, ya que permite la visualizacion,
analisis, comprension y seguimiento de la informacion en tiempo real, de
manera sencilla y muy efectiva (p. 123).

Se destaca la competencia del sector financiero enmarcada por la aparicion de las
fintech, las cuales han desafiado por su disrupcion en el ofrecimiento de servicios
financieros en linea, al ser mas eficientes en cuanto a costos. Por otro lado, se
encuentra el calculo de riesgos, el cual se da con mayor asertividad al basar la
decision eninformacion suficiente y en tiempo real, dado que toda inversion, ya sea
financiera, empresarial o de seguros, conlleva un riesgo. Otro aspecto que presenta
el sector financiero es el de las regulaciones, las cuales implican cierta complejidad,
debido a los constantes cambios que se realizan a las mismas, y con las que se debe
estar actualizado al momento de ofrecer el tipo de servicio financiero de acuerdo al
tipo de cliente que se atiende.
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Las tendencias sobre inteligencia de negocios que emergen actualmente van
en funcion de las tecnologias de informacidn y sus aplicaciones para cada tipo
de industria. La inteligencia artificial y el llamado machine learning potencian el
software, debido a que la propia maquina esta disefiada para aprender sobre su
uso frecuente y con los datos que almacena; por otro lado, se pretende aumentar
la capacidad predictiva con el fin de establecer patrones de compra. Con estas
tendencias, quien surge como protagonista y figura nueva en el organigrama
es el chief data officer (CDO) o el jefe de datos, quien se ocupa de la gestion y
transformacion de los mismos: esta persona se ocupara de la informacion que
genera cada cliente con base en las busquedas y el autoservicio que actualmente
ellos y ellas realizan, antes de acudir incluso a una institucion financiera; esto,
dada la disponibilidad que tiene dicho cliente a través de su acceso a internet y
a la informacidn a través de busquedas inteligentes. Todo esto deriva en que la o
el cliente y la institucion financiera en este caso, requieren de mayor proteccion y
seguridad de sus datos e informacion personal.

La firma EY realizo en Espaia (en octubre de 2014) un estudio sobre la bancay los
servicios ofrecidos a clientes, y en este se muestra lo comentado anteriormente,
como las oportunidades y aplicaciones del big data (nombre anglosajén asignado
al trabajo con el manejo de datos a gran escala). De acuerdo al estudio, es posible
que cada empresa que trabaja con estas innovaciones tenga amplias posibilidades
de generar valor a sus clientes, debido a que aprovechan la calidad de los datos que
procesan, datos que ademas son en tiempo real.

Sin embargo, y a pesar de contar con este tipo de estudios, se empieza a sentir
frustracion por el poco progreso de la industria en este respecto. Un proyecto
de esta magnitud necesita, ademas del convencimiento y anuencia de la alta
direccion, una considerable inversion en infraestructura y capacitacion del
personal involucrado en el proyecto de forma directa, en el manejo de datos y
de los clientes internos y aquellos quienes toman decisiones con base en estos
modelos. De ahi que en el mismo estudio se expongan las principales barreras
paratrabajarbajo este modelo: las capacidades tecnoldgicasy la falta de personal
competente, debido a que es necesario contar con los llamados «cientificos
de datos, expertos en visualizacion, analistas de negocio, profesionales en la
gestion de datos y otros especialistas como expertos en el tratamiento de datos
confidenciales» (EY, 2014, p. 16).

Ante este panorama, la industria financiera se perfila como una de las mejores
para tener un proyecto que involucre este tipo de tecnologia, con el personal mas
competente para ello. A través del estudio de EY, en Espafa, solo el 25 % de las
entidades bancarias ha tenido experiencias con el manejo de esquemas de big
data; sin embargo, hay un porcentaje alto de instituciones que manifiestan estar
interesadas en experimentar con este tipo de iniciativas.
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Conclusiones

México, junto a otros paises de América Latina, se perfilan como clientes
potenciales para este tipo de iniciativas, las cuales afectaran de forma sustancial
la competitividad en el sector de servicios financieros. Es momento de eliminar
barreras para emprender proyectos de tecnologias disruptivas y de vanguardia,
como el que presenta el esquema de inteligencia de negocios y el manejo de
datos a gran escala; donde el elemento humano competente, el trabajador del
conocimiento, sera el mas valorado por la organizacion, debido al valor agregado
que puede sumar la analitica de negocios. Esta Ultima se basa en la gestion de la
informacion y la generacion de modelos prospectivos que se aprovecharan para
la oferta de servicios mas asertivos, de acuerdo a cada tipo de cliente que tiene
y podria tener acceso a los servicios financieros. Se habla de que mas personas
estaran conectadasatravésdelastecnologiasde lainformacion, como losteléfonos
celulares, tabletas y demas dispositivos que tengan la capacidad de conectarse a
internet (tal y como se ha hablado de la perspectiva del internet of things [loT]).

Las empresas de este sector deben ser aquellas que lideren el cambio, esta
disrupcion hacia el tratamiento de datos y la gestion de riesgo, donde ademas
se dispone de generaciones que se van a adaptar a esta nueva forma de trabajo,
dada su propension a las herramientas tecnoldgicas y su evolucion. Para ello,
se necesitara de una ardua capacitacion y verdadero cambio de paradigma y de
formas de trabajar, donde puestos terminaran en la extincion, pero surgiran otros
basados puramente en el manejo y analisis de datos. En breve, entidades que
no se puedan adaptar a este esquema quedaran atras, perderan competitividad
y desapareceran del mercado ante su imposibilidad de cambio. Los rubros de
conocimiento del cliente, que permitira a la institucion acercarse a él eimplementar
estrategias de retencion, el analisis de riesgos y fraudes para la mitigacion de los
mismos, asi como los abusos financieros y la optimizacion de datos que permita
simplificar, conectar y usar la informacion corporativa de manera eficiente; todos
estos rubros se abordan desde la perspectiva de la inteligencia de negocios y el big
data, lo que generard valor a la empresa vy al cliente, con un asesoramiento mucho
mas enfocado.
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