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puede utilizar para identificar el tipo de intercambios que se da entre ellos, el grado de
tensién que existe y las alianzas establecidas, de manera que los fines de cada integrante
y de cada grupo, no necesariamente responden a los objetivos institucionales.

Ante estd situacién la automatizacién de los procesos, podrfa contribuir a dis-
minuir el nivel de conflicto, porque ayuda a determinar una mayor transparencia en

el manejo de la informacién y en la forma en que esta fluye, para ofrecer productos y

servicios a los clientes.

Figura 1.3: Organizacién como Grupos de Poder, [Vergara).

1.4 La organizacién como un conjunto de procesos integrados.

Posteriormente, surgieron nuevas formas de estudiar a las organizaciones a través
de la definicién de nuevas estructuras, en donde se hacia mas dificil enmarcar las activi-
dades dentro de una érea funcional [Kalakota, 2000]*” . Se analizaron las actividades por
medio de procesos que impactaban simultdneamente a varias 4reas de la organizacién,
en donde las personas requerfan tener mds interaccién para actuar oportunamente ante

los cambios que demandaba la forma en que se hacfa el trabajo y asf atender oportu-
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namente los requerimientos de los clientes.

Esté estructura ha tendido a hacerse cada vez més flexible, integrando activi-
dades de diversas dreas de la organizacién, incluso, mds all4 de sus limites naturales
figura 1.4, integrando también algunas actividades que realizan los clientes y provee-
dores, incluso, formando redes de organizaciones, cada una especializada en los produc-

tos y/o servicios en que son més competitivos y en la subcontratacién de lo que hacen

més eficientemente, en otras organizaciones.
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Figura 1.4: Procesos que rebasan los lfmites de la organizacién. Redes de Organiza-

ciones [Kalakota, 2000].

El enfoque de conceptualizar a la organizacién por medio de procesos, implicé
el anilisis de la forma en que flufa la informacién. El reto era hacer que estd fluyera lo
antes posible para responder a los requerimientos de los clientes y proveedores, tanto

internos, como externos.

En este marco, se aplicaron herramientas como el concepto de justo a tiempo,
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Tipo de decisién

3
©
T
=
=
o
% Contabilidad financiera
w Proceso de transacciones Andlisis de presupuestos
© Control de existencias Prediccion a corto Prepararion de Produccion
'8 plazo presupyestos
é 5 Sistemas de Soporte a las
(T3] Gestién de informacion Pedisiones
2] % Proceso de ransacciones | Andlisis contable Nuevos productos
(]
Red neuronal
g Gestion financiera Relaciones|con clientes
«©
T
o 2 Fad neuronal Programas de ventas Sistema de Informacién
Z g para Ejecutivos
|
g Planeacioén estratégica
Operativo Gestion Estratégico

Nivel en la organizacién

Figura 2.1: Tipo de Decisién vs Nivel Organizacional [Siguenza, 2004].

sistemas de informacién convencionales, como control de tesorerfa y control de inventa-
rios.

A medida que las decisiones se van haciendo menos estructuradas, se requiere
aplicar sistemas mds sofisticados que soporten las decisiones y que utilicen herramientas

para el andlisis de datos, como los sistemas expertos y redes neuronales.

2.2 Sistemas de informacién versus sistemas de aprendizaje automaético.

La tendencia en las organizaciones es administrar las actividades por medio de
procesos de trabajo, redisefiar la forma en que se hacen estos procesos para mejorarlos,

sistematizar los flujos de informacién y automatizar los que son prioritarios. Esto im-
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Netweaver - BI

Claves

® Informes y Analisis via web_E usuario puede
ver informe s y hacer analisis via web

® Informes y Analisis via Microsoft Excel. EH
usuario puede ver informes y hacer anélisis via
Mcroso ft Excel

" Mobile Business Intelligence. Envio de
informes de todo tipo a dispositivos md viles

*= Envio de informacion periddica y de alertas.
El envio puede ser por HTML (web), dispositivos
wireless y Microsoft Excel

= Sistemas analiticos avanzados. El usuario
puede hacer andlisis de ftpo estadistico,
mate matico y analisis multidimensional

* Integracion completa con my SAP Enterprise
Portal

= Data Warehousing: integracion con todo tipo de
fuentes de datos
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Figura 2.2: Salidas que ofrecen los proveedores de aplicaciones de inteligencia de nego-

cios.

e En ocasiones, es necesario definir y desarrollar aplicaciones para procesos especi-

ficos, que no han generado los grandes proveedores o que son inaccesibles por

el precio. Como se comenté previamente, se seleccioné como caso de estudio

la aplicacién de minerfa de datos y sistemas expertos para identificar perfiles de

clientes. Al respecto, no se encontré una aplicacién comercial similar.

e En este trabajo se propuso integrar el esfuerzo en la conceptualizacién del negocio

y en el desarrollo de aplicaciones computacionales, efectivas que logren hacer més

competitivas a las organizaciones. Para ello se trabajo en forma multidisciplinaria
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Figura 3.2: Contexto del Sistema de Segmentacién de Clientes.

2007 a julio de 2008. Retomando el objetivo principal del trabajo, se busca definir
perfiles de los clientes que han cursado programas de capacitacién, con la finali-
dad de conocer los patrones de comportamiento y con base en estd informacién,
generar un modelo de aprendizaje automético, que permita hacer inferencias para
estimar los programas de capacitacién ejecutiva, que podrian ser de interés para

los préximos clientes.
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e Al disponer de estas tecnologias, los clientes, sin necesidad de que intervenga
personal de la empresa, tendran los elementos para decidir sobre los productos o
servicios que deseen recibir, obtener informacién sobre existencias de los produc-
tos, dar seguimiento a los pedidos, conocer y recibir el tipo de informacién que

requieren.

¢ En el material que se presenta en la universidad de Sevilla *, se ilustra un modelo

para representar este tipo de subsistemas como se muestra en la figura 3.11.
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Figura 3.11: Primer Encuentro Tecnolégico, Plataforma SAP Netweaver, Oscar Herrero

Casas, Universidad Auténoma de Madrid.

Shttp://www.sie.ua.es/DocDocencia/INE/lecciones/6CRM%201x1.pdf
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Figura 3.13: Proceso KDD. Maestria en Ingenieria de Sistemas y Computacién. Uni-

versidad Nacional de Colombia. Agosto 2009.

salida se utiliza para que el tomador de decisiones evalie las opciones que se le presentan
y decida por alguna de ellas, o por la combinacién més adecuada con base en su criterio

y/o experiencia.

Insumos Transformacion Salida
) o (Procesos)

Figura 3.14: Concepto de una aplicacién de sistemas.

Los sistemas estdn disefiados para generar reportes, sin llegar hasta el nivel de

que tomen la decisién en forma automdtica. Sin embargo, las tecnologfas de informacién
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y la inteligencia artificial han tenido avances importantes para facilitar la toma de
decisiones. Algunas de las aplicaciones de inteligencia artificial se ilustran en la figura

3.15 [Le6n, 2009]3:

| LA. AREAS DE APLICACION|

Técnicas
Clasicas

Estrategias
Evolutivas

Algoritmos
Genéticos

Imitacion del Proceso
Humano de Razonamiento

= Inferencia Logica
« Busqueda en Graficos.

Perceptrones
Muiticapa

Figura 3.15: Aplicaciones de la inteligencia artificial. Gustavo Leén. Universidad

Auténoma de Tamaulipas.

Existen técnicas que permiten aprender en forma automatizada, que se pueden
aplicar a la generacién de perfiles de clientes.

En este caso, para hacer la clasificacién de clientes, se utilizé un arbol de deci-
siones, una vez que se generaron diversas opciones de drboles, experimentando con las
variables, se llegé a construir reglas de comportamiento, se depuraron con base en la

experiencia de personas expertas en el drea.

8 Apuntes de Inteligencia Artificial. Un Enfoque Practico. Consulta realizada el 6 de enero de 2010.
http://uat.gustavoleon.com.mx/2%20-%20Elementos %20y %20Areas%20de%20aplicacion.pdf
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Figura 5.7: Clasificacién Obtenida con el Método Chaid en el paquete estadistico SPSS.
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1. Seleccionar base de conocimientn.
2. Cargar la base de conocimiento
6 3. Seleccionar un objetivo

4. Desplegar lista de hechos

5. Seleccionar métnodo de analisis y ejecutar- Se dispone de tres métodos de analisis que
son; induccitn, deduccién y abduccion

6.Motor de explicacion- Describe Ios resultados de los procesos que se estan
ejecutando, por ejemplo, si se estan disparando las reglas.

7.Base de conocimiento.- Se muestran las reglas contenidas en la base de conacimiento

Figura 6.1: Interfase del sistema experto con el usuario.

abduccién.

En la figura 6.5 se muestran los resultados obtenidos cuando se ejecuta el método

de abduccién.

6.1 Perfiles de clientes encontrados con el sistema experto.

Tradicionalmente los especialistas humanos encargados de definir los perfiles,

consideran que sélo hay un perfil para determinar el tipo de clientes que se inscriben al

una consecuencia, se busca deducir los hechos mas probables de los que se pudieran derivar.
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Figura 6.2: Interfaz inicial.

programa de capacitacién Excel Aplicado a las Finanzas. Sin embargo, con la aplicacién
del sistema experto, se encontré que es posible partir de algunas caracteristicas similares
del perfil, pero que hay algunas diferencias que se pueden encontrar, por ejemplo se
identificaron 14 perfiles de clientes figura 6.6, los perfiles del 1 al 3, fueron contadores
que deseaban ampliar su conocimiento en Excel, pero que no ocupaban posiciones
gerenciales. Los perfiles 4 al 9, fueron contadores que trabajan en empresas
no relacionadas al negocio de la contabilidad, son de empresas medianas. y
los perfiles 10 al 14, fueron no contadores que trabajaron en empresas no
relacionadas con la industria farmacéutica, ni de ambientes financieros, se

inscribieron con la finalidad de actualizarse y especializarse en excel.

Cuando se introdujeron los datos relacionados con el programa Excel aplicado a
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Figura 6.3: Se empieza a ejecutar el analisis.

las Finanzas, el sistema experto gener6 14 perfiles de clientes, que quedaron guardados
y contra los que se comparard la informacién que se capture en el sistema experto.
En la figura ”Perfiles de alumnos 6.6, que han cursado Excel aplicado a las finanzas,
se ilustran los 14 perfiles obtenidos como resultado. Llama la atencién que en los
resultados se consideran caracterfsticas de alumnos que no se presentan, por ejemplo
en el tercer perfil, se describe que los alumnos que toman Excel aplicado a las finanzas,

no estudiaron en el ITAM.

Se observa que los perfiles se pueden clasificar en tres grandes grupos:

e 1 al 3, son contadores que no realizan funciones de administradores, se dedican

a labores operativas.
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Figura 6.4: Interfaz que muestra la seleccién del método de abduccién.

e 4 al 9, son contadores que trabajan en empresas no relacionadas con el negocio

de la contabilidad.

e 10 al 14, no son contadores y no trabajan en la industria farmacéutica, ni en

ambientes financieros.

6.2 Realizacién de pruebas y estimacién de perfiles con el sistema experto.

e Con estd informacién, se hicieron corridas aplicando los métodos de deduccién

y abduccién para verificar el nivel de eficiencia de las inferencias realizadas por

el sistema experto con diversas combinaciones de variables. A continuacién se

muestra un ejemplo del proceso del sistema experto cuando se empleo el método

de deduccién.
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Figura 6.5: Resultados de la prueba utilizando el método de abduccién.

DEDUCCION.

e Prueba 1 (para perfiles 1, 2 y 3) contadores que no realizan funciones de admi-

nistradores figura 6.7 .

Hechos Iniciales
Precio <$40,000
Contador

Busca especializacién
No créditos

No certificaciones

ITESM
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