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5. Fomentar en los usuarios el andlisis de la informacién. Este proceso se lleva a
cabo a través de la respuesta a distintas cuestiones que surgen a través del

andlisis del reporte global. Este andlisis se muestra a través de la siguiente

figura:

Pragurita Respnesia
iPorqui el wolimen de ventas esmenar? s Pargue laenpress vends menos enel sur

(Por gqui vendinos piehos en el st @ Porgue se eliwiind 1s vents del prodhucts X

)

Lpor quk se elimind hmu@lmmf_ ’ m Porque lay quefas de los clientes se han tncrementado

Figu.ta'li Anilisis de causas (Liautaud, 2001: 104)

Como se ha observado, para tomar decisiones oportunas es importante que se cuente
con la informacién necesaria y valiosa, el Valor.de la informacién se da en funcién del
tiempo en el que las decisiones deben ser tomadas. La siguiente figura muestra la
relacién entre el valor de la informacién y el tiempo en el que las decisiones son

tomadas:
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a ser flexibles, compactas e intuitivas para que permitan modelar procesos
complicados cuyos componentes son poco entendibles.

La siguiente figura muestra algunas de las diferencias entre los conjuntos regulares y
los de 16gica difusa. Los conceptos tales como pequefio, medio y largo son descritos
en términos graduales en lugar de limitantes muy marcadas, de tal manera que se

/a7 ”

puedan definir valores como “un poco més chico”, “un poco grande”, “no tan
fuerte”, “un poco lento”, etc.
Dentro de la 16gica difusa, el razonamiento bésico es que cuando se combinan reglas

se conocen las auténticas reglas dominantes, el siguiente ejemplo muestra el

funcionamiento de este razonamiento.

Regla-alto_ margen_altn, srolumen

entances

Figura 23. Razonamiento Bgico (Dhar, 2001; 138)

Por tiltimo, es importante conocer las diferencias entre “difuso” y probabilidad.
Aunque ambos conceptos tienen mucho en comuin, ya que ambos son medidas en
escala continua que comprende valores entre los rangos de 0 a 1, los componentes

probabilisticos de la incertidumbre no son continuos, mientras que el concepto de
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se resuelve un nuevo caso, la base de datos crece apoyando su mejoramiento. (Dhar,
2001)

El proceso de buscar casos similares y realizar el proceso de comparacién para
encontrar diferencias es llamado “razonamiento basado en casos”.

Un sistema basado en analogias realiza comparaciones con los casos existentes y con
los errores que esos casos produjeron. Como resultado del proceso anterior, un
sistema basado en analogfas tiende a no producir los mismos errores cada vez que se
procesan casos similares.

Un caso es una coleccién de atributos, estos atributos se juntan y conforman un
escenario que involucra una situacién y una accién o solucién. La siguiente figura

muestra los atributos y escenarios de dos casos distintos:

Niimero de
caminos

Claridad

horizontal

Figura 24 Fragmentos de dos casos pars la construccidon deun puente.
Colectivamente, los stributos representan una situacion: (Dhar, 2001: 152)
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4. RESULTADOS

4.1 EL FUTURO DE LA INTELIGENCIA DE NEGOCIO EN EBUSINESS

IDC estima que el mercado de herramientas de Inteligencia de Negocio creceré en el

periodo 2000 - 2006 a una tasa promedio acumulada de un 23.77%.
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Figura 29: Herxamientas del mercado de Inteligencia de Negocio

El mercado de la Inteligencia de Negocio crecera aproximadamente a niveles de 148
billones, de acuerdo con Survey.com. Conociendo estas tendencias, es critico para
cualquier negocio, independientemente del tamafio, contar con la mejor tecnologia
disponible. El surgimiento de estas nuevas tecnologias, asi como las nuevas
tecnologias basadas en web, ofrecen mayor capacidad a un precio dramaticamente
menor que hace apenas un par de aﬁos:

Por otro lado y hablando de las tecnologfas emergentes (entre las que se encuentran

los métodos de transformacion de datos en Inteligencia de Negocio que fueron
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tratados en la seccién 2.4), la siguiente figura muestra su evolucién y lo que se éspera
de cada una de ellas especificando los cambios reflejados:

e Mejoras a procesos existentes

e Nuevos procesos

e Nuevos modelos de negocio
Asimismo, el porcentaje de cada una de ellas se especifica de acuerdo a su uso y

aplicacién en los procesos involucrados:
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Figura 30: Adapcion por las FORTUNE 1000 y exspresas mayores paza el 2006

De acuerdo a Gartner Group, el grado en que van a ser remplazadas las tecnologias

emergentes va de acuerdo a la evolucién que se presenta en cuanto a infraestructura y
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modificacién o adicién de aplicaciones especificas, tal como se muestra en la siguiente

figura:
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Figura 3t Adopcion por el 30% de las 1000 de FORTUNE y empresas mayares

El reemplazo completo de la infraestructura se presenta por el hecho de que, con el

paso del tiempo y los avances tecnoldgicos las tecnologias de vuelve obsoletas; el

reemplazo de los mayores elementos de la infraestructura se da debido a que se

adaptan nuevas tecnologias y técnicas a los procesos involucrados y por otro lado, la

modificacién o adicién de aplicaciones especificas se presenta por el tipo de

tecnologia, la cual estd basada en su mayoria en técnicas de aplicacién y no en

tecnologia.
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Figura 32: Reporte Nivel Corporativo

Reporte por divisién de quejas recibidas. Para la empresa es de suma importancia la

atencién a los clientes, de ahi la necesidad de contar con reportes que les permitan
analizar el comportamiento de las quejas recibidas con el objeto de implementar
programas novedosos de atencién a clientes, deteccién de fallas y mejoramiento de
los servicios proporcionados.

Este reporte muestra la informacién concentrada a nivel divisional y permite llegar al
detalle por drea del niimero de quejas recibidas por concepto.

Gracias al andlisis de la informacién generada en el Sistema Nervioso Digital de la

empresa, se implement6 un &rea especifica dedicada a atender las quejas y
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comentarios que se generan del uso y operacién de su sitio web, dando asi velocidad

en la atencién de quejas, fallas y problemas presentados.
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Figura 33: Reporte divisional de quejas recibidas

Reporte divisional de finanzas. Este reporte es uno de los méas importantes de los
generados a través de la herramienta ya que muestra los ingresos brutos percibidos
por cada uno de los conceptos que engloban la comercializacién de los productos y
servicios.

Este reporte permite analizar y determinar los productos que son més rentables a
nivel divisional, proporcionando informacién valiosa para la toma de decisiones en
aspectos tales como:

¢ Reforzamiento de canales de venta
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¢ Implementacién de programas de mercadotecnia

¢ Lanzamiento de nuevos productos o productos complementarios
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Figura 4 Reporte divisional financiero

" Reporte de tiempo de atencién de contrataciones. Este reporte permite medir el

rendimiento que la empresa tiene con relacién a la atencién de contratacién de los
servicios que comercializa. La informacién presentada permite visualizar por cada
uno de los servicios que se ofrecen la cantidad de contrataciones atendidas en ciertos
periodos de tiempo, permitiendo con esto tomar decisiones en cuanto a los procesos

relativos a la contratacién con el fin de brindar una mejor atencién a los clientes.
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Figura 35: Reporte de tiempo de atencion de contrataciones.

4.2.2 SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL

Dentro de una de las principales instituciones bancarias en México se tiene
implementada una herramienta de Inteligencia de Negocios llamada CIGE (Centro de
Informacién Gerencial), el cual es un banco de informacién para dotar a la institucién
de una infraestructura de informacién que apoye a la toma de decisiones de sus
directivos.

Las politicas de operacsién del sistema son:

e Los datos son una imagen del sistema aplicativo a la fecha de corte







































