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Abstract. The new technologies and computing capabilities that have been developed
over the years, allow Business Intelligence (BI) and Business Analytics (BA) to be
satisfactorily and successfully implemented in an organization’s day to day
activities, becoming the main cause of great competitive advantages. Therefore, the
objective of this work is to present a review of the existing literature on Bl and BA,
evidencing that counting with quality information in Organizational Information
Systems, as well as using Bl and BA tools, techniques and methods, helps the
executives to take better, well fundamented, informed, and timely decisions. A local
banking institution is analyzed as a case study.

Resumen. Las nuevas tecnologias y capacidades informdticas que se han ido
desarrollando al pasar los arios, permiten que Business Intelligence (Bl) y Business
Analytics (BA) puedan aplicarse satisfactoria y exitosamente en tareas cotidianas
de una organizacion, convirtiéndose en las principales causas de grandes ventajas
competitivas. Por lo tanto, el objetivo del presente trabajo es presentar una revision
de la literatura existente en Bl y BA, evidenciando que contar con informacion de
calidad en los Sistemas de Informacion Organizacionales, asi como usar
herramientas, técnicas y métodos de Bl y BA, hace que los ejecutivos puedan tomar
decisiones acertadas, bien fundamentadas, informadas y a tiempo. Como caso de
estudio se analizo una institucion bancaria local.

1. Introduccion

En las ultimas dos décadas, las organizaciones dedican una parte importante de su tiempo
y de sus recursos econémicos y humanos a la obtencion, proceso, aplicacion y proyeccion
de informacion. Por esta razon, la informacion juega un papel decisivo en ellas y se
convierte en su principal patrimonio intangible [Arrubias, 2000].

El problema se presenta cuando no se dispone de la informacion pertinente,
necesaria para tomar las mejores decisiones, de una manera puntual [Kielstra, 2007].
Ademas, los directivos deben contar con herramientas adecuadas para la explotacion y
analisis de los datos que les permitan obtener el conocimiento necesario en el proceso de
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toma de decisiones estratégicas. Entonces, se podria pensar que el problema comienza
cuando los ejecutivos no toman buenas determinaciones debido a que no cuentan con
informacion calificada y herramientas tecnologicas que les permitan la explotacion de
esta, para tomar decisiones bien fundamentadas e informadas.

Business Intelligence (BI) y Business Analytics (BA) son dos de las tendencias
actuales consideradas como muy beneficiosas para una organizacion. Esto se debe a que,
utilizadas adecuadamente, pueden presentar ventajas competitivas, permitiéndole
conocer, con alta precision, su estado actual (BI) y, en base a la informacion presentada,
ser capaces de predecir futuros comportamientos del mercado y llevar a cabo acciones
proactivas en funcion de analisis predictivos y prescriptivos (BA).

En la actualidad, estos conceptos estan ganando fuerte reconocimiento y
popularidad, aunque no son nuevos ni de reciente aparicion, especialmente BI. La idea de
aprovechar la informacién generada durante el periodo trabajado (sea este un afio, un
semestre, u otra medida de tiempo que la organizacién considere conveniente para su
actividad), para determinar el estado actual de la organizacion de una manera precisa y
correcta, es un beneficio que se persigue desde principios de los afos 60. Asi la primera
persona en acufar profesionalmente el término Business Intelligence fue Hans Peter
Luhn, investigador de IBM, quien, en su articulo “A Business Intelligence System”
publicado en 1958 hizo mencion del término y le proporciond la siguiente definicion: “es
la habilidad de aprender las relaciones de hechos presentados de forma que guien las
acciones hacia una meta deseada” [Luhn, 1958].

A su vez, las nuevas tecnologias y capacidades informaticas que se han ido
desarrollando al pasar los afios, acompafiadas por la rapida evolucion de dichos
conceptos, permiten que Bl y especialmente BA puedan aplicarse de manera satisfactoria
y exitosa en mas casos concretos, convirtiéndose en varias ocasiones en las principales
causas de grandes ventajas competitivas; para organizaciones de diferentes indoles y
mercados. Sin embargo, como fue propuesto por Leslie Bell-Friedel en Marine Propulsion
& Auxiliary Machinery: “la tecnologia estd y los datos también, el problema radica en
que las organizaciones desconocen como explotarlos de la mejor manera posible o
ignoran el potencial beneficioso de la aplicacion de estos conceptos” [Leslie Bell-Friedel,
2017].

El actual escenario se conforma por la globalizacion, la alta competencia, los
vertiginosos cambios, tratar de mantener la lealtad de los clientes, aprovechar al méaximo
el tiempo, la variabilidad y cantidad de informacion con la que se cuenta, entre otras cosas.
Todo esto conduce a que se debe tener un acabado entendimiento del negocio, enfocado
en los clientes. Las decisiones deben tomarse en todos los niveles. La diversidad, calidad
y cantidad de informacion es el recurso mas valioso en la cuarta revolucion industrial por
la cual se esté transitando.

Se debe comenzar analizando cuadl es la estrategia del negocio, determinar cuéles
son las dreas oportunas, inculcar una cultura de informacién y asegurarnos que se cuente
con un sistema de informacién del cual se puedan extraer datos y que aporte
conocimiento. Los bancos existentes que han evolucionado e integran la innovacion
tecnoldgica, lo han hecho mediante el desarrollo interno de soluciones fintech,
adquiriendo compaiiias fintech o participando en alianzas estratégicas con ellas. Las
entidades fintech deben asegurar que la informacion esté protegida frente a usuarios no



autorizados (confidencialidad de datos) y modificaciones indebidas (integridad de los
datos) y sean accesibles cuando se requiera (disponibilidad de los datos).

El objetivo del presente trabajo es presentar una revision de la literatura existente
en BI y BA, evidenciando que contar con informacioén de calidad en los sistemas de
informacion organizacionales, asi como usar herramientas, técnicas y métodos de BI que
permitan la explotacion de esa informacion, hace que los ejecutivos puedan tomar
decisiones acertadas, bien fundamentadas, informadas y a tiempo. A su vez, este trabajo
se orientara hacia el ambito gubernamental, mas especificamente, hacia el area de las
entidades financieras y bancarias. Esto se estudiara con el objetivo de insertar los
conceptos de Bl y BA en el ambito de la entidad de un banco provincial, Provincia de San
Juan, Argentina.

Como hipdtesis se presume que la aplicacion de estos conceptos seria altamente
beneficioso tanto para mantener la fidelidad de los clientes actuales como para captar
nuevos y potenciales, y ampliar su alcance hacia segmentos del mercado previamente no
considerados o considerados en menor medida.

En adelante, el paper se estructura en los siguientes apartados: en la segunda
seccion se presenta un Background poniendo de manifiesto la importancia de Bl y BA,
un breve marco teorico, algunos antecedentes sobre la tematica, los beneficios de aplicar
Bly BA, y Bly BA en el dominio de bancos y entidades financieras. En la tercera seccion
se presenta un caso de estudio en el cual se incluye una descripcion de Bl y BA en el
dominio de bancos y entidades financieras, el estado actual de un banco provincial, y
resultados obtenidos, discusiones y propuestas. En la cuarta seccion se presentan las
conclusiones y en la quinta seccion se listas las referencias que se corresponden con las
citas bibliograficas.

2. Background

2.1. Importancia de Bl y BA

Un parametro por el cual se puede medir la importancia de BI y BA es por la tendencia
en la busqueda de informacion sobre estos dos conceptos. Para realizar esta indagacion
se us6 Google Trends, una herramienta, provista por Google, que en tiempo real permite
medir el comportamiento de busqueda.

Realizando el andlisis a nivel mundial, en la Figura 1 puede observarse la
tendencia de busqueda de los términos Bl y BA, en todo el mundo, en los ultimos cinco
afos, relacionado con empresas e industrias y la busqueda fue realizada en toda la web.
En la Figura 2 se detallan las primeras cinco regiones que realizaron busquedas de los
términos Bl y BA, en todo el mundo, en los ultimos cinco afios, relacionado con empresas
e industrias y la busqueda fue realizada en toda la web. En la Figura 3 se muestra la
tendencia de busqueda de los términos Bl y BA, en Argentina, en los tltimos cinco afios,
relacionado con empresas e industrias y la busqueda fue realizada en toda la web. En la
Figura 4 se detallan las primeras cinco provincias de Argentina que realizaron buisquedas
de los términos Bl y BA, en los tltimos cinco afios, relacionado con empresas e industrias
y la busqueda fue realizada en toda la web.
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Figura 1. Tendencia de busqueda de los términos Bl y BA, en todo el mundo y en los
Gltimos cinco afios [Fuente: elaboraciéon propia]
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Figura 2. Cinco primeras regiones que buscaron los términos Bly BA, en los ltimos cinco
afos [Fuente: elaboracion propia]
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Figura 3. Tendencia de busqueda de los términos Bl y BA, en Argentina y en los Ultimos
cinco afios [Fuente: elaboracion propia]
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Figura 4. Cinco primeras provincias de Argentina que buscaron los términos Bl y BA, en
los dltimos cinco afios [Fuente: elaboracion propia]

Como puede observarse a nivel mundial y en Argentina (Figuras 1 y Figura 3
respectivamente) tanto BA como BI estan teniendo relevancia actual. Sin embargo,
aunque el término BI presenta una caida en el interés de busqueda sobre la de BA, la
media muestra que, en proporcion, el término BI, atn, sigue siendo mas buscado.

Otro parametro por considerar para determinar la relevancia en la tematica
consistid en analizar la cantidad de publicaciones en el sitio ScienceDirect, en los ultimos
cinco afios. Teniendo en cuenta los resultados provistos por el sitio, consultado en mayo
de 2020, se obtuvo el Grafico 1, presentando la cantidad de publicaciones en Bl y BA
desde 2015 a 2020.
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Grafico 1. Cantidad de publicaciones en ScienceDirect de Bl y BA durante 2015-2020
[Fuente: elaboracién propia]

Analizando el comportamiento de estas tematicas, puede identificarse que las
publicaciones en ambas tienden a crecer, aunque BA lo hace en mayor medida cuando
crece y en menor medida cuando decrece, en el afio 2016. Esto se debe a que Bl surge en
primer lugar para dar cuenta de datos historicos y de lo que sucede actualmente en
relacion con un objeto de estudio. BA nace luego, como una tematica complementaria
para brindar informacion futura, predictiva y prescriptiva.

2.2. Marco Tedrico

Como se dijo anteriormente, si bien BI y BA son conceptos que estan teniendo mucho
mas renombre e impacto en la actualidad, no son “nuevos” ni de reciente aparicion, en
especial BI.

El concepto de BI existe desde principios de los afios 60 y ha ido tomando
diferentes definiciones o concepciones de qué significa y qué ventajas o beneficios
provee. En 1958, Hans Peter Luhn define a BI como la habilidad de aprender las
relaciones de hechos presentadas de forma que guien las acciones hacia una meta deseada.
Luego, en 1962, se inventa el primer lenguaje de programacion multidimensional que
servira como base para el procesamiento analitico en linea (OLAP). Recién en 1969, con
la creacion del concepto de base de datos y en la década de los 70 con la creacion de
grandes bases de datos y aplicaciones para empresas, se formdé un campo de accion
importante para el desarrollo de BI. Esto debido a que, si bien las bases de datos permitian
acceso a la informacion almacenada de las organizaciones, la eficacia y organizacion de
estas bases era de muy baja calidad, lenta y de dificil acceso a informacién especifica. En
la década de los 80, se crea el concepto de data warehouse [Luhn, 1958].

Recién en 1989, es cuando se populariza del término Business Intelligence de la
mano de Howard Dresner, quien propone la BI como un término general para describir



los conceptos y métodos para mejorar la toma de decisiones empresariales mediante el
uso de sistemas basados en hechos de apoyo. Fue hasta mediados de los 90 que se
comenzaron a crear multiples aplicaciones de BI que ofrecian acceso a las bases de datos
y a la informacidn estructurada generada por las empresas [Dedi¢ y Stanier, 2016].

BI surgi6 para generar escenarios, pronosticos y reportes que apoyen a la toma de
decisiones, a partir de la informacion con la que se cuenta, lo que se traduce en una ventaja
competitiva. Kimball R, Ross M. (2010) sostiene “BI o BI (del inglés Business
Intelligence), es el conjunto de estrategias y aspectos relevantes enfocados a la
administracion y creacion de conocimiento sobre el medio, a través del analisis de los
datos existentes en una organizacion o empresa. Es el conjunto de estrategias y
tecnologias que nos van a ayudar a convertir los datos en informacién de calidad, y dicha
informacion en conocimiento que nos permita una toma de decisiones mas acertada y nos
ayude asi a mejorar nuestra competitividad”.

La BI depende de la direccion organizacional y de los estilos de liderazgo, para
efectuar la implementacion adecuada de los sistemas de informacion, de los mecanismos
de innovacién y de los procesos para la toma de decisiones que en conjunto se administran
por medio de un sistema de gestion del conocimiento. Sin embargo, es a partir de la base
de trabajadores, de los procesos y relaciones que se forman entre ellos, asi como de la
cultura organizacional, que surge la Bl adecuada al modelo de gestion [Medellin Cabrera,
2010].

Sinnexus (citado en Vasquez Castrillon J. y Sucerquia Osorio A., 2011) menciona
que BI es el conjunto de metodologias, aplicaciones y tecnologias que permiten reunir,
depurar y transformar datos de los sistemas transaccionales e informacion desestructurada
en informacion estructurada, para su explotacion directa o para su analisis y conversion
en conocimiento, dando asi soporte a la toma de decisiones sobre el negocio.

BI es un proceso dindmico para explorar y analizar informacion estructurada o no
estructurada que puede ser: un area (Datamart) o mas de un area de una organizacion
(DataWarehouse). BI permite descubrir tendencias, indicadores, medidores para agilizar
la toma de decisiones [Sinnexus BI, 2015].

BI implica cuatro etapas: extraccion, consolidacion, explotacion y visualizacion.
El proceso de implementacion de un sistema de BI en una organizacion debe iniciar por
seleccionar la informacion relevante para la toma de decisiones, esto requiere contar con
la participacion de personal en los niveles operativo, tactico y gerencial. Una vez
identificada la informacion relevante se pasa a la etapa de consolidacion donde se realiza
el proceso de Extraccion, Transformacion y Carga e indexacion (ETL), asegurando su
integridad, coherencia y disponibilidad en el destino. Esta etapa consiste de la
recopilacion de los datos de las diferentes fuentes, ya sean internas o externas de manera
automatica o semiautomatica con el fin de normalizarlos, depurarlos y estructurarlos,
almacenandose en la base de datos (DataMart); habiendo realizado un anélisis exhaustivo
de las necesidades de informacion de la organizacion. En la siguiente etapa, explotacion,
es donde se comienzan a aplicar las herramientas existentes para dejar listos los datos de
la base de datos en manos de los usuarios, quienes deben estar en capacidad de empezar
a aprovechar y explotar la informacion ya depurada y filtrada que hay en el almacén de
datos, por medio de los cubos de OLAP o por la mineria de datos (descubrimiento del
conocimiento). Seguidamente, en la etapa de visualizacion, el usuario a través de ciertas
herramientas graficas, como cuadros de mando, sistemas de soporte a la toma de



decisiones (DSS), sistemas de informacion ejecutivos (EIS), etc. puede conocer qué paso
y qué esta pasando en la organizacion; mediante informes y visualizaciones. El cuadro de
mandos puede considerarse como un instrumento util para la planificacion estratégica de
las empresas. Los DSS son instrumentos ttiles para la planificacion estratégica de las
organizaciones. Permiten generar informes dindmicos y flexibles, pudiendo contar con
informacion histérica de la organizacion. Sinnexus (citado en Vasquez Castrillon J. y
Sucerquia Osorio A., 2011) define a un EIS como una aplicacién informatica que muestra
informes y listados de las diferentes areas de negocio, de forma consolidada, para facilitar
su monitorizacion. El EIS se caracteriza por ofrecer al ejecutivo un acceso rapido y
efectivo a la informacioén compartida, utilizando interfaces graficas visuales e intuitivas.
Suele incluir alertas e informes basados en excepcidn, asi como histdricos y analisis de
tendencias.

Los elementos en que se sustenta la conceptualizacion de BI son los sistemas de
informacion, los mecanismos de innovacion y los procesos de toma de decisiones. En
cada uno de ellos se implementan estrategias que pueden llevar a la organizacioén a
adquirir conocimiento y a mejorar la manera en que este incrementa el valor de los
productos y servicios que se ofrecen [Ahumada Tello y Perusquia Velasco, 2015].

Asi mismo, Business Analytics se ha convertido en una frase de moda en la era
actual de la economia. Principalmente, la proliferacion del uso de Internet y las
tecnologias de la informacion han convertido el BA en un érea de aplicacion solida. Es
imposible negar su importancia y su impacto en la tecnologia de la informacion, en los
métodos cuantitativos y en las ciencias de las decisiones [Cegielski y Jones-Farmer 2016].
Tanto las industrias como en el &mbito académico buscan contratar personas con talento
en estas areas, con la esperanza de desarrollar competencias organizacionales que les
permitan obtener y mantener ventajas competitivas frente al mercado [Hardeep, Jyoti y
Jochen 2019]. Hopkins (2007) y Hair (2003) aseguran que el conocimiento adecuado en
técnicas de BA dota a los analistas de capacidades para tomar decisiones inteligentes y
rapidas, y provee de un liderazgo estable a la organizacidn para poder competir
efectivamente en el mercado.

Ademas, cuando se hace un uso extensivo de los datos, se realizan estadisticas y
analisis cuantitativos, se usan modelos exploratorios y predictivos, y la administracién
basada en hechos permiten o apoyan a la toma de decisiones o acciones de una
organizacion, se estd implementando BA [Davenport, 2013]. Entonces, BA se compone
de técnicas y procesos tales como analisis estadisticos, pronosticos, analisis predictivos,
optimizacién, entre otros, que mantienen y sustentan la performance de negocios
[Davenport y Harris 2006; Hopkins 2007]. En resumen, BA consiste en utilizar datos para
incrementar el valor a los accionistas, siendo estos datos de diferente indole (grandes y
pequefios, internos y externos, estructurados y no estructurados, etc.). Al decir “utilizar”
se hace referencia a determinar necesidades del negocio, capturar y almacenar datos,
asegurar la calidad de estos, acceder a ellos, analizarlos, resumirlos, obtener informacion
a partir de ellos, generar acciones y, finalmente, incrementar ventas o beneficios a partir
de la informacion generada.

Hawley plantea a la BA desde otro punto de vista. Se centra mas en comprender
la cultura organizacional que la mera tecnologia. Propone que, para una implementacion
y aprovechamiento exitoso de los beneficios de esta analitica, se debe tener conocimiento
de la motivacion de una organizacion, sus fortalezas y debilidades [Hawley, 2016].



2.3. Antecedentes

La implementacion de BI y BA en una organizacion representa una inminente ventaja
competitiva, con respecto al resto de las que no aplican estos métodos y herramientas
tecnologicas. Con el inicio de los afios 2000, llega la idea de BI 2.0 y se realiza una
importante consolidacion de las aplicaciones. No so6lo se considera la informacion
estructurada, sino que se comienza a tener en cuenta la informacion y los documentos no
estructurados [Vasquez Castrillon, Bayron y Sucerquia Osorio, 2011]. Esto permitira, con
el pasar de los afios, considerar todos esos datos e informacion provenientes de fuentes
como redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram), paginas web (por ejemplo,
YouTube), opiniones y sugerencias de los clientes o usuarios (como aquellas colocadas
en sitios de resefias al estilo Yelp), etc.

La industria global gasta en software BI un promedio anual de 14 billones de
dolares. Gartner Group pronosticd que para el 2018 mas de la mitad de las grandes
organizaciones de todo el mundo competiran utilizando advanced analytics y algoritmos
propietarios, causando volimenes de analisis de datos a gran escala. Ademas, se cree que
para el afio 2020, el segmento de mas rdpido crecimiento en el mercado analitico sera el
de Business Intelligence representando mas del 40% de las nuevas inversiones en una
empresa [Gartner Group, 2016].

Asimismo, se ha previsto que las empresas inviertan un 30% mas en inteligencia
artificial en 2017 que en 2016 a fin de que el aprendizaje automatico pueda potenciar el
analisis de datos a una escala superior a la humana. Con ello se busca impulsar decisiones
mas rapidas y acertadas en marketing, comercio electronico, gestion de productos, entre
otros ayudando a cerrar la brecha entre los supuestos y la accion [Evelson y Bennett,
2017].

Las cifras anteriores muestran la importancia del BI, su creciente adaptacion como
herramienta de analisis y una oportunidad de inversion para las organizaciones
desarrolladoras de soluciones BI. Incluso para las pequefias y medianas empresas este
tema es relevante, dado que, como toda empresa, cuentan con datos a analizar para tomar
mejores decisiones de negocios. Un mercado que va creciendo a un ritmo acelerado y que

pone a la gestion de informacion como un punto de apoyo central en la toma de decisiones
[Solano, 2017].

En la actualidad, las organizaciones cuentan con varios productos comerciales
para llevar a cabo las tareas de Bl y BA. Asi, por ejemplo, Knowage es una herramienta
profesional de codigo abierto para andlisis de negocios modernos sobre fuentes
tradicionales y sistemas de Big Data. Incluye herramientas de BI convencionales (como
informes, graficos, OLAP, mineria de datos) y soluciones originales para nuevos
dominios de BI, como inteligencia de ubicacidn, consulta visual, colaboracion, paneles
interactivos, monitoreo, BI en tiempo real y BI movil [Knowage, 2017]. BI QlikView es
otra herramienta que permite descubrir conocimiento mas profundo mediante la creacion
de sus propios analisis. Dispone de infinidad de opciones de personalizacion en objetos,
tamafos, colores, etc. Esto permite realizar una identificacién exhaustiva del estilo
adaptado al negocio. Ademas, permite personalizar el acceso y la seguridad de informes
a través del sistema de Windows. QlikView es una solucién de negocio de analitica
clasica. Por su parte, Qlik Sense es una plataforma de analitica que incorpora ademas del
motor de indexacion asociativa y la inteligencia artificial (ambas presentes en QlikView),
inteligencia aumentada y una arquitectura multi-cloud [Qlik, sd]. Power BI es un servicio



de analisis empresarial de Microsoft. Se considera un conjunto de herramientas que
unifica, ordena y analiza la informacidn del negocio y la presenta a través de dashboards
e informes muy visuales y féciles de crear. Su objetivo es proporcionar visualizaciones
interactivas y capacidades de inteligencia empresarial con una interfaz lo suficientemente
simple como para que los usuarios finales creen sus propios informes y dashboard.
Ademas, proporciona servicios de BI basados en la nube, conocidos como “Power BI
Services”, junto con una interfaz basada en escritorio, denominada “Power BI Desktop”.
Ofrece capacidades de almacenamiento de datos, incluyendo preparacion de datos,
descubrimiento de datos y paneles interactivos [PowerBI, sd]. Tableau es un software de
BI para la visualizacion y analisis de datos. Con esta herramienta se pueden analizar,
visualizar y compartir datos facilmente, sin que el departamento de IT tenga que
intervenir. Soporta multiples fuentes de datos como MS Excel, Oracle, MS SQL, Google
Analytics y SalesForce [Tableau, sd].

El contexto del mercado bancario donde se desarrollan las relaciones entre la
banca tradicional y la tecno finanza (fintech), viene determinado por la irrupcion de
nuevos intermediarios tecnologicos en el sector financiero digitalizado. En este sentido,
se puede constatar que el previsible desembarco de las grandes plataformas en el mercado
bancario acaece en un momento critico en el que el modelo de negocio de la banca
tradicional se encuentra ante una “tormenta perfecta” causada por el efecto combinado
del estrechamiento de los margenes de los tipos de interés entre las operaciones bancarias
activas y las pasivas, que ha sido la fuente tradicional de la remuneracion de los bancos,
de las exigencias regulatorias crecientes y la crisis financiera particularmente en cuanto
se refiere a los recursos propios requeridos a los bancos [Vadell, 2019].

Si se quieren lograr ventajas competitivas se deben poseer datos que puedan
transformarse en informacidn y esa informacion en conocimiento para apoyar a la toma
de decisiones organizacionales. A su vez, en la organizacion se deben establecer politicas
para mantener la fidelidad del cliente. Por lo tanto, se requiere tomar medidas proactivas
para adelantarse a las necesidades y comportamientos del cliente. Asi mismo, seria
beneficioso tener un minimo conocimiento de la competencia para lograr una
caracterizacion acertada del mercado. Es necesario entender que hoy la organizacion debe
estar orientada al cliente. La caracterizacion "cliente" va mucho mas alla: no so6lo se es
cliente de un banco cuando se ha celebrado una serie de operaciones que ofrecen las
entidades financieras, o en su caso, s6lo una de ellas, sino que ademads se adquiere dicho
caracter aun en el periodo precontractual, aun antes de que se haya celebrado la primera
operacion. En el supuesto que la operatoria no llegara a su concrecion, pero se ha
mantenido cierta relacion o vinculacion por la cual se dio a conocer alguna clase de
informacion de caracter personal también por la caracteristica del negocio bancario -
servicios, asesoramiento, etc.- entiendo que asisten razones para entender que la calidad
de cliente va mas alla de una lista o padron [Izquierdo Martinez, 2017].

Tomando como precedente lo expuesto por estos autores, se avizora una fuerte
necesidad de incorporar Bl y BA en instituciones, organizaciones, tanto publicas como
privadas. Incluso, seria fundamental su incorporacion en entidades gubernamentales, ya
que, hoy en dia, todas ellas demandan el cruce de datos demogréficos, sociales, culturales,
economicos, etc.



2.4. Beneficios de Aplicar Bl y BA

Si bien suele considerarse o pensarse comunmente que Bl solo puede aplicarse en los
altos niveles de la organizacion, la realidad es que se obtiene valor al aplicarlo en todos
los niveles de esta. En la Figura 5 puede observarse brevemente qué servicios y de qué
manera aporta Bl a los diferentes niveles de la organizacion.
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Figura 5. Modelo de gobierno de Bl [Duque G., 2013]

Aplicar BI en una organizacion tiene una serie de beneficios:

Mejora el proceso de toma de decisiones. EI método Bl le permite sacar el mejor
provecho de los datos a los cuales tiene acceso la empresa. Esta herramienta puede
llegar a convertirse en una ventaja competitiva fuerte, ya que proporciona
conclusiones robustas para la toma de decisiones en torno a la reduccion de costos,
proyecciones financieras, planeacion de ventas, eficiencia en la produccién, gestion
de inventarios, entre otros.

Permite contar con informacion precisa. Con el Bl se toman decisiones basadas en
data objetiva, no en presentimientos o en la intuicion. La informacién adecuada y
bien estructurada permite tomar decisiones basadas en el conocimiento producido
por la propia empresa.

Ayuda a conocer el negocio. Se puede tener un mejor control sobre las areas
funcionales de la empresa. Un sistema de Bl puede abarcar areas como produccion,
inventario, marketing, compras, servicio post-venta, pues en todas ellas se usan datos.
El campo de la informacion a obtener y analizar es muy vasto. El hecho de tenerla
centralizada para cruzarla, analizarla y tomar decisiones constituye un gran beneficio
en costos y en tiempo. Aumentar la eficiencia en los procesos al interior de la
empresa.



- Hace que sea més facil acceder y compartir informacion. Se obtienen respuestas con
mayor rapidez. A diferencia de un sistema con muchos informes separados, la
centralizacion que fomenta el Bl permite obtener respuestas rapidas en tan solo
minutos. Asi, por ejemplo, un informe de Bl puede contener en forma centralizada la
informacion referente a las ventas, el desempefio de marketing, los costos, los
inventarios.

- Reduce el riesgo de cuellos de botella. Bl permite encontrar y analizar los habitos de
compra de los consumidores. Esta informacion es muy util al punto que se traduce
en rentabilidad para la empresa. Ademas, con ella es posible hacer mas eficientes las
campanfas de fidelizacion, construir modelos predictivos para facilitar la venta
cruzada, la realizacion de promociones y otras estrategias.

- Permite el analisis en tiempo real con una rapida navegacion. Analisis detallado del
mercado y de los clientes. Ayuda a aumentar la eficiencia. Muchas empresas
desperdician buena parte de su tiempo en la busqueda de informacion de
departamento en departamento. Seguramente asi obtendran datos y podran hacer sus
reportes. Sin embargo, con Bl se puede trabajar la informacion en una plataforma
centralizada, lo que permite ahorrar tiempo y hacer que la toma de decisiones sea
mas eficiente.

- Ayuda a identificar residuos en el sistema. Estas herramientas de inteligencia ayudan
a detectar recursos y aspectos innecesarios que no agregan ningun valor a las
empresas. Sefialan cualquier area de desperdicio que previamente haya pasado
desapercibida o no identificada.

En la Figura 6 se reflejan estas ventajas o beneficios que BI trae a las organizaciones:
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Figura 6. Beneficios de Bl en las organizaciones [Roberson, 2014]

Por otro lado, BA toma y usa ese estado actual de la organizacion y otros datos e
informacion para “predecir” qué sucedera en el proximo periodo, cudles seran las nuevas
modas, comportamientos o tendencias, qué posibles cambios existiran en el mercado, y



como aprovechar esto. También permite llevar a cabo andlisis prescriptivos, es decir,
elaborar politicas y planes que orienten y persigan una oportunidad potencial a futuro.

El rol de BA se ha convertido en primordial debido a los problemas de negocios,
siendo cada vez mas complejos, la limitada capacidad de analizar las soluciones
disponibles y la escasez de tiempo para la toma de decisiones [Davenport y Harris 2006].
Estos autores claman que las técnicas de BA proveen a los gerentes con una mayor
confianza al lidiar con la incertidumbre, debido a la disponibilidad de gran cantidad de
datos. Ademas, estas técnicas son de gran interés y utilidad para cientificos del
comportamiento y sociales, quienes continuamente luchan para detectar patrones
“escondidos” en complejos datos cuantitativos.

Si bien BA es un concepto mas novedoso, el cual suele ser confundido con BI, no
se tratan exactamente del mismo concepto. Se los debe interpretar como
complementarios. Asi, si se lo considera en base al tiempo, puede decirse que BI utiliza
los datos del ayer para determinar el hoy, visualizdndolos a través de reportes. Por su
parte, BA utiliza los datos del ayer y del hoy para predecir (en su mayor capacidad) el
manana. En otras palabras, BA puede hacer uso de Bl para facilitarle el proceso. Entonces,
ambos conceptos, trabajados de manera conjunta, permiten a la organizacion conocer su
presente y su potencial futuro, trabajando con el mismo conjunto de datos y la misma
informacion, permitiendo que la decision tomada sea la mas acertada y la mejor posible.
Ademads, permiten a la organizacidon pensar en estrategias, politicas y planes para
aprovechar estas predicciones generadas y “guiar” a la organizacion a un futuro deseado,
en lugar de conocer solamente el predicho. Esto, en un mercado altamente competitivo,
se traduce en una fuente importante de beneficios y una enorme ventaja competitiva, al
permitir a una organizacidn ahorrar recursos, tiempo y esfuerzo, y minimizar las pérdidas
generadas por “malas decisiones”. Es decir, decisiones realizadas sin tener en cuenta en
su totalidad los datos e informacion relevante.

En la Figura 7 pueden observarse como Bl y BA se complementan. Se puede
apreciar que, a medida que el tipo de andlisis se hace mas complejo, la informacion se
optimiza y mejora, y el valor de negocios para la organizacion aumenta.
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Figura 7. Tipos de analisis de Bl y de BA [Hardeep, Jyoti y Jochen 2019]

3. Caso de Estudio

3.1. Bl y BA en el Dominio de Bancos y Entidades Financieras

Debido a los desafios actuales a los que deben enfrentarse los bancos (como
automatizacion, expectativas cada vez mads exigentes de los clientes, competencia
agresiva, etc.), la gerencia de los bancos se reduce a la toma de decisiones eficiente, en el
momento adecuado, y basado en informacion precisa y confiable.

Los bancos se enfrentan diariamente al registro de gran cantidad de datos, muchos
de los cuales provienen de clientes, considerando sus caracteristicas personales, sociales
y financieras, asi como los datos de sus cuentas (transacciones realizadas, créditos, etc.).
El tratamiento de los datos de los clientes y el uso masivo de los datos personales de la
clientela que caracteriza la mayor parte de los productos y servicios digitalizados que
prestan los bancos Fintech, al igual que la banca tradicional, obligan a reformar las
garantias clasicas de confidencialidad, seguridad e integridad de ellos.

Se dice que los bancos de hoy en dia poseen muchos datos, pero poca informacion
y alin menos conocimiento sobre muchos aspectos de sus operaciones; mientras que el
tamafio de las bases de datos transaccionales es cada vez mayor. Para poder cubrir estas
demandas, se hace notoria la necesidad de un sistema de informacion adecuado en el
ambito del banco. Aun asi, para poder aprovechar el enorme potencial generado por el
mismo, se requiere una evolucion de dichos sistemas, en forma de un sistema de BI.
Entonces, las soluciones de BI en los bancos deberian proveer a los tomadores de



decisiones de los bancos con la capacidad de administrar y emplear este recurso de la
informacion, para asi solventar los problemas y llevar a cabo una toma de decisiones en
el momento y forma oportunos [Ubiparipovi¢ y Purkovi¢ 2011].

La inteligencia empresarial cubre muchas areas del banco, y entre las mas
importantes se encuentran: Customer Relationship Management (CRM), Performance
Management (PM), Gestion de riesgos (RM), Gestion de activos y pasivos (ALM), y
Conformidad. El almacén de datos y los procesos analiticos en linea (OLAP) forman la
base informativa para la aplicacion de inteligencia empresarial.

Segun [Ubiparipovi¢ y Purkovié¢, 2011], las areas abarcadas por BI en el ambito

de los bancos son las siguientes:

- Administracién analitica de la relacion con los clientes.

- Administracion de la performance del banco.

- Administracion de riesgos empresariales.

- Administracion de la responsabilidad y activos.

- Conformidad.

Enla Tabla 1, puede observarse dentro de cada area abarcada por BI, qué subareas
o temas particulares de cada una de ellas son consideradas o trabajadas:

Tabla 1. Areas abarcadas por Bl en los bancos [Ciri¢, B., & Miréeti¢, M., 2008]
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En cuanto a las ventajas que Bl brinda a las entidades financieras, Sdnchez (2013),

menciona:

- Mejora en la eficiencia de la gestion y manejo de grandes volumenes de datos.

- Permite el diseflo y creacion de modelos de metadatos a nivel de almacén de datos.

- Facilita la explotacion eficaz de la informacién, mediante la especializacion en
diferentes herramientas (SAS, Oracle, etc.).




Optimiza la transferencia de datos desde las aplicaciones de produccion a los
sistemas de BI, garantizando la recuperacion de los datos de todos los sistemas
operativos y la pre-elaboracion para las herramientas de anélisis y de reporte.
Brinda un anélisis eficiente de los datos y establece nuevas reglas para la toma de
decisiones que permitan definir nuevos modelos de negocios diferenciales a través
de técnicas de mineria de datos.

Asi mismo, Sanchez (2013) plantea que las funcionalidades de Bl en las entidades

financieras podrian explotarse de la siguiente manera:

A través de dashboards o cuadros de mando ejecutivos.
Gestion del gasto.

Andlisis y posicionamiento de clientes.

Gestion de activos y analisis de inversiones.

Atencion al cliente.

Gestion financiera.

Analisis de ventas e ingresos.

Monitorizacidon de operaciones.

Gestion de TI.

La mayor parte de las soluciones de software en el dominio de BI se enfocan en

la segmentacion de mercado, permitiendo definir una clara imagen de los clientes y sus
relaciones con el banco y, por ende, el potencial del mercado y la habilidad del banco
para aprovechar este potencial.

Una arquitectura de un sistema de BI para un banco o una entidad financiera sera

muy heterogénea y estara compuesta de varias capas (Figura 8):

Bases de datos operacionales y datos externos.

Capas de integracion y transformacion de datos (ETL).

Capa de Datawarehouse.

Capa de acceso de datos (como aplicaciones, data mining, OLAP).
Front End (capa para el acceso a la informacion).
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Figura 8. Arquitectura de un sistema de Bl en un banco [Cirié, B., Mirceti¢, M., 2008]

Al momento de visualizarse la informacion, existen diferentes maneras en las que
BI hace esto posible, ademas de hacer que sea facil de entender y amigable al usuario
final. Entre estas maneras se encuentran los reportes, analisis, dashboards y scorecards
[Ubiparipovi¢ y Purkovi¢, 2011].

Sin embargo, hoy en dia, buena parte de la informacion estratégica relevante para
una organizacion reside en fuentes externas, incluyendo las redes sociales [Zhou, Lei,
Wang, Fan, y Wang, 2015; Fan y Gordon, 2014]. El analisis social es esencial para
cualquier negocio y necesita ser monitorizado como cualquier otro sistema de
comercializacién. Actualmente, varias instituciones financieras y bancarias aprovechan
la informacion proveniente de sus redes sociales, como fuentes de informacion
desestructurada, para incorporar a su informacion estructurada y poder realizar Bl y BA.

Las técnicas que permiten la extraccion y andlisis de datos de las diferentes redes
sociales también se las conoce como Social Media Analytics (SMA) o Social Network
Analytics (SNA), y es en muchos casos fundamental para conocer la imagen que tiene el



cliente de la organizacion, como asi también para captar un segmento mas amplio del
mercado.

Algunas ventajas que puede traer el uso de SNA son:
- Incremento de las compras de los clientes.
- Proteccion de la marca.
- Maximizacion de lanzamientos de productos.
- Conocimiento de la competencia.
- Mejora del posicionamiento de la marca.

Acompaiado de SNA se suele aplicar también Customer Analytics (CA), otro
conjunto de técnicas, estrategias, herramientas, cuyo objetivo final es mejorar la
interaccion con los clientes o usuarios. La organizacion realiza CA con la finalidad de
poder describir, predecir y determinar el comportamiento de los clientes y asi poder
establecer politicas, buscando que estos sean fieles a la marca durante el mayor tiempo
factible, y de ser posible, permanentemente.

También, se han centrado en crear modelos multidimensionales para el analisis de
opiniones vertidas en las redes sociales acerca de un producto o compaifiia [Berlanga, y
otros, 2015; Garcia-Moya, 2016].

3.2. Estado Actual de un banco provincial

Para realizar el caso de estudio se eligio un banco provincial. Para realizar el analisis, la
informacion se obtuvo a través de entrevistas a personal de la institucion y consultando
la informacion disponible en Web. Para preservar su identidad, en adelante se lo
denominard simplemente como “El Banco™.

Se trata de un banco que presenta caracteristicas regionales. Es la entidad
financiera lider de la region del Nuevo Cuyo. Ocupa la primera ubicacion entre los bancos
regionales de la Argentina por su alta rentabilidad y es la principal referencia en el sector
minero. Es un banco comercial de capital (finanzas) nacional y de caracter regional con
una clientela de 202.181 personas y 2.774 empresas. Junto con otros bancos conforma el
Grupo Banco San Juan, y se ubica entre las 10 principales entidades del Sistema
Financiero Argentino. Cada uno de estos bancos son agentes financieros de sus
respectivas provincias de origen, donde lideran en depdsitos y préstamos al sector
privado, y mantienen su calificacion para endeudamiento de corto plazo en Al(arg) y para
largo plazo en AA-(arg) por su favorable desempefio, reflejado en su capacidad de
generacion de utilidades, elevada liquidez y la muy buena calidad de su cartera.

A través de una amplia gama de productos y servicios, conjuntamente con el
gobierno de la provincia, sus actividades se concentran en ofrecer productos financieros
al sector privado y publico, impulsando y acompainiando el crecimiento de los distintos
actores econdmicos regionales.

El banco centraliza la totalidad de su patrimonio y el control de las decisiones
estratégicas y los planes de mediano y largo plazo en la provincia de San Juan. Estas
caracteristicas, junto con su alta liquidez, constituyen ventajas competitivas que apuntan
a facilitar el desenvolvimiento de las actividades y proyectos de los sanjuaninos [Banco
San Juan, sd].



Actualmente el banco abarca el mercado comprendido por el sector minero,
vitivinicola, administracion publica y jubilados. Esta tendencia se evidenci¢ al realizar un
analisis de sus redes sociales, el cual se detalla en la siguiente seccion.

En cuanto a Bl y BA, el personal dedicado a realizar el andlisis estadistico de la
informacion manifestd6 no conocer ambos conceptos, al menos con ese nombre.
Mencionaron que, quizas por su perfil estadistico, realizan un anélisis similar. Ademas,
expresaron que si bien las estadisticas, a veces, arrojan algunos resultados los mismos no
son tomados en cuenta debido a las politicas y normativas organizaciones y/o nacionales.

Analizando la posibilidad de aplicar BI en el banco, se detecta que una de las
ventajas que podria alcanzarse seria lograr una buena caracterizacion y categorizacion de
los clientes, ademas de conocerse qué grupos de clientes tienen y utilizan diferentes
servicios o productos financieros y en qué porcentaje hacen uso de estos. Esto significaria
una mejora en la capacidad para conocer adecuadamente a sus clientes, asi como también
determinar qué programas y planes tuvieron mejor rendimiento. Otra ventaja que
presentaria es conocer el estado actual de la organizacion, qué tan bien esta alcanzando a
sus clientes, cudles son sus problemas o fallos mas comunes, cudl es el alcance del banco
con la sociedad tanto a nivel socioecondmico y por edades, entre otra informacion de
interés.

Por otro lado, utilizar BA en el contexto de “El Banco”, podria ser muy
provechoso y ayudaria activamente al logro de la inclusion financiera. BA podria
aplicarse trabajando con andlisis de tipo predictivo y prescriptivo, junto al analisis
descriptivo de BI, permitiendo determinar medidas, politicas o planes de educacion acerca
de como trabaja o de qué trata cada servicio o producto financiero. A su vez, pueden
incentivar a los clientes a utilizarlos mas cominmente.

Asi, la aplicacion de BA aportaria significativamente al cumplimiento, en una
mejor medida, de los tres objetivos financieros de la Estrategia Nacional de Inclusion
Financiera del Banco Central. Adicionalmente, mejoraria la forma y el periodo de tiempo
por el que se afianza un cliente, es decir, se alcanza su fidelidad. Por otra parte, se amplia
el conocimiento de las preferencias del cliente sobre diferentes servicios y productos
financieros, aportando a la inclusion financiera.

Otra ventaja de la aplicacion de BA es el establecimiento de medidas para captar
mas amplia y eficientemente al segmento joven de la poblacion, sector que esta siendo
olvidado o no fuertemente apuntado por la estrategia de la organizacion. Esta medida
seria altamente provechosa y competitiva.

3.3. Resultados Obtenidos, Discusiones y Propuestas

Se realizo6 el analisis de una base de datos que cuenta con 102.980 registros de tarjetas de
“El Banco”. En esta observacion se identificaron diferentes variables significativas para
este analisis, tales como edad del usuario propietario, frecuencia de uso, productos y/o
servicios del banco que posee, entre otras. Asi, en el Grafico 2, se evidencia el porcentaje
de posesion de una o mads tarjetas, segiin rango etario. Se observa que “El Banco” no



abarca el sector adolescente (0%) y solo el 29% de jovenes posee alguna tarjeta. Por lo
tanto, se puede decir que la aplicacion de Bl y BA en el contexto de “El Banco” tendria
un efecto muy positivo y proveeria un método, no solo para que el banco se equipare a
sus competidores, sino que ademads podria obtener ventajas competitivas que le permitan
diferenciarse del resto.

a 60 ADULTO
>MAYOR- 35% 18-30 JOVEN; 29%

31-60 ADULTO;
36%

<a 18 ADOLESCENTE = 18-30JOVEN ®m31-60 ADULTO ®>a60ADULTO MAYOR

Gréfico 2. Porcentaje de posesién de una o mas tarjetas, segun rango etario [Fuente:
elaboracion propia]

A su vez, la aplicacion de Bl y BA podria presentar algunos riesgos, a saber:

1. Que se vea afectada la seguridad, privacidad del cliente, o el secreto bancario. En
este caso, el banco debera contar con resguardos legales, los cuales pueden significar
grandes inversiones o pérdidas de dinero y hasta inhabilitaciones.

2. Poco interés de parte de los clientes de educarse y conocer sobre los diferentes
servicios financieros. Si el foco de la estrategia financiera, que son los clientes, no
tiene intenciones de aprender y estar abiertos a la posibilidad de cambios en sus
habitos, la misma fallara inevitablemente.

3. Falta de fidelidad del cliente. Aquel cliente que note mejores beneficios,
promociones, seguridad, o cualquier otra ventaja en otra entidad bancaria. Por esta
razdn, es fundamental que el banco trate de fidelizar al cliente lo mejor que pueda.

4. Aplicacion deficiente de la estrategia de inclusion financiera, tanto de la organizacion
en particular como del Banco Central.

5. Posible falta de compatibilidad entre la decision estratégica del banco y la politica de
gobernanza del Banco Central. No importa cual sea la decision estratégica que tome
el banco, si la misma no se adapta a las politicas infundadas por el Banco Central, no
podra aplicarse independientemente de los beneficios que pueda generar.

6. Fuerte resistencia al cambio por parte de los altos mandos. Es fundamental para el
éxito del proyecto que el o los tomadores de decisiones (usualmente los altos mandos,
la alta gerencia) lo acepten y tengan intenciones de hacer aplicacion de los sistemas
de Bl y de BA.



7. Fuentes de datos no confiables o desactualizadas. Datos erréneos o desactualizados
haran que la implementacion, tanto de BI como de BA, genere informacion erronea,
que concluird en malas decisiones.

8. Crecimiento exponencial de las Fintech y su alcance con la sociedad, que puede
llegar a desplazar a los bancos y otras entidades financieras y hasta reemplazarlas en
términos de créditos.

Ademas, analizando algunos desafios que pueden presentarse al intentar aplicar
tanto BI como BA en el contexto de “El Banco” se pueden identificar:

1. Tener que establecer adecuadamente una categorizacion/clasificacion de los clientes
del banco. Este desafio se vuelve mas importante si se considera la inclusion
financiera, ya que debe establecerse adecuadamente qué segmentos se encuentran en
menor medida representados en la totalidad de clientes del banco. Como se identifico,
y de acuerdo a la historia que presenta este banco, al mercado que fuertemente viene
abarcando es el minero, vitivinicola, jubilados y/o pensionados y la administracion
publica, siendo el de los jovenes emprendedores y/o estudiantes el que es poco
atendido por esta entidad bancaria.

2. Descuidar el mercado actual al buscar ampliarse o captar un sector distinto. No se

deben perder clientes al buscar expandirse hacia el segmento de jovenes, ya que de

nada servira captar dicho sector si en el proceso se pierde fidelidad de los clientes
actuales.

Manejar eficientemente la resistencia al cambio por parte de la alta gerencia.

4. Adaptar los sistemas, herramientas, métodos y técnicas a la realidad tanto
socioecondémica como politica del pais. No se deben idear planes o programas que
resulten practicamente utopicos en funcién de la realidad actual del pais, sino que se
deben adecuar al mismo, siempre con el objetivo de mejorarla en el mayor grado
posible.

5. Adecuarse a las politicas y ordenanzas del Banco Central de la Republica Argentina
y del gobierno nacional.

(O8]

Una forma de aplicar BI es analizar, de cada grupo de clientes, el porcentaje de
uso de cada uno de los servicios y productos financieros que utiliza, o a los que tiene
acceso. Para ello, se debe clasificar a los clientes en grupos, como edad, género, tipo de
cuenta, empleo, entre otros. Una vez realizado este analisis, se podra determinar el estado
de inclusioén financiera en la organizacidn, en particular del sector joven del mercado.

Por otro lado, BA apuntaria su funcionalidad y su objetivo principalmente al
establecimiento de planes y politicas tanto para perseguir la inclusion financiera, como
para captar mayor grado de aceptacion y atraccion al banco por parte de la poblacion
joven.

Teniendo en cuenta esto, una forma de aplicar BA seria a través del analisis de
patrones de comportamiento de los diferentes grupos de clientes y, trabajando junto con
los factores analizados en la aplicacion previa de los analisis descriptivos de BI,
determinar qué servicios o productos financieros les serian mas convenientes o atractivos,
e incentivar su uso.



Luego, en base a dichos comportamientos, establecer politicas que busquen captar
el interés de los clientes del banco para educarse en aquellos servicios o productos
financieros existentes que tengan, en su grupo de clientes correspondiente, un porcentaje
de menor uso. Esto ayudaria a incrementar la capacidad de comprension de estos, y, en
potencia, su utilizacién mas frecuente.

Actualmente, una tendencia tanto en BI como en BA, es la aplicaciéon de
Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP). Esto permite a los usuarios utilizar un
lenguaje coloquial, ni técnico ni especifico para comunicarse y hacer consultas al sistema,
que ¢éste entienda y devuelva los resultados esperados [EcuRed, sd]. Ejemplos de ello son
asistentes de sistemas operativos como Siri (10S), Alexa (Amazon), Cortana
(Microsoft/Windows), Google Home (Google), entre otros. Si se lograra una buena
implantacion de NLP en “El Banco”, facilitaria el entendimiento y utilizacion de la
aplicacion o pagina web, sobre todo a aquellas personas de edades mas avanzadas o
quienes no sean expertos en tecnologia. También, al ser un elemento innovador, podria
funcionar como un foco para captar la atencion de jovenes y adultos interesados en la
tematica. Ademas de mejorar su usabilidad, potenciaria su capacidad de atraccion y
atencion de nuevos clientes, asi mismo afianzar la fidelidad de los clientes actuales.
Incluso, con mente en los tomadores de decisiones, esta implementacion también seria
altamente beneficiosa, ya que les facilitara realizar consultas en un lenguaje que puedan
entender y sin necesidad constante de la presencia de un analista o experto informatico.

Otra tendencia muy fuerte en Bl y BA es la utilizacion de Aprendizaje Automatico
(o Machine Learning) [Minsky, 1952]. Este propone la utilizacion de técnicas que
permiten a las computadoras “aprender”, con el objetivo de que las mismas sean capaces
de obtener experiencia y generar comportamientos en base a la misma. En el ambito de
BI y BA, se busca que las maquinas aprendan a tomar las mejores decisiones posibles,
sin necesidad de la intervencion de un experto. En este caso, es importante que las
decisiones tomadas sean entendidas, es decir, se sepa por qué y en base a qué datos o
informacion se optd por dicha eleccion. Por ende, se sugiere y enfatiza fuertemente en
dejar los sistemas como cajas abiertas donde el codigo pueda ser visto y entendido, y
comprender el porqué de las decisiones. El aprendizaje automatico es una herramienta
poderosa, ya que, si bien la decision final la toma un actor en particular, le brinda mas
apoyo para determinar cudl es posiblemente la mejor solucion o decision a tomar.

En cuanto a realizar CA en el contexto de “El Banco”, las formas de aplicar serian:
1. Proponer beneficios o facilidades para el uso de la banca online, ya sea via pagina
web accesible por computadora o via aplicacién de celular (Android, i0S). Al poder
acceder desde el hogar a los datos de la cuenta e incluso poder utilizar diferentes
servicios financieros, podria incentivar su uso, ya que la persona no deberia
desplazarse al banco o cajeros automaticos de la Red Link para poder utilizar dichos
servicios. Si ademas el foco se coloca en la simplicidad de su uso, podrian ser
utilizados sin problemas por todos aquellos clientes que desconocen o presentan poco
entendimiento de la tecnologia. Otra alternativa es incorporar ciertos beneficios o
promociones a quienes accedan desde la banca online, como descuentos en ciertos
locales o ciertas marcas, promociones 2x1, entre otras.



2. Establecer diferentes canales de comunicacion directa entre el cliente y los
empleados del banco, para la resolucion de dudas y problemas, y la recepcion de
sugerencias de una manera veloz y amena. Como ejemplos podrian mencionarse:
sitios interactivos por medio de asistentes virtuales, salas de chat, Ilamadas o
videollamadas, etc.

3. Brindar mejor y mayor grado de informacién al cliente sobre su estado actual, el
estado de su cuenta/s y su categoria. En otras palabras, permitirle al cliente conocer
todos los datos e informacion de sus activos financieros en el banco, brindando asi
total transparencia y con un cierto grado de seguridad.

Por otro lado, otra/s técnica/s y herramienta/s a utilizar son SNA y/o SMA, que
permitirian analizar datos provenientes de las redes sociales y del perfil de los clientes y
potenciales clientes. Estas técnicas servirian para determinar el grado de aceptacion o
rechazo de ciertos planes o programas, ademas de conocer con mayor certeza la imagen
del banco para/con la sociedad. Ademas, en el presente, las redes sociales significan la
principal fuente de informacién y comunicacion de los jovenes. Por lo tanto, conocer qué
resultados arrojan y mejorar la imagen del banco en ellas, es un buen ejercicio para captar
de la mejor forma posible el mercado.

Otro punto interesante, al respecto, tiene que ver con la posibilidad de
correlacionar ciertos datos (textuales, de la red y acciones) disponibles en las redes
sociales de los clientes (o potenciales clientes que viven en la zona de incidencia del
banco) con productos del banco. Por ejemplo, datos textuales sobre destinos vacacionales
(o deseos de ellos), o consultas de precios de autos, viviendas o articulos varios en los
servicios de Marketplace de Facebook, o Instagram Shopping en Instagram pueden
constituir una fuente de informacion mas robusta que la mera busqueda de un articulo en
una plataforma de compra con la cual se activan sistemas recomendadores basados en el
producto final. En este caso, la recomendacion podria armarse en base a productos del
banco que pueden satisfacer esa necesidad buscada, pero adicionalmente explicitada
mediante estados en las redes sociales, o emociones a ciertos destinos vacacionales u
otros.

La propuesta incluiria estas herramientas de procesamiento de lenguaje natural y
analisis de sentimientos ademas de las tecnologias de analitica necesaria.

En cuanto a los servicios y productos ofrecidos por “El Banco” se pueden listar:
- Tarjetas.

- Seguros: de salud, de hogar, de robo en cajeros, de bolso protegido, de accidentes
personales y de accidente vehicular.

Ademas, se identificaron posibles beneficios asociados al uso de las redes
sociales. En las siguientes imagenes, puede notarse la presencia de la organizacién en
redes sociales. Asi la Figura 9 presenta una comparacion de “El Banco™ con otros bancos.
Puede observarse como el banco en andlisis posee una cantidad mucho menor de
seguidores, tanto en Facebook como en Instagram. Esto denota una falencia al tratar de
alcanzar a su publico desde las redes sociales, especialmente en el publico joven.
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Figura 9. Comparativa de seguidores y publicaciones en Facebook e Instagram. [Fuente:
elaboracion propia]

Asi mismo, en la Figura 10, se puede notar la interaccion de los usuarios en las
ultimas seis publicaciones en Facebook, comparando “El Banco™ con otras instituciones
bancarias, residentes en San Juan, Argentina. Se puede apreciar que tanto en comentarios,
emociones y cantidad de veces que se compartid una publicacion, “El Banco” se
encuentra muy por debajo del resto. Esto indica que el banco practicamente no tiene
presencia en esta red social y, por ende, no capta potenciales clientes desde ellas.

Com. Comp. Emoc.

BancoSanJuan 3 1 7

Galicia 3042 565 7649

a9 22 234
® zBvA s 169 304

Figura 10. Comparativa de los comentarios, emociones y veces compartido de las Gltimas
seis publicaciones en Facebook. [Fuente: elaboracién propia]

Finalmente, en la Figura 11, se puede identificar el contraste entre publicaciones
en Instagram de “El Banco” y de otro banco muy popular. Se puede concluir que “El
Banco” apunta a un rango etario adulto y adulto-mayor, ptblico que, en su mayoria, no
utiliza Instagram, por lo que su intencion de captar publico puede no estar formulada
adecuadamente. Mientras tanto, el Banco Santander presenta una imagen que podria
captar la atencion de los jovenes.



Figura 11. Comparacion entre publicaciones subidas a Instagram de “E] Banco” Y otro
banco popular. [Fuente: elaboracién propia]

4. Conclusiones

Actualmente, “El Banco” no esta aplicando técnicas y herramientas de SMA, y, por ende,
fallando al captar el mercado de potenciales clientes, provenientes de estas redes, en
especial el publico juvenil que es quien las utiliza en mayor proporcion. Considerando la
aplicaciéon de herramientas como SNA y CA, al hablar de “El Banco”, éstas son
practicamente olvidadas con respecto al uso y atencidon que otros bancos, residentes en
Argentina, prestan. Por ejemplo, Banco Santander, Banco Galicia o BBVA.

Notoriamente, si “El Banco™ aplicase SNA e hiciese un uso mas eficiente y eficaz
de las redes sociales, alcanzaria un publico més joven, amplio y activo, con necesidades
de crecimiento, un publico que genera mas consumo. Ademas, si se hiciese un mejor uso
tanto de SNA y CA en conjunto, podrian utilizarse las redes para ofrecer promociones
especiales por ellas, captando un publico ain mayor de potenciales clientes y
manteniendo a los existentes igual o ain mas comprometidos con la organizacion.

El uso adecuado de conceptos como BI y BA junto a sus técnicas, herramientas,
métodos, etc., en el ambito de “El Banco”, permitira al mismo comenzar a competir
directamente con el resto de los bancos y entidades financieras que ya hacen uso de uno
de estos conceptos, o de ambos. Asi mismo, el uso de herramientas como SNA y CA
permitiria captar un segmento de mercado mas amplio y, principalmente, mas joven.



Al estar al mismo nivel de competencia, la aplicacion de los conceptos también
permitira obtener ventajas competitivas, potenciar fortalezas, limitar debilidades,
aprovechar potenciales oportunidades, entre otros tantos beneficios.

Uno de los beneficios mas importantes de Bl y BA es que ayudaran a “El Banco”
a ser capaces de afianzar clientes y lograr su lealtad. Afianzar al cliente es un objetivo
muy importante que deberian perseguir todas las organizaciones, ya que aseguran una
venta por cada cliente afianzado, en especial con productos o lineas nuevas.

Los beneficios no solo seran vistos desde el poder competir mas activamente y a
la par, como el de conseguir ventajas competitivas frente a entidades que no usen BI y/o
BA, sino también en la disminucion de costos en dinero, tiempo y esfuerzo, provocados
por las decisiones que se toman sin un respaldo de informacion.

En la actualidad resulta de vital importancia contar con éstas para que las
empresas, tanto publicas como privadas, cuenten con un recurso principal para la toma de
decisiones acertadas y a tiempo. Una adecuada gestion del conocimiento corporativo
garantiza el éxito de las organizaciones dentro de un mercado tan competitivo como el
actual.
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