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Influencia de la inteligencia de negocios 
en los procesos de toma de decisiones 
dentro de las instituciones financieras

Las nuevas tecnologías de la información y sus 
diferentes aplicaciones han modificado el ambiente 
de negocios haciendo que las personas puedan 
tener acceso a un sinfín de datos e información en 
tiempo récord y al más bajo costo, desarrollando 
herramientas que logran analizar datos de mercado 
junto con información financiera y contable al 
mismo tiempo (Rakovic, Durkovic & Trninic, 2011). 
La inteligencia de negocios (Business Intelligence, 
como el término anglosajón) ha empezado a jugar un 
papel muy importante dentro del desempeño de las 
empresas y el desarrollo organizacional, ayudándolas 
a mejorar y establecer ventajas competitivas.

Las empresas que conforman el sector financiero 
encuentran diferentes desafíos ante la necesidad 
de definir productos y servicios vanguardistas para 
sus clientes, y porque esto depende en gran medida 
de la capacidad de análisis de la información que 
éstas tengan. Algunos autores han referido que las 
empresas de este sector se enfrentan a diversas fallas 
que aparecen durante la gestión de sus estrategias, 
relacionadas en su mayoría, con la falta de indicadores 
que informen sus decisiones y la ausencia de un 
análisis efectivo de la información financiera. Ante 
este escenario la inteligencia de negocios se presenta 
como una alternativa para fortalecer e informar las 
capacidades organizacionales en función de crear 
ventajas competitivas sostenibles que maximicen su 
valor.

El sector financiero es una industria que ha tenido 
un crecimiento sostenido en varios países en los 
últimos años y, de acuerdo con el Banco Mundial, 
tiene entre sus objetivos poseer sistemas de 
finanzas inclusivos. En este contexto, la inteligencia 
de negocios toma especial protagonismo pues el 
procesamiento y análisis de grandes cantidades 
de datos – dos acciones fundamentales – son las 
que sirven como insumo para el proceso de toma 
de decisiones al interior de las instituciones. Estas 
condiciones son relevantes si se considera que los 
mercados financieros son un aspecto fundamental 
para el desarrollo y crecimiento de los países, de tal 
forma que, si operan bajo una base sólida, brindan 
información fiable y accesible, y disminuyen costos 
de  transacción al canalizar la asignación de recursos 
para el crecimiento económico (IMCO, 2012).

Como se puede observar, la combinación de la 
informática y las nuevas tecnologías de la información 
en las organizaciones significan un elemento 
estratégico en función de adquirir y mantener una 
ventaja competitiva; es así, como la inteligencia 
de negocios se sirve y necesita del acceso a datos 
e información diariamente,  lo que permite a las 
empresas el análisis de la situación actual de los 
negocios y su desempeño, lo que significa que la 
organización tiene la información correcta, en el 
momento indicado y a disposición de las personas 
que lo necesitan (Guarda, Santos, Augusto, Silva & 
Pinto, 2013).

O P I N I Ó N



R 
E 

A 
L 

I D
 A

 D
   

E 
M

 P
 R

 E
 S

 A
 R

 I 
A 

L

R E

Partiendo del concepto de gestión del conocimiento, 
se acuña el de inteligencia de negocios, el cual ha 
sido abordado en el área tecnológica y de software 
que se ofrece a las organizaciones para poder 
implementar sistemas de información que reforzarán 
las estrategias y acciones en la administración. 
Entre varias definiciones se destaca la de Nelson 
(2010) define a la inteligencia de negocios como “una 
estrategia administrativa para crear un método más 
estructurado al tomar decisiones.”(p.2).

Estudios como el elaborado por Mobaraki (2017) 
han constatado que el emplear la información 
existente permite a la empresa utilizar las ventajas 
competitivas generadas por el conocimiento en 
sí mismo y ser pionero al comprender mejor las 
demandas y necesidades de los clientes, así como 
facilitar la gestión de las interacciones con ellos para, 
en la medida de lo posible, controlar los cambios 
negativos o positivos; debido a lo anterior se debe 
tener en cuenta que los nuevos desafíos de gestión 
han aumentado la importancia de los capitales 
basados en el conocimiento.

La relevancia de los factores humanos bajo 
un esquema de inteligencia de negocios está 
condicionada en gran medida por el hecho de que 
la tecnología de la información por sí sola no puede 
resolver la variedad de problemas de la integración 
de la información para cumplir con las expectativas 
del usuario. La experiencia con las comunidades 
de inteligencia ha demostrado que el crecimiento 
sostenido se debe en gran medida a la motivación 
para compartir y contribuir, explicitando con ello 
la intención de utilizar la “cultura de la inteligencia” 
como un término más en el campo de la gestión de 
la información y su estrecha relación con los factores 
humanos que convergen en una organización, lo 
cual a su vez ha generado discusión en los últimos 
años (Pillar, 2011; Snow, 2014, citados por Skyrius & 
Nemitko, 2018).

Cabe acotar que cultura de la información se 
define como “un subconjunto de la cultura 
organizacional general en la que el valor y la utilidad 
de la información para alcanzar el éxito operacional 
y estratégico forma la base de la toma de decisiones 
de la organización” (Curry & Moore, 2003 citado por 
Popovič, Hackney, Coelho, & Jaklič, 2014, p. 272). La 
cultura de la información abarca conductas, normas 

y valores socialmente compartidos que definirán la 
importancia, gestión y utilización de la información 
en una empresa.

La toma de decisiones es el núcleo de la planeación 
dentro del proceso administrativo, Kościelniak & Puto 
(2015) sustentan que en la actualidad el entorno 
cambia rápidamente, junto con la evolución de la 
informática, las telecomunicaciones y los medios 
electrónicos; es por ello, que en este contexto los 
procesos de toma de decisiones de las empresas se 
ven impactados pues están acompañados por una 
gran cantidad de datos y software para su  análisis, 
mismos que deben involucrarse en este proceso de 
gestión organizacional. Es en este marco que las 
gerencias y quienes toman decisiones de negocios 
en las empresas se preguntan cómo utilizar datos 
masivos de forma eficaz y eficiente.

Discusión
Las empresas de la industria financiera deben de 
ser resistentes a los cambios del mercado y a las 
nuevas regulaciones para seguir teniendo éxito y ser 
capaces de dar respuesta al mercado y sus nuevas 
necesidades. La efectividad de las organizaciones 
converge tanto en la disponibilidad y uso de la 
información así como también en el aprovechamiento 
de la tecnología en la toma de decisiones; y es que 
bajo un esquema de inteligencia de negocios la 
información es uno de los activos más importantes 
y por ende el conocimiento generado al utilizar dicha 
información en procesos organizacionales. 

En países desarrollados, a partir de la evolución de las 
tecnologías de la información y el énfasis en el capital 
humano capacitado en las mismas para el manejo y 
transformación de datos, la industria que más se ha 
visto influenciada por la inteligencia de negocios es 
la financiera y por ende la que conlleva una mayor 
experiencia en ese campo. Esto último incide de 
forma directa en la calidad de los datos que obtienen 
las personas que manejan las tecnologías; por ello, 
en la medida en la que se tenga el capital humano con 
las competencias requeridas, la efectividad de los 
procesos de la obtención de información y un proceso 
intencionado e informado de toma decisiones se 
podrán ver efecto en una mayor competitividad de 
mercado y mayor eficiencia en los servicios que 
ofrecen las empresas del sector.

INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA DE NEGOCIOS EN LOS PROCESOS DE 
TOMA DE DECISIONES DENTRO DE LAS INSTITUCIONES FINANCIERASO P I N I Ó N



R 
E 

A 
L 

I D
 A

 D
   

E 
M

 P
 R

 E
 S

 A
 R

 I 
A 

L

R E

De acuerdo a la información que muestra el sector 
financiero, se destaca la competencia en el mercado de 
las Fintech (Tecnologías financieras en su traducción al 
español), las cuales se han mostrado desafiantes por 
su disrupción al ofrecer servicios financieros en línea, 
siendo más eficientes en cuanto a costos; por otro lado, 
se encuentra su cálculo de riesgos que se da con mayor 
asertividad al basar sus decisiones en información 
suficiente y en tiempo real, dado que toda inversión ya 
sea financiera, empresarial o de seguros, conlleva uno. 
Otro aspecto relevante de estas tecnologías es el de las 
regulaciones, las cuales implican cierta complejidad 
debido a los constantes cambios que se realizan y con la 
que se debe estar actualizado a la hora de ofrecer el tipo 
de servicio financiero de acuerdo con el tipo de cliente 
que se atiende.

La firma Ernest & Young (EY) realizó en España (octubre 
2014) un estudio sobre la banca y los servicios ofrecidos 
a los clientes en el que se muestran las oportunidades y 
aplicaciones del Big Data (nombre anglosajón asignado 
al trabajo de manejo de datos a gran escala), un 
ejemplo específico sobre cómo usar y procesar grandes 
cantidades de información. De acuerdo con este estudio, 
es posible que cada empresa que trabaja bajo estos 
esquemas tenga amplias posibilidades de generar valor 
a sus clientes debido a que aprovechan la calidad de 
los datos en tiempo real que procesan. Sin embargo, y a 
pesar de contar con este tipo de evidencias y ejemplos, se 
está empezando a sentir frustración por el poco progreso 
de la industria al respecto. 

Y es que implementar un proyecto de estas magnitudes 
enmarcado en el modelo de inteligencia de negocios al 
interior de una empresa es complejo porque necesita, 
además del convencimiento y anuencia de la alta 
dirección, una considerable inversión en infraestructura 
y capacitación del personal involucrado en el proyecto 

de forma directa en el manejo de datos y de los clientes 
internos, quienes toman decisiones basados en estos 
modelos. De ahí que en el citado estudio expongan las 
principales barreras para trabajar bajo este modelo, entre 
las cuales señalan las capacidades tecnológicas y la 
falta de personal competente, pues es necesario contar 
con profesionales como “científicos de datos, expertos 
en visualización, analistas de negocio, profesionales en 
la gestión de datos y otros especialistas como expertos 
en el tratamiento de datos confidenciales” (EY, 2014, p. 
16). Ante este panorama, la industria financiera se perfila 
como una con los mejores potenciales para tener un 
proyecto que involucre este tipo de tecnología con las 
personas más competentes para ello.

De acuerdo con Moro, Cortez y Rita (2015) las iniciativas 
de inteligencia de negocios tienen un mayor auge en 
las empresas del sector financiero, en particular por 
la predicción de riesgo en función de la aprobación o 
negación de los créditos a clientes; igualmente, existe un 
interés importante en la posibilidad de identificar a través 
de estas herramientas la propensión a una quiebra y la 
predicción de fraude.

Por otro lado, la banca también se enfoca en la retención 
de sus clientes con el ofrecimiento de productos hechos 
a su medida y con un alto grado de certidumbre en 
función de la inversión y los instrumentos para tal 
efecto. La banca electrónica oferta una amplia variedad 
de servicios, los cuales podrían implicar tareas no 
transaccionales como la visualización de saldos u 
operaciones recientes; o demandas de transacciones 
reales como las transferencias de los fondos, facturas, 
pagos, inversiones en acciones y bonos, etc. Las 
soluciones de banca móvil son hoy en día un gran desafío 
para el sector financiero debido a que pretenden adaptar 
su enfoque a nuevos clientes que utilizan dispositivos 
electrónicos como celulares inteligentes, tabletas, etc.
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Conclusiones 
Los países de América Latina en específico se 
perfilan como clientes potenciales para este tipo de 
iniciativas, las cuales afectarán de forma sustancial 
la competitividad en el sector de servicios financieros 
de la región. Es momento de eliminar barreras para 
emprender proyectos de tecnologías disruptivas y 
de vanguardia como el que presenta el esquema 
de inteligencia de negocios y el manejo de datos a 
gran escala; donde el elemento humano competente 
será el más valorado por la organización, pues son 
esquemas basados en la gestión de la información 
y la generación de modelos prospectivos que se 
aprovecharán para la oferta de servicios mucho más 

asertivos de acuerdo a cada tipo de clientes que tiene 
y que podría tener acceso a los servicios financieros.

Las empresas de este sector deben ser quienes 
lideren esta disrupción hacia el tratamiento de datos 
y la gestión de riesgo, donde además se dispone 
de generaciones que se van a adaptar a esta nueva 
forma de trabajo por su propensión a las herramientas 
tecnológicas y su evolución. Para ello se necesitará 
de una ardua capacitación y verdadero cambio de 
paradigma y de formas de trabajar, donde posiciones 
dentro de las empresas terminarán en la extinción, 
surgiendo otras que se basan puramente en el manejo 
y análisis de datos.
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