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Resumen

Inteligencia de negocios es el arte de extraer la informacién de un negocio por
medio de sistemas de informacién convencionales y con funda-
mento en ella obtener conocimiento til para el futuro de la or-
ganizacion. Basado en los resultados ofrecidos por los sistemas
de inteligencia de negocios, el gerente de una organizacion po-
dria tomar decisiones soportadas por el comportamiento histo-
rico del negocio y del entorno donde funciona; asi generaria un
mayor desempefio en los procesos y una mejor utilidad econo-
mica mediante una reduccién importante en sus costos.
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Abstract

Business intelligence is the art of extracting information through

conventional business information systems and based on these to
obtain useful knowledge for the future of the organization. Based

on the results provided by business intelligence systems, the man-

ager of an organization could make decisions supported by the

historical behavior of the business and the environment in which

it operates, creating a better performance in the processes and cre-

ating better economic benefit in a significant reduction in their

costs.

Key words: Business intelligence, decision making, OLAP analy-

sis, reporting, dashboard.

1. Introduccion

En la actualidad, la informacion historica de
un negocio es el fundamento para compren-
der su comportamiento. La inteligencia de
negocios les permite a los gerentes y perso-
nal directivo de una organizacion identificar
claramente su prospectiva, debido a que esta
le provee resultados que indican el compor-
tamiento de dicha organizacién.

La inteligencia de negocios consiste en ex-
traer y analizar la informacién de una organi-
zacion con el fin de obtener su conocimiento
para aplicarlo en la organizacién, de manera
que pueda orientar adecuadamente la toma
de decisiones y permita un mejoramiento in-
cremental de los procesos para la obtencién
de mejores resultados.

Apartir delos resultados obtenidos en la inte-
ligencia de negocios, el gerente y el personal
directivo obtendran, de manera sistematica,
informacién que les permitira de forma sim-
ple comprender el proceso de evolucion de la
organizacion. Como consecuencia de los re-
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sultados de la inteligencia de negocios, este
instrumento se ha convertido en la actuali-
dad en una herramienta fundamental con la
cual se pueden verificar tendencias sobre el
comportamiento futuro de la organizacion,
mediante indicios de cémo debe ser la actua-
cion de todo el personal, a partir de los inte-
reses de la direccion de la organizacion.

Sin embargo, en Colombia acceder a una so-
luciéon de inteligencia de negocios suele ser
una tarea compleja debido a los costos que
genera, los cuales se basan en los siguientes
aspectos:

* Lainfraestructura tecnolégica con la cual
cuente la organizacion.

* Costo administrativo generado en el
proceso de recoleccion y andlisis de la
informacion.

* Capacitacion de los participantes en el
proceso de configuracién de indicadores.



e Herramienta de software que soporte los
conceptos de inteligencia de negocios en
la organizacion.

Asi mismo, es necesario adoptar una cultura
dentro de la organizacion para que todos los
miembros aporten mediante los diferentes
sistemas proporcionando informacién actua-
lizada desde sus frentes de trabajo. Esta acti-
vidad debe ser una situacién normal diaria;
sin embargo, al inicio de la implementaciéon
de la inteligencia de negocios esta actividad
es adicional, debido a que en ocasiones es ne-
cesario empezar integrando la informacion
histérica de la organizacion para poder ge-
nerar conocimiento a partir de ella.

Entonces, una organizacién, en el momento
de incorporar inteligencia de negocios pre-
senta problematicas asociadas con los costos
econémicos y administrativos generados en
el proceso, ya que estos suelen ser bastante
elevados debido a que las empresas que ofre-
cen estos productos de inteligencia de ne-
gocios poseen proyectos que se desarrollan
para satisfacer cada una de las necesidades
que se puedan encontrar en cualquier tipo de
organizacion, lo cual hace que la herramien-
ta de inteligencia de negocios sea bastante
grande y robusta.

Por esta razon, las grandes organizaciones
pueden hacer las respectivas implementa-
ciones debido a la capacidad econémica que
poseen, pero para las pequefas y medianas
empresas podria ser inalcanzable adoptar
proyectos de estas caracteristicas.

Sin embargo, para fortuna de las organizacio-
nes que no cuentan con el musculo financie-
ro suficiente, existen alternativas mediante
proyectos de software libre, los cuales permi-
ten hacer la implementacion de forma escala-
da, reduciendo a cero el costo del producto y
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a un valor minimo el costo de implementa-
cién de las aplicaciones.

Actualmente existe una gran cantidad de sis-
temas de informacion especializados en in-
teligencia de negocios, mediante la cual el
gerente puede usar los conceptos de inteli-
gencia de negocios de manera que se con-
vierta en una herramienta para el apoyo a
las decisiones. Una de estas herramientas es
Pentaho [1], la cual es una aplicacién de soft-
ware libre que provee una gran coleccion de
proyectos para la generacion de procesos y
resultados que hacen parte del insumo fun-
damental para el andlisis de la informacidn,
construccion y gestion de conocimiento en la
organizacion.

Por lo anterior, este articulo ilustra los ele-
mentos con que cuenta la inteligencia de ne-
gocios para generar un apoyo a la toma de
decisiones en las organizaciones desde las
diferentes direcciones. También presenta al-
ternativas de implementacién que se encuen-
tren al alcance de las pequefias y medianas
empresas en el contexto nacional.

2. Inteligencia de negocios

La inteligencia de negocios, también cono-
cida como business intelligence, consiste en el
proceso de analizar detalladamente la infor-
macién obtenida por una organizacion con el
fin de lograr una abstraccion que permita ge-
nerar conocimiento. Para realizar los diferen-
tes procesos que requiere la inteligencia de
negocios: extraccion de datos, mineria de da-
tos, analisis en cubos de informacion, entre
otros, es necesario incluir la mayor cantidad
de informacion sobre los aspectos funda-
mentales para la organizacion, como clien-
tes, ventas, marketing, produccién y cualquier
otro tipo de informacién importante para el
negocio al que se dedica la organizacion. Esta
informacién se incluye mediante diferentes
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sistemas de informacién organizacionales,
los cuales son herramientas computaciona-
les externas a la inteligencia de negocios, por
ejemplo CRM (customer relationship manage-
ment), ERP (enterprise resource planning), BPM
(business process management), POS (point of
sale) [2], entre otros. Con base en lo anterior,
una primera definicién de inteligencia de ne-
gocios puede ser: “la transformacién de los
datos de una organizacién, en conocimien-
to para obtener una ventaja competitiva” [3].

Desde otra perspectiva, en el campo de siste-
mas de informacién organizacional, se pue-
de describir la inteligencia de negocios como
el conjunto de aplicaciones de software que
permiten extraer, transformar y cargar da-
tos basicos y relevantes del negocio, conteni-
dos en dichos sistemas de informacién, para
el anélisis y generaciéon de conocimiento, el
cual puede utilizarse para brindar a los usua-
rios resultados concretos en tiempo real, lo
que facilita el soporte a la toma de decisiones
en todas la partes del negocio [4].

La inteligencia de negocios ofrece informa-
ciéon importante a las personas que tienen
la responsabilidad de tomar decisiones en
una organizacion, ya que les brinda infor-
macién oportuna, concreta y correcta. Con-
tar con esta informacién previa a la toma
de decisiones les permite a los usuarios: ge-
rentes, directores, etc., establecer posibles
comportamientos del negocio mediante la
formulaciéon de escenarios por medio de la
planeacion prospectiva. Estas caracteristicas,
claramente, incrementan la efectividad de la
gestion de la organizacién y mejoran su ren-
dimiento en todos los aspectos.

De acuerdo con los conceptos anteriores, se
pueden plantear ventajas para la organiza-
cién como resultado de la aplicacion de la in-
teligencia de negocios:
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* Mejoramiento continuo de la gestion de
los procesos de planeacién, control, me-
dicién y monitoreo; se logra un incre-
mento de ingresos y una reduccién de
los costos.

* Mejoramiento de los procesos operacio-
nales de la organizacién, como deteccion
de fraude, procesamiento de 6rdenes de
compras y procesamiento de pagos. As-
pectos que permitirdn igualmente el in-
cremento de ingresos y reduccion de
costos en la organizacién [5].

De los procesos por realizar para el adecua-
do desarrollo de la inteligencia de negocios,
es importante comprender de dénde se pue-
de obtener la informacién de la organizaciéon
para su extracciéon y correspondiente anali-
sis. Las fuentes de informacién para el desa-
rrollo de este proceso se pueden dividir en
informacién generada por los sistemas de
informacién transaccionales de la organi-
zacion, informacién externa e informacion
generada por los departamentos de la orga-
nizacién que no corresponden a un sistema
transaccional oficial [6].

Las fuentes de informaciéon varian depen-
diendo de las caracteristicas propias de la or-
ganizacion, es decir, de acuerdo con el objeto
social, el tamafio de la organizacién y los ni-
veles de tecnologia en los sistemas de infor-
macién que se utilicen en esta.

Consecuentemente, es necesario y funda-
mental asegurar que la calidad de los datos
es la maxima posible, debido a que, si en los
datos almacenados hay errores, estos se pro-
pagarian a lo largo de toda la organizacién,
lo cual los harfa muy dificiles de localizar.
Ademas, estos errores en los datos pueden
ocasionar que se tomen decisiones erréneas
que afecten a los resultados de la organiza-
cién. Los costos derivados de una deficien-



te calidad de los datos en una organizacion
pueden llegar a ser muy elevados por cuanto
de ellos depende el conocimiento del nego-
cio. Finalmente, si los usuarios de los siste-
mas de informacién perciben que los datos
no tienen suficiente calidad, rapidamente se
desprestigiaria el proyecto de inteligencia de
negocios [7].

Independientemente de la organizacion, es
necesario realizar un estudio de la informa-
cién obtenida a fin de encontrar nuevas es-
trategias para su extraccion y procesamiento.

En resumen, el objetivo fundamental de la
inteligencia de negocios es transformar la
informacién embebida en los datos, en de-
cisiones inteligentes que favorezcan la pro-
duccion y dindmica de la organizacion en
todos los aspectos posibles.

En la actualidad se puede encontrar una
gran cantidad de proyectos de software libre,
como Pentaho [1] y Spago BI [9], y proyec-
tos de software propietario, por ejemplo Ora-
cle Business Intelligence Tools & Technology
[9] y Microsoft Business Intelligence [10], que
permitirfan construir una infraestructura de
inteligencia de negocios de forma progresi-
va, con soluciones simples pero robustas en
sus procesos, que se puede ir complementan-
do hasta llegar a una solucion completa [11].

En este caso, ademas de los beneficios sefia-
lados, las empresas que implementen solu-
ciones de inteligencia de negocios basadas
en proyectos de software libre también ten-
drian beneficios como la reduccién de costos,
la flexibilidad en la adaptacion de los pro-
ductos y la independencia de los proveedo-
res [12].
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3. Elementos de la inteligencia
de negocios

La evolucion de la inteligencia de negocios
se ha dado como consecuencia de la crecien-
te necesidad de las organizaciones de incor-
porar informacion pasada o histérica del
negocio con el fin de comprender, evaluar y
aprovechar su comportamiento. Para obte-
ner estos resultados se hace necesario contar
con instrumentos que permiten la extraccion
y andlisis de la informacion; algunos de es-
tos son ETL, OLAP, Dashboard, Mineria de
datos.

3.1. ETL (extraction,
transformation, load)

Un proceso ETL, que traduce extraccion,
transformacién y carga, consiste en realizar
procesos que impliquen la obtencién de da-
tos, la transformacion de dichos datos con
el fin de generar conocimiento mediante la
informacién almacenada en los sistemas de
informacién que posee la organizacién y la
carga de dichos datos en sistemas de almace-
namiento dedicados para ser proveidos a los
sistemas de consulta de informacién basados
en la inteligencia de negocios.

Los datos que se obtienen para iniciar el pro-
ceso pueden tomarse de diferentes fuentes
internas recolectadas a través de sistemas de
informacién organizacionales: CRM, ERP,
BPM, POS, y fuentes externas: centrales de
riesgo, oficinas de impuestos, oficinas de
aduanas, entre otros.

Por medio de ETL es posible extraer datos de
fuentes de informacién de la organizacion;
incluso es posible obtener informacién histé-
rica depositada en archivos de texto plano u
hojas de céalculo.
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En el proceso de extraccion de datos se in-
cluyen procesos de limpieza y formateo de
la informacién. Generalmente los datos que
se requieren para realizar la inteligencia de
negocios se encuentran almacenados por se-
parado. En muchos casos informacién cla-
ve del negocio, la cual se compone de “datos
maestros”, por ejemplo informacién de clien-
tes y proveedores, se encuentra almacenada
en diferentes fuentes debido a que diferentes
sistemas de informacion organizacional pue-
den utilizarlos. Entonces, es necesario que, al
realizar la extraccion, el sistema de ETL ve-
rifique qué fuente contiene la informacién
mas actualizada o apropiada. El proceso de
extraccion convierte los datos en un forma-
to preparado para dar inicio al proceso de
transformacion de la informacion.

Los procesos de extraccion pueden generar
dificultades a los sistemas de informacién or-
ganizacionales origen, debido a que requie-
ren consultar la informacién directamente en
los equipos computacionales en los que se
encuentran instalados los sistemas; esto cau-
sa mayor latencia en las transacciones que
ejecuta normalmente dicho sistema origen.
Por esta razén los procesos de extraccion
de informacién deben programarse con su-
ficiente anticipacién con el fin de generar el
minimo impacto sobre los sistemas de infor-
macion en la organizacion.
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En el proceso de transformacion se aplica
un conjunto de reglas de negocio sobre los
datos extraidos. Estas reglas provocan una
manipulaciéon de los datos que permiten es-
tandarizar el formato de toda la informacién
extraida desde diferentes fuentes.

Las reglas aplicadas a los datos pueden con-
sistir en codificacion de informacién, for-
mateo de esta, calculo de valores, union de
datos de multiples fuentes, divisién de infor-
macién de un campo a varios campos, vali-
dacién de datos, entre otras.

El proceso de carga coloca los datos trans-
formados en los sistemas de almacenamien-
to del sistema de destino, dependiendo de
los requerimientos establecidos por la orga-
nizacién. Este proceso puede reemplazar in-
formacion existente, por lo que requiere un
sistema de auditoria que permita dar a cono-
cer los detalles sobre las transacciones reali-
zadas durante el proceso de carga, para asi
poder revertir algin cambio que haya gene-
rado pérdida de informacién o inconsisten-
cias en la informacion resultante.

La figura 1 muestra un proceso de ETL usan-
do la herramienta de software libre Penta-
ho, especificamente con el proyecto Kettle, el
cual hace parte de la suite de Pentaho.
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Figura 1. ETL mediante el uso de Pentaho Kettle
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3.2. Consultas y reportes

Los primeros intentos por comprender el ne-
gocio consistian basicamente en la revisiéon y
andlisis sistemédtico de la informacion de la
organizacion. Para generar estos resultados,
los sistemas de informacién cuentan con con-
sultas combinadas a las bases de datos que
poseen la informacion del negocio. De acuer-
do con los resultados de dichas consultas, un
sistema de reportes puede generar formatos
o graficas que posibilitan la lectura dindmica
de la informacién de interés [13].

Esta es una herramienta sencilla y poderosa
que le permite al gerente de una organiza-
cién visualizar de forma rapida, consisten-
te y precisa los resultados de las operaciones
del negocio. Sin embargo, estas operacio-
nes generalmente no ofrecen resultados con
grandes volimenes de informacion debido a
que la informacién tomada de las diferentes
fuentes debe ser limitada y muy concreta.

La figura 2 muestra un resultado de repor-
te configurado en la herramienta de software
libre Spago BI, el cual presenta los resultados
de las consultas correspondientes mediantes
histogramas.

17
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Figura 2. Resultado de reporte por medio de Spago BI
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En las consultas que se pueden realizar en la
inteligencia de negocios se ofrecen también
metaconfiguraciones de reportes, los cuales
son configuraciones de mayor nivel de abs-
traccion, con el fin de proveerle al usuario
del sistema de inteligencia de negocios la po-
sibilidad de configurar reportes personaliza-
dos que se basan en caracteristicas generales
dadas en la creacién de la metaconfigura-
cion. Este servicio permite que la gerencia de
cualquier departamento de la organizacién
obtenga sus propios resultados con informa-
cion totalmente actualizada, sin tener que re-
currir a otros departamentos para obtenerla.
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Los reportes personalizados pueden almace-
narse y utilizarse pablicamente, de acuerdo
con los niveles de acceso que el usuario crea-
dor del reporte configure.

La figura 3 presenta la interfaz de creacién de
un reporte basado en una metaconfiguracion
realizada en la herramienta de software libre
Pentaho, especificamente con un proyecto
denominado Meta Data Editor el cual tam-
bién hace parte de la suite de Pentaho.
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Figura 3. Configuraciéon de reporte
mediante Pentaho Meta Data Editor
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3.3. Analisis OLAP Esta implementacion recibe el nombre de

OLAP es la sigla en inglés de on-line analitical
processing, o procesamiento de analisis en li-
nea, el cual es un proceso analitico de datos
en linea que genera la posibilidad de selec-
cionar y extraer la informacién desde el enfo-
que que lo requiera. Por medio de un analisis
OLAP, cualquier miembro de la direccion
de una organizacién podria analizar los re-
sultados de la informacion para la cual esta
configurado el andlisis OLAP. Por ejemplo,
si se ha creado una configuracion de anéli-
sis OLAP para las ventas, los directivos de
la organizacion pueden visualizar sus ven-
tas e ir filtrando informacion de acuerdo con
criterios como zona, equipos de ventas, ven-
dedores, etc., hasta encontrar la informaciéon
relevante para la toma de decisiones [14].

Por medio del anélisis OLAP, el gerente pue-
de encontrar cualquier tipo de informacién
al nivel de detalle que lo requiera, segtn la
configuracién previamente implementada.

cubo OLAP, el cual consiste en la represen-
tacion grafica de los datos de manera mul-
tidimensional, lo que permite involucrar en
un solo resultado las variables concernientes
al negocio que son objeto del andlisis OLAP.

Asi mismo, el usuario que le dé lectura al
cubo OLAP puede presentar los resultados
en diferentes tipos de presentaciones gra-
ficas y exportar o imprimir dichos resulta-
dos. Este tipo de funcionalidades generan un
gran poder en la herramienta y es uno de los
elementos mas utilizados en la inteligencia
de negocios, debido a que la informacién es
plenamente actualizada ya que la ejecucion
del cubo es en linea. Lo anterior implica una
captura de la informacién en el instante de
ejecucion de las consultas involucradas en el
cubo OLAP [15].

La figura 4 muestra resultados de un cubo
OLAP usando la herramienta de software li-
bre Pentaho.
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Figura 4. Cubo OLAP con gréfica de barras horizontal
por medio de Pentaho
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4.176 55.020
60.556 90.016
49.177 202.942

60.985
14.156 58.238
10.453 142.904

8,407 48.856

13.279 28.304
25.551

3.524 15.398
44,498 135.936
13,349 252.572

61.281

22,888 281.727
21.470 324.815
7.979 191.727

Sticer: [(Al)=All Customers] [Medida=Sales]

0 500,000

1,000,000 1,500,000

Classic Cars.2003
Classic Cars.2004.
Classic Cars.2005.
Motorcycles.2003
Motorcycles. 2004
Motoreycles.2005
Planes.2003.
Planes.2004
Planes.2005.
Ships.2003.
Ships.2004.
Ships.2005.
Trains.2003
Trains.2004.
Trains.2005

Trucks and Buses.2003
Trucks and Buses.2004
Trucks and Buses.2005.
Vintage Cars.2003

Vintage Cars.2004
Vintage Cars.2005.

Slicer: (All)=All Customers, Medida=Sales
[m apac. m emea w sapan. [ na]

3.4. Cuadros de mando (dashboards)

Un cuadro de mando es una herramienta gra-
fica que permite la visualizacion de datos que
hacen referencia al estado actual de diferentes
métricas e indicadores clave de rendimiento
(KPL, key performance indicators) para una or-
ganizacion. Los cuadros de mando permiten
consolidar y organizar métricas, indicadores,
valores numéricos y cuadros de resultados o
scorecards en una sola imagen proyectada en
una pantalla.

Los cuadros de mando se pueden configu-
rar o adaptar para una funcion especifica y
la visualizaciéon de las métricas puede es-
tar enfocada en un solo punto de vista de la
organizaciéon. Asi mismo, esta herramien-
ta debe proveer una interfaz personalizable
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y la capacidad de incluir datos de multiples
fuentes de informacién en tiempo real.

Un cuadro de mando genera configuraciones
de indicadores que le permiten al usuario ob-
tener informacion en tiempo real con respec-
to a criterios disefiados especificamente para
un negocio.

Por ejemplo, el siguiente cuadro de mando
tiene como punto de vista el comportamien-
to de las ventas de una organizacién. Le da
al usuario la opcién de obtener informacion
de ventas de productos por zonas. Ademas,
ofrece elementos para identificar de manera
agil los puntos de ventas que cumplen con
determinados criterios basados en los indica-
dores configurados. Para lograr este objetivo
utiliza el servicio googleMaps.
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En este cuadro de mando se presentan ban-  Los cuadros de mando también son con-

deras que indican graficamente el comporta-  figurables para ver el progreso del com-

miento del negocio que se estd evaluando. Al ~ portamiento de diversas variables (ventas,

revisar el detalle de una bandera se pueden  inventarios, produccién, etc.) de un negocio

observar de forma especifica los aspectos de  con el fin de generar estrategias de toma de

ese punto de venta. decisiones en tiempo real (figuras 5 y 6).

Figura 5. Cuadro de mando en Pentaho con googleMaps

Select Sales Thresholds T . e T swae ] oo ]
View: West Coast | East Coast
? ¥ 4
Customer: 157
Customer Product Mix Name: Diecast Classics Inc.

Location: Allentown, PA
Current Sales: 122138.14

200,000

@ Classic Cars @ Motorcycles @ Planes © Trains
@ Trucks and Buses @ Vintage Cars

Sales History
oae Amout
30 may 2005 $6.167
02 nov 2004 $44.00
19 ago 2004 $44.781
20 jul 2004 $27.143
Total $122.138

Business intelligence Free Platform

wekeoot buser | ) @ Lot

Diractonsl dashboxds + Teentoriel analyss + | Wl Documents tree
Store Performance Trend Lines
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A partir de la implementaciéon y ejecucion
de proyectos de inteligencia de negocios, un
gerente puede obtener los resultados de di-
ferentes aspectos del negocio mediante con-
sultas de la informacién extraida de las bases
de datos propias de la organizacion.

Los resultados que se presentan en los ele-
mentos de la inteligencia de negocios son de
un alto nivel de detalle; por consiguiente,
el gerente obtiene una herramienta robusta
para acceder a grandes cantidades de infor-
macion consistente del negocio, que no se
podria descubrir sin dicha herramienta.

Con base en esta informacion, es posible en-
contrar caracteristicas antes desconocidas
que generan un aporte al conocimiento del
comportamiento del negocio y lograr asi to-
mar mejores decisiones para la obtencioén de
los objetivos de la organizacion.

4. Conclusiones

* La inteligencia de negocios es una gran
herramienta para cualquier organizacién,
ya que permite obtener el mayor rendi-
miento en el funcionamiento de esta,
debido a que es posible abstraer conoci-
miento en cuanto al comportamiento del
negocio.

* Lainteligencia de negocios, correctamen-
te aplicada con base en la extraccion de la
mayor cantidad de informacién de la em-
presa, genera un crecimiento basado en
la reduccién de costos y mejoramiento de
los procesos.

* Los reportes son elementos fundamen-
tales de la inteligencia de negocios que
permite la visualizacién concreta y fun-
cional de los resultados de todos los as-
pectos de la organizacion.

Revista Vincuros VoL. 9 Numero 2, Jutio be 2012, pp. 11-23

* El analisis OLAP posibilita la revisiéon y
consulta en linea de grandes cantidades
de informacién con el objetivo de pro-
veer al gerente informacion especifica de
cada uno de los aspectos de la organiza-
ciéon. Esta informacién puede presentar-
se de varias formas y su interpretacién es
practicamente intuitiva, lo que favorece
la dindmica en la toma de decisiones.

* Mediante un software de apoyo de inte-
ligencia de negocios, un gerente puede
acceder a grandes cantidades de infor-
macién consistente del negocio, con la
que es posible encontrar caracteristicas
que generan mayor conocimiento sobre
el comportamiento de la organizacion y
tomar decisiones apropiadas y argumen-
tadas para la obtencién de sus objetivos.

* Gracias a las ofertas de herramientas de
software libre basadas en inteligencia
de negocios, es posible que las pequefias
y medianas empresas adopten facilmen-
te este tipo de proyectos, ya que la imple-
mentacion, apropiacién y soporte de las
diferentes aplicaciones son bastante al-
canzables. De esta manera estas organi-
zaciones también pueden obtener todos
los beneficios en cuestion del anélisis de
la informacién y generaciéon de conoci-
miento en torno a comportamiento del
negocio.
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