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ctualmente, el pro-
ceso de toma de de-
cisiones dentro de
una compania
puedellegaraseren
extremo dificil. La
complejidad de las
decisiones se explica porunaserie de
factores interconectados que afectan
lacalidad delasdecisionesaumentan-
do la incertidumbre de obtener un
buen resultado. Ademas, debemos
considerar que muchasveces estas de-
cisiones deben ser tomadas con cierta
rapidez o en tiempo real, lo que pone
en jaque a muchas companias. Este
tipo de escenarioslos enfrentan todas
aquellas companias que estan inmer-
sas en mercados altamente competiti-
vosy globalizados.

Unamejora en la calidad de las de-
cisiones esta correlacionada conlaca-
lidad de la informacién con que se
cuente. Al contar con informacion
atil es posible disminuir la incerti-
dumbreyelriesgo de cualquierinicia-
tiva. Teniendo en cuenta lo anterior,
la transformacion de los datos alma-
cenados en informacion valiosa se
hacerealmenteimportante paracual-
quier compania [6].Sin embargo, ob-
tener dicha informacion es muchas
veces un trabajo dificil y tedioso, ya
que este conocimiento se encuentra
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inmerso dentro de enormes volume-
nesde datosalmacenados en DataWa-
rehouses. Al estar oculta la informa-
cién, se hace necesaria la incorpora-
ci6én de nuevas tecnologias y sistemas
sofisticados que sean capaces de ex-
traer, analizar y transformar los datos
en conocimiento nuevo e informa-
cion util.

Dentro de este contexto, el Busi-
ness Intelligence (BI) se presenta
como un enfoque de solucion al pro-
blema relacionado con la extraccion,
recopilacion y analisis de enormes re-
positorios de datos haciendo posible
la transformacion de los datos en co-
nocimiento util para las companias
[6]. Ala hora de definir BI aparecen
muchas acepciones originadas desde
distintos centros de investigacion y
proveedores de tecnologia. Por ejem-

Figura 1: Elementos del Business
Intelligence
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plo, para Gartner Grup se define
como “unaserie de conceptosymeto-
dologias disenadas para mejorar la
toma de decisiones en los negocios a
través del uso de hechosy sistemas ba-
sados en hechos”. De igual forma,
IBM lo define como “utilizar los acti-
vos de data para tomar mejores deci-
siones de negocio y descubrir nuevas
oportunidades de negocio” y, para
Businesss Object, el Bl se define como
“el proceso en que se debe recopilar,
analizar y utilizar los datos del nego-
cio para mejorar el rendimiento em-
presarial”. De esta forma, el BI da so-
lucién al problema que tenemos
todoshoy en unaeradigital: sobrecar-
ga de datos. La Figura 1 resume los
componentes en que convergen
todas estas definiciones.

LA SITUACION ACTUAL
CHILENA Y SU RELACION
CON EL BI

Mais del 85% de los CIOs (Chief In-
formation Officers) esperan que
venga un cambio significativo en las
Tecnologias de la Informacion y Co-
municacion (TIC) al existirunanece-
sidad cadavez mas creciente de incor-
porar nuevas tecnologias parafortale-
cer las estrategias empresariales. Este
resultado fue obtenido de la encuesta
realizada por Gartner Group amads de
1.500 CIOs a nivel mundial. Segun
Mark McDonald, Vicepresidente y
responsable de esta investigacion,
“los CIOs reconocen la importancia
de las TIC en términos de hacer la di-
ferencia con sus competidores, cam-
biando los procesos de negocio, atra-
yendo nuevos clientes y permitiendo
desarrollar nuevos productos y servi-
cios” [1].

De acuerdo con estainvestigacion,
el mejoramiento de los procesos de
negocio como la incorporacién de
aplicaciones en Bl son prioridad nu-
mero uno en términos de inversion
tecnologica para el 2008 (ver Tabla
1). Es importante notar que la adop-
cion de estastecnologiasno estaexen-

tade dificultades, ya que hay que con-
siderar, por un lado, los costos asocia-
dos a la compra de software, imple-
mentaciony capacitacion de los usua-
riosy, por otro, el mayor riesgo tecno-
légico derivado de la interrupcion o
fallas de los sistemas de informaciony
plataformas tecnolégicas [1]. Sin em-
bargo, también se debe considerar
quelosbeneficiosalcanzadosal trans-
formarlos datos en conocimiento jus-
tifica que sea prioridad nimero uno.

Chile esta lejos de ser un pais que
tenga dentro de sus lineas de inver-
sion la incorporacion de tecnologias
y sistemas de BI. Esta conclusion
puede ser deducida al analizar los re-
sultados de la segunda encuesta Busi-
ness and Information Technologies
(BIT) 2007. Esta encuesta fue presen-
tada en junio del 2008 por la Camara
de Comercio de Santiago (CCS) y la
Pontificia Universidad Catélica de
Chile. Segun sus presentadores, esta
encuesta “buscamediryevaluar el im-
pacto de las Tecnologias de Informa-
ci6ény Comunicacion digitales (TICs)
en Chile” [2].

En nuestro pais, solo €l 8.3% de las
empresas encuestadasl han adopta-
do algun sistema de BI dentro de sus
procesos de negocio ocupando el no-
veno lugar dentro de sus preferencias
[2]. No obstante, cabe destacar que
mads del 26% de las empresas encues-
tadas no tiene un sistema de BI pero
esperan comprarlo e incorporarlo
dentro de sus procesos de negocio
dentro de los proximos tres anos (ver
Grafico 1). La adopcion de software
principalmente se relaciona a las he-

rramientas de productividad (por
ejemplo Excel) ylas herramientas de
trabajo en grupo y ERP.
Aldiferenciar por tamano alas em-
presas chilenas, se observa que la bre-
chaexistente entre las empresas gran-
desylas PYMES es descomunal en tér-
minos de la incorporaciéon de estas
tecnologias. Las empresas grandes li-
deran en laincorporacion delossiste-
mas de BI dentro de sus procesos de
negocio conun 23,2% seguido porlas
empresas medianas con un 12,7% y
pequenas con un 6,6% (ver Grafico
2). Esta brecha puede ser explicada
principalmente por dos motivos. El
primer motivo se asociaalos elevados
costos de las licencias e implementa-
ciénde estas herramientas que puede
ir desde los varios miles hasta los mi-
llones de délares. El segundo motivo
se asocia al capital humano calificado
para realizar esta tarea, el cual debe
ser de caracter multidisciplinario,
combinando, por un lado, perfiles
con conocimientos especificos alta-
mente tecnologicosy, por otro, perfi-
1Al comparar a Chile con otros paises
las diferencias son abrumadoras.
Nuestro pais esta muy por debajo de
paises desarrollados como Estados
UnidosyAlemania. En elano 2006 1as
empresas que ya utilizan sistemas de
Bl en Estados Unidos (USA) y Alema-
niallegaron al 41% y 33% respectiva-
mente [2]. Sin embargo, es necesario
destacar que esta comparacion no in-
corporaladistancia cultural, tecnol6-
gicay econémica que existen al com-
parar Chile con estos paises, pero nos
da una idea de la realidad nacional.
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Sin ir mas lejos, al comparar a Chile
con otros paises de AmericaLatinalas
diferencias son menores, pero igual-
mente significativas. Por ejemplo, se
observa que en Colombia mas del
18% de las empresas tienen un siste-
ma de Bl dentro de sus procesos, a di-
ferencia del 8,3% que maneja Chile
(ver Grafico 3). De esta forma, es po-
sible deducir que Chile se encuentra
“en panales” en términos comparati-
vos. Esto ultimo es en extremo impor-
tante si queremos que nuestras em-
presas compitan en los mercados in-
ternacionales,yaque gran parte delas
empresas de estos mercados incorpo-
ran Bl dentro de sus procesos aumen-
tando su competitividad y aseguran-
do su supremacia frente a empresas
que no los incorporan.

¢QUE FACTORES
CONSIDERAR A LA HORA DE
SELECCIONAR UN
PROVEEDOR DE
SOFTWARE?

Un factor clave a la hora de intro-
ducir un sistema de Bl dentro de los
procesos de negocio de una compa-
nia es la seleccion del proveedor del
software [3].Laevaluaciéon de un pro-
veedor no es una tarea sencilla, pues
hay que considerar multiples elemen-
tos de manera simultanea. Antes de
embarcarse en cualquier iniciativa es
importante analizar silos productosy
servicios ofrecidos son realmente
competitivos, estimar la probabilidad
de que el proveedor continte en el
mercado y no desaparezca con sus
aplicaciones, estudiar las caracteristi-
cas del soporte técnico ofrecido y ver
cual essu posturafrente alas evolucio-
nes del mercado. Adicionalmente, es
necesario que el proveedor cuente
con experiencias exitosas dentro del
mercado nacional, ya que en muchas
ocasiones los sistemas implementa-
dos en otras regiones del mundo que
pudiesen ser exitosos, en Chile puede
llegar a no serlo.

Con el fin de caracterizar a los dis-
tintos proveedores de tecnologia,

Grafico 1: Porcentaje de empresas que han adoptado o planean adoptar
tecnologias de software
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Grafico 2: Porcentaje de adopcion de tecnologias de software, por tamano.
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Grafico 3: Porcentaje de empresas que poseen diferentes tecnologias, por pais.
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Figura 2: Cuadrantes magicos de Gartner Group. Fuente: Gartner 2008.
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Gartner Group introduce y define los
llamados Cuadrantes Magicos. Estos
cuadrantes presentan una vision glo-
bal de los principales proveedores de
software de BI a nivel mundial, defi-
niendo cuatro tipos de proveedores
los que son descritos en la Figura 2.
Los proveedores Leaders (o lide-
res) tienen una fuerte posicion en el
mercado, tienen buen soporte al
cliente y un amplioy capacitado capi-
tal humano. Se caracterizan por pose-
er productos que tienen una funcio-
nalidad genérica no dando espacio
para la negociacion de sus precios.
Los proveedores Challengers (o reta-
dores) se caracterizan por su estabili-
dad en el mercado, buen soporte al
cliente, tecnologia confiable y com-
pletitud funcional. No obstante, la ar-
quitectura de sus productos puede
estar desactualizada, limitandose a
entornos técnicos especificos o cier-
tos ambitos de aplicacion. Los prove-
edores Visionaries (o visionarios)
ofrecen funcionalidades de vanguar-
dia dando la posibilidad de otorgar
descuentos agresivos. Estos provee-
dores muestran inestabilidad, ofre-
cen apoyo limitado a sus clientes. Fi-
nalmente, los proveedores Niche Pla-
yers (o jugadores de nicho) tipica-
mente ofrecen una funcionalidad cri-
ticay unica. En general, tienen capa-
cidad limitada de competir en el mer-
cado y de mejorar sus productos. Es
importante mencionar que los Cua-
drantes Magicos deben tomarse
como una herramienta de apoyo a la
hora de definir el uso de una herra-
mientayno como una guia especifica
para tomar unaaccion [3,4].
Deacuerdo conloanterior, laFigu-
ra 3 muestra la evolucion dentro de
estos cuadrantes de los principales
proveedores de estas herramientas
entre los anos 2005y 2008. Se observa
que los proveedores: Microsoft, Ora-
cle,SAP eIBMlideran, capturandoen
su conjunto mas de dos tercios del
mercado. Estacondensacion del mer-
cado se explica principalmente por
las nuevas fusiones realizadas. Por
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ejemplo, en julio del 2007 por parte
de Oracle que compré Hyperion. En
octubre 2007, SAP anuncié laadquisi-
cién de Business Objects, herramien-
taque ampliardsu presenciaen el seg-
mento “usuario de negocios” del mer-
cado. Estaadquisiciéon se complet6 en
enero 2008. De igual forma, Cognos
fue comprado por el gigante IBM. Lo
que muestraque en elmercadode he-
rramientas de BI estan compitiendo
principalmente cuatro grandes com-
panias [4].

¢QUE FACTORES
CONSIDERAR A LA HORA DE
ELEGIR UN SISTEMA BI?

Una de las preguntas que se plan-
tea a menudo es sobre qué aspectos
consideraralahoradeseleccionarun
sistema de Business Intelligence. Pre-
gunta importante, porque aplicar e
introducirun sistemaimplica discutir
una serie de factores que general-
mente nose tienen en cuentaal plani-
ficar estratégicamente su compra.

Un factor muy importante es el so-
porte técnico con que cuente el pro-
veedor en la region, el cual debe ser
de clase mundial (World Class) [5].
Sinlugar a dudas que lajustificaciona
esta necesidad recae en que es muy
probable que algunas aplicaciones y
sistemas fallen, por lo cual sera nece-
sario contar conapoyo de expertos en

lamateria. Se debe considerar que ge-
neralmente estas respuestas son re-
queridas con rapidez, pues estos siste-
mas afectan muchasveces transversal-
mente a toda la compania. Por esta
razon, tantola calidad delsoporte téc-
nico, como el namero de desarrolla-
dores con que cuente el proveedor,
serafundamental paralograrunares-
puesta rapida.

Llama la atencién que en nuestro
pais se da el caso que los proveedores
instalados no ofrecen un soporte téc-
nico de excelencia. Es normal obser-
var la importacién de profesionales
capacitados provenientes principal-
mente de Brasil, Argentina y Estados
Unidos, entre otros. Por este motivo,
resulta un buen consejo evaluar si el
proveedor de un sistema cuenta con
un soporte técnico de calidad, antes
de embarcarse en un proyecto de
estas caracteristicas. Es necesario ase-
gurarse que los proveedores instala-
dos en Chile no se queden solamente
en ese papel de venta.

Otro factor relevante es el nivel de
Integracion delsistema con las demas
herramientas que existen previamen-
te en la compania. Este sistema debe
ser eficiente en la gestion de los meta-
datos, proporcionando de manerara-
pidaysolidala captura, busquedayal-
macenamiento de los metadatos tales
como jerarquias, medidasydiseno de

cos de Gartner.

Figura 3: Evolucion de los principales proveedores dentro de los Cuadrantes Magi-
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objetos. Ademas, debe ser posible el
desarrollo de programas y aplicacio-
nes propias y, por otro lado, ser alta-
mente colaborativo permitiendo
compartir informacion y discutir in-
formes a través de carpetas publicas.
Dentro de este aspecto, esimportante
evaluarelgradodeintegracion delsis-
tema con Microsoft Office, ya que en
Chile mas del 90% de las empresas
cuentan con la tecnologia (ver Grafi-
col).

Asimismo, otro factor a considerar
es la Presentacion de Informes y Re-
portes. Es deseable que el sistema ma-
nejey publique los informes de varios
modos y con distintas opciones. Por
ejemplo, que entregue reportes ope-
racionales, financieros, paneles, y
que tenga la posibilidad de generar
informes interactivos de una amplia
gama de estilos. Ademas, es deseable
que generereportes de gestion en for-
mato Web que muestre el estado de
las métricas de rendimiento (KPI),
permitiendo comparar la estrategia
de la empresa con el estado real del
negocio.

Otro factor es la capacidad de ana-
lisis del sistema BI. Es deseable que
cuente con la tecnologia necesaria
para realizar analisis multidimensio-
nales (cubos OLAP) y con opciones
de visualizaciones avanzadas, siendo
capaz de mostrar numerosos aspectos
de los datos de manera rapida me-
diante graficos, mas que mediante co-
lumnasyfilas. Otroaspectoimportan-
te dentro de este punto corresponde
al nimero de modelos de mineria de
datos (DataMining) que contenga.
Dentro de los modelos mas utilizados
estan los arboles de decision, redes
neuronales, algoritmos de cluster y
reglas de asociacion, entre otros. Ade-
mas, es deseable que el sistema cuen-
te con opciones para el disenio de Sco-
recards, dandola posibilidad de cons-
truccion rapida e interactiva de los
cuadros de mando integral.

Otros aspectos mas especificos co-
rresponden alas plataformas compu-
tacionales en que seran instalados, ya



que no da igual si un sistema de Bl se
implementa en Windows o Linux.
Ademas, se debe definir cual sera el
volumen deinformacién que es capaz
de manejar y analizar pues depen-
diendo de los negocios se pueden
analizar desde los Gigabytes (GB) a
los Terabytes (TB).

¢QUE TIPO DE
PROFESIONALES
NECESITO?

Contar con capital humano de alto
nivel esuno delos desafios masimpor-
tantes para todos los CIOs en el
mundo entero. Segtin Gartner Group
menos del 30% de los CIOs cree que
tiene el numero adecuado de profe-
sionales capacitados para realizar las
distintas tareas a la hora de operar un
sistema de Bl y plantean que “dos ter-
cios de las companias que no cum-
plen conlasexpectativas comerciales,
afirman que el no contar con profe-
sionales capacitados es el centro de
sus problemas de rendimiento”. Esta
altima idea reafirma que este proble-
ma no se resolvera si no se considera
comoimportantelainversiéonenlaca-
pacitacion delos profesionalesyusua-
rios de los sistemas de BI.

Antes de seleccionar un perfil pro-
fesional hay que tener en cuenta el
tipo de tarea que se debe desarrollar.
Dependiendo de la sofisticacion ana-
litica de las tareas, es posible definir
tres tipos de perfiles: avanzado,
medioybdsico.Serequiere de un pro-
fesional con conocimiento avanzado
y altamente especializado si las tareas
a realizar estan relacionadas con la
construccion de modelos predictivos
sofisticados o la validacion de hipote-
sis estadisticas y consultas ad-hoc. Es
necesario contar con un perfil medio
silas tareas son enfocadas ala genera-
cién, exploracién y andlisis de cubos
OLAP o la generacion de reportes
avanzados y el manejo de bases de
dato de gran tamano. Finalmente, se
necesitan profesionales de perfil basi-
cosisugradodeinteraccion con elsis-
tema es bajo o si deben realizar anali-

Figura 4: Tipos de perfiles y tareas
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sis minimos de la informacién gene-
rada por el sistema. Un ejemplo de
estas tareas es la obtencion de repor-
tes en linea, emitir notificaciones y
dar senales de alertas. La Figura 4
muestra de manera grafica los distin-
tos perfilesy tareas.

En pocas palabras, los profesiona-
les que trabajen en esta area deben
conjugar una solida formacién en el
manejo yanalisis de enormes volime-
nes de datos, por lo tanto deben ser
habiles en el manejo de sistemas com-
putacionales. Ademas, es deseable
que puedan ser capaces de desarro-
llar modelos de clasificacion y regre-
sion. Los profesionales que trabajen
esta area deben ser muy creativos, ya
que en muchas ocasiones a simple
vista la informacion generada por
estos sistemas puede parecer poco re-
levante, pero que en la practica pue-
den entregar un tremendo aporte de
valor al negocio. Este nuevo conoci-
miento muchasveces provoca el quie-
bre de paradigmasinternosdelacom-
pania respecto de sus clientes, lo que
generaen ciertas ocasiones tener que
reestructurar las politicas comercia-
les de un segmento debido a que por
ejemplo un segmento que parecia

rentable yano lo son o redisenar cier-
tos procesos internos de la compania.

“TOP FIVE” ERRORES EN LA
INCORPORACION DE UN
SISTEMA DE Bl

Las razones por las cuales ciertas
iniciativas de incorporacion de un sis-
tema de BI dentro de una compania
fallan se explican por multiples facto-
res. Dentro de este contexto, discuti-
remos los “Top Five” de los errores
que se cometen generalmente a la
hora de hacer andar unainiciativa de
este tipo (ver Figura 5).

1. Faltade compromisoyaccionde
la alta gerencia. Es extremadamente
importante contar con el apoyo de la
alta gerencia. Por lo general, el éxito
de laincorporacion de un sistema de
BI depende del compromiso de toda
la compania al atacar problematicas
de negocios transversales afectando a
todas las areas. El no comprometerse
provoca que los costos se disparen y
que los tiempos de respuesta aumen-
ten considerablemente. Asimismo, es
necesario que los altos ejecutivos
guien de la mejor forma posible la
Gestion del Cambio (Change Mana-
gement) yel miedoalasnuevas tecno-
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Figura 5: “Top Five" errores en la
incorporacion del Bl dentro de
una compafia.
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2. Deficiente formacion de los
equipos de trabajo. Un problema no
menor recae en la escasa tenencia de
profesionales con las competencias
necesarias, siendo muchasveces poco
idoneos paralastareasasignadas. Este
altimo punto ocasiona serios errores
conceptuales por la falta de metodo-
logias clarasy eficientes de trabajo, las
cuales deben estar alineadas con los
objetivos estratégicos del proyectoy
de la compania. Este punto por lo ge-
neral ocasiona una excesiva confian-
za en la utilizacién de las herramien-
tas computacionales, que luego
decae rapidamente al no funcionar
como se esperaba o por estar bajo de
las expectativas.

3.No contar con un proceso de se-
leccién y compra estructurado. Es ne-
cesario formar un comité de expertos
compuesto por un equipo multidisci-
plinario de profesionales para la se-
leccién de la herramienta mas ade-
cuada. Es deseable que el comité esté
conformado por personal de todaslas
areas dela compania, sin dejarfueraa
los potenciales usuarios del sistema.
Ademas, se deben definir de manera
detalladalosrequerimientosdeinfor-
macionyanalizarlas capacidades que
tenga el proveedor para poder satisfa-
cer estos requerimientos. Es reco-
mendable definir un criterio de com-

paracion basado en ranking para los
proveedores con los diferentes atri-
butos que sean significativos para la
compania (por ejemplo costos o com-
plejidad de uso). Finalmente, se
deben solicitar demostraciones o
pruebas de concepto y la construc-
ci6n de un prototipo. El no conside-
rar estos aspectos provoca que los
tiempos utilizados para la seleccion
sean en extremo largos, causando
una “paralisis” del proyecto.

4. Contar con muchas o pocas he-
rramientas de analisis. El cuarto error
comun se asocia a que se tienen mu-
chas o muy pocas herramientas. En el
primer caso, al existir un nimero ele-
vado de opciones puede confundir al
usuario a la hora de la seleccion de
unade ellas. Ademas, al tener muchas
herramientas se incrementan los cos-
tos relacionados a las capacitaciones
de los usuarios. De igual forma, al
tener muy pocas herramientas el
usuario se puede frustrar al no tener
alternativas en sus caminos de accio-
nes. Por ejemplo, sise desea construir
un modelo predictivo de mineria de
datos no existe una técnica que sea
siempre superior, dependiendo del
tipo de dato de entrada. En muchas
ocasiones al contar con pocas herra-
mientas de analisis se sobreexplotan
las hojas de calculo. Estos mini-alma-
cenes de datos en ocasiones no estan
lo suficientemente documentados,
dificultando su auditoria.

5. No contar con datos de calidad.
La mala calidad de los datos puede
destruir la credibilidad de la efectivi-
dad de los sistemas incorporados.
Este punto esen extremoimportante,
ya que la materia prima de estos siste-
mas son los datos del negocio. Los ex-
pertos delnegocio proporcionan mu-
chasvecesinformacion clave alahora
de identificar rapidamente discre-
panciaseinconsistenciasde lassalidas
de los sistemas. Adicionalmente, es
importante incorporar los datos e in-
formacion de fuentes externas como
centros de estudios, universidades e
instituciones publicas.
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CONCLUSIONES

Las companias que sean capaces
de transformar sus datos en informa-
cion 1til y nuevo conocimiento mar-
caran la pautay el camino a seguir. Al
contar con informacion de calidad se
logra, por un lado, que las decisiones
tomadas sean robustas y, por otro, se
disminuya laincertidumbre de los re-
sultados esperados.

Incorporar sistemas sofisticados
paraelapoyoenlatomadedecisiones
basados en principios del BI, se trans-
forma en un tema central hoy en dia.
Ser eficiente en la asignacion de los
recursos es la consigna. Los CIOs que
estén en esta direccién y que innoven
en este sentido transformaran a sus
empresas en lideres de sus mercados,
empresas mas eficientes, permitién-
doles mejorar sus indices de calidad
delservicio. Laincorporaciénde nue-
vas tecnologias diferenciara a las em-
presas exitosas de las que no lo son.
“Las soluciones sofisticadas no nacen
porsisolas, sino que responden a pro-
blemdticas complejas y altamente
sensibles para las companias”. ®
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