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Resumen

Este Trabajo Final de Graduacion tiene como objetivo desarrollar una solucion de inteligencia de
negocios que permita mejorar la administracion de datos relacionados con las gestiones bancarias
realizadas en las sucursales de BAC Credomatic. A pesar de los avances en transformacion digital
impulsados por la entidad, se identificd que muchas de las interacciones presenciales en sucursales
no eran analizadas de forma centralizada ni contextualizada, lo que dificulta la toma de decisiones
estratégicas y operativas.

La solucion consiste en un proceso de extraccion, transformacion y carga (ETL) que unifica y
estandariza los datos provenientes de distintas fuentes de informacion. Posteriormente, se
construy6 un dashboard en Power Bl que visualiza métricas clave de desempefio, tales como el
volumen de gestiones por sucursal, cumplimiento de metas de digitalizacion y comportamiento
por colaborador o segmento de cliente. Por su parte, la definicién de los indicadores fue validada
por especialistas mediante técnicas como grupos focales y priorizacion MoSCoW. El resultado
final fue una herramienta analitica validada por los usuarios clave, quienes destacaron su utilidad
para monitorear la operacion y apoyar la estrategia de digitalizacion del banco.

Palabras clave: Inteligencia de negocios, ETL, Power BI, gestiones bancarias, sucursales,
métricas de desempefio.




Abstract

This Final Graduation Project aims to develop a business intelligence solution to improve
information management regarding banking transactions carried out at BAC Credomatic branches.
Despite the organization's efforts toward digital transformation, it was identified that many in-
branch interactions were not being centrally or contextually analyzed, limiting strategic and
operational decision-making.

The solution includes an extract, transform, and load (ETL) process that unifies and standardizes
data from various sources. A Power Bl dashboard was then developed to display key performance
metrics, such as transaction volumes per branch, digitalization goal compliance, and behavior
analysis by employee or customer segment. The definition of indicators was validated by business
specialists through focus groups and a MoSCoW-based prioritization. The result was an analytical
tool validated by key users, who recognized its value for monitoring operations and supporting the
bank's digital strategy.

Keywords: Business intelligence, ETL, Power BI, banking transactions, branches, performance
metrics.
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Solucidn de inteligencia de negocios para administrar la informacion sobre las gestiones
bancarias realizadas en sucursales de BAC

1. Introduccion

En este apartado se busca contextualizar el proyecto. Por lo tanto, se realiza una descripcion
general, se revisan los antecedentes de la organizacion, &rea a la que pertenecen, el equipo de
trabajo donde se desarrolla el proyecto, los proyectos similares, la situacion problemaética,
justificacion, los beneficios directos e indirectos, el objetivo general y los objetivos especificos, el
alcance, entregables tanto académicos como de gestidn y, por ultimo, las limitaciones del proyecto.

1.1. Descripcion general

BAC Credomatic es una institucion financiera lider en Centroamérica que ha impulsado la
transformacion digital para optimizar sus procesos y mejorar la experiencia del cliente. Sin
embargo, actualmente enfrenta una limitante en la gestion y analisis de las diligencias bancarias
realizadas en sus sucursales, ya que la informacion se encuentra fragmentada en multiples sistemas
y carece de estandarizacion entre los seis paises donde opera. Esta falta de integracion dificulta la
consolidacion de métricas clave y el analisis efectivo de las interacciones en sucursales, lo que
impacta la toma de decisiones estratégicas y la planificacion de iniciativas de digitalizacion.

Ante esta problematica, este proyecto propone el desarrollo de una solucién de inteligencia de
negocios que permita gestionar y analizar la informacion de las diligencias bancarias en sucursales,
consolidando métricas clave en un dashboard interactivo. Para ello, se disefia e implementa un
proceso de Extraccion, Transformacion y Carga de Datos (ETL) que facilite la integracion de los
datos dispersos en una unica fuente confiable, garantizando informacion estructurada y actualizada
para su analisis. Esta solucién permitird identificar patrones de comportamiento de los clientes,
evaluar la efectividad de las estrategias de digitalizacion y optimizar los recursos en las oficinas
fisicas del banco.

Este documento presenta el desarrollo del proyecto, abordando la problematica identificada, los
objetivos planteados, el alcance y los entregables esperados. También se describe la metodologia
de investigacion utilizada, detallando el tipo de estudio, las herramientas aplicadas y el proceso
metodoldgico que guia la implementacidn de la propuesta. Finalmente, este proyecto no cuenta
con financiamiento externo y forma parte de un trabajo académico desarrollado dentro del entorno
organizacional de BAC Credomatic, con el objetivo de aportar una solucion real y aplicable a las
necesidades de la institucion.

1.2. Antecedentes

En este apartado, se presentan los antecedentes de la investigacion, donde se abordan los puntos
como la descripcién de la entidad, proposito organizacional, valores, descripcion del equipo de
trabajo y proyectos similares realizados fuera y dentro de la organizacion.

1.2.1. Descripcion de la organizacion

La empresa donde se desarrolla este proyecto es BAC Credomatic. Esta es una institucién
financiera lider en la region centroamericana, fundada en Nicaragua en 1952 como Banco de
América. A lo largo de sus méas de 70 afios de trayectoria, la organizacion ha evolucionado hasta
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consolidarse como un grupo financiero con operaciones en seis paises: Guatemala, El Salvador,
Honduras, Nicaragua, Costa Rica y Panama.

BAC Credomatic se caracteriza por su enfoque en el desarrollo integral y sostenible. Su estrategia
esta alineada con la creacion de valor econémico, social y ambiental bajo el marco de los Principios
de Banca Responsable. Entre sus metas, destacan la reduccion de la pobreza, la inclusion financiera
y la neutralidad de carbono en sus operaciones para el afio 2025. Estos esfuerzos estan respaldados
por sus valores organizacionales fundamentales: integridad, excelencia y pasion, que guian cada
una de sus decisiones y operaciones.

Las estrategias del banco descritas anteriormente hacen que BAC se caracterice por ser de las
empresas lideres en transformacion digital de la region (Martinez, 2024), por medio de la
digitalizacion de la banca y la reduccién de actividad en canales no digitales creando una ventaja
competitiva que brinda valor para el cliente.

1.2.2. Misién

“Ser la organizacién financiera preferida de las comunidades que atendemos por nuestro liderazgo
en medios de pago, por nuestra solidez, confiabilidad, avanzada tecnologia y conectividad con
personas 'y empresas, a quienes les simplificamos la vida facilitindoles la realizacion de sus suefios
y el logro de sus metas” (BAC, 2023).

1.2.3. Vision

“Facilitar con excelencia el intercambio y financiamiento de bienes y servicios, a través de
sistemas de pago Yy soluciones financieras innovadoras y rentables que contribuyan a generar
riqueza, a crear empleo y a promover el crecimiento econémico sostenible y solidario de los
mercados donde operamos” (BAC, 2023).

1.2.4. Valores
La organizacion se rige bajo estos valores:

e Integridad: “Inspiramos confianza porque actuamos de manera ética y transparente”
(BAC, 2023c).

e Excelencia: “Sobresalimos porque vamos mas alla de lo que se espera de nosotros y nos
encanta servir con excelencia” (BAC, 2023c).

e Pasion: “Amamos lo que hacemos porque sabemos que nuestro trabajo tiene un impacto
positivo en las personas y en nuestro planeta” (BAC, 2023c).

1.2.5. Equipo de trabajo

En esta seccion, se detalla un organigrama con los miembros del equipo que forman parte del
desarrollo del proyecto propuesto para el Trabajo Final de Graduacién, con esto se expone la
estructura de trabajo y la posicion del estudiante. A continuacién, en la Figura 1, se indica la
estructura del equipo de trabajo:
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Figura 1. Equipo de trabajo

Subgerente de W
Gestiones y [:Ia'altczlsJ

Canales

( Subgerente
Llnteliger'lcia Digital

Especialista SR
Estrategia de
Servicio

Supervisor SR
Inteligencia Digital

Analista de BI

Digital

Fuente: elaboracion propia.

En la Tabla 1, se detallan los integrantes del equipo de proyecto con su rol en la organizacion y el

proyecto.

Tabla 1. Roles de los miembros del equipo

y clientes de otras areas del banco, con un
panorama completo de los proyectos
desarrollados y su impacto en el negocio.

Miembro Rol en la empresa Rol en el proyecto

Subgerente Es responsable de liderar el Area de | Supervisor del Trabajo Final de
Inteligencia Inteligencia de Negocios a nivel regional. | Graduacion. Encargado de aprobar,
Digital Actiia como enlace principal con gerentes | debatir o rechazar decisiones clave

relacionadas con el desarrollo del
proyecto.

Supervisor SR
Inteligencia
Digital

Lidera al equipo de analistas de BI y
supervisa los proyectos desarrollados en el
area. Tiene un conocimiento detallado de
la informacion almacenada en las bases de
datos de la organizacion.

Fuente de informacién crucial para
el desarrollo del proyecto,
brindando datos y orientacion
técnica cuando sea necesario.

Subgerente de
Gestiones y Datos
Canales

Es el responsable del area de gestiones
bancarias, actuia como enlace con las
demas direcciones y gerencias de los
paises.

Fuente de informaciéon para el
proyecto, brinda requerimientos
establecidos por los clientes.

Especialista SR Encargado de gestionar el progreso de | Facilita la comunicacion con los
Estrategia de todos los proyectos relacionados a | clientes.

Servicio gestiones bancarias.

Analista de BI Creacion de soluciones de inteligencias de | Desarrollador del proyecto.

Digital negocios (Estudiante).

Fuente: elaboracion propia.
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1.2.6. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organizacion

En esta seccion, se identifican proyectos similares que fueron desarrollados dentro de la entidad,
los cuales funcionan como insumos del presente Trabajo Final de Graduacion. El equipo de
Inteligencia Digital ha desarrollado un amplio portafolio de proyectos que han brindado soluciones
bajo distintos productos y servicios del banco. Por medio del consumo de diferentes fuentes de
datos, el equipo centraliza la informacion y elabora tableros que apoyan las tomas de decisiones
del negocio. A continuacion, se presentan dos proyectos similares que fueron desarrollados por el
equipo.

1.2.6.1. Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para la medicion de la
digitalizacion de las gestiones bancarias de 2023.

Con el fin de medir el progreso de digitalizacion de las gestiones bancarias, se desarrolla la
solucion de un tablero encargado de recolectar los datos de los distintos sistemas en los que se
ejecutan estas diligencias para medir sus metas de digitalizacion. Con ese apoyo se favorece la
toma de decisiones para disminuir el trafico de tramites bancarias realizados en sucursales.

1.2.6.2. Desarrollo de una solucién de inteligencia de negocios para el establecimiento de
metas en la reduccion de gestiones bancarias realizadas en sucursales.

Con el insumo de informacién que produjo el proyecto de medicion de gestiones bancarias, se
establecieron metas de reduccion y digitalizacion para los seis paises en los que opera BAC, con
esto se desarrollé un tablero que permita medir el cumplimiento de estas metas y la unificacion de
criterios por parte de los paises.

1.3. Planteamiento del problema

En este apartado, se describe la situacion problematica hallada dentro del entorno de la
organizacion, la cual motiva el desarrollo del proyecto, asi como la mencién de los beneficios
esperados del producto.

1.3.1. Situacion problematica

BAC Credomatic es una organizacion dedicada a brindar una experiencia de servicio amigable con
el cliente, esto significa que constantemente establece nuevas estrategias de transformacion para
digitalizar gran parte de sus procesos. Esta direccién que toma el banco hace que sus esfuerzos
faciliten la elaboracion de gestiones, tramites y compra de productos bancarios a su clientela, ya
que la aplicacién de Banca en Linea y Banca Movil permiten al usuario realizar estas acciones sin
necesidad de atender a una sucursal. Para realizar este tipo de estrategias, la entidad almacena
grandes cantidades de informacion de sus clientes y toda la actividad que ellos tienen, sin embargo,
esta es almacenada a través de muchos sistemas que conforman toda la infraestructura de TI. Estos
sistemas guardan esta informacion en base datos que son consumidas por equipos de inteligencia
de negocio para realizar analisis de comportamientos, tomar decisiones calculadas y orquestar los
planes estratégicos.
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De esta manera, uno de los temas mas importantes de cara al objetivo de mejorar la experiencia de
cliente del banco es la digitalizacion de las gestiones bancarias. Las cuales son actividades o
tramites que los usuarios realizan en el banco, ya sea de forma presencial, digital o a través de
otros canales, para acceder a servicios, productos financieros o resolver problematicas relacionadas
con su cuenta o relacion con la entidad financiera. Estas diligencias se comprenden de un &mbito
amplio de dimensiones donde el cliente interactia desde administrar pagos hasta gestionar
problemas con su cuenta. Esto implica, como se menciona anteriormente, que esta informacién
fluye a través de multiples fuentes lo que produce que el analisis de esta sea una tarea compleja.

En la Figura 2, se muestran las diferentes fuentes de datos descentralizadas por las que fluyen las
gestiones bancarias:

Figura 2. Fuentes de datos descentralizadas

AS400 Engagement Bitdcora MAD Siebel
Cloud

RDE

Fuente: elaboracion propia.

A partir de estas fuentes de datos, la organizacién gestiona big data con maltiples problemas, ya
que, a la hora de que esta informacion fluye por las diferentes fuentes, esta puede utilizarse segun
distintos estandares de acuerdo con el pais en el que se encuentren, lo cual afecta el contexto y
unificacién de los datos. También, el hecho de que BAC opere en seis paises de la regidn hace que
no todos sigan la misma estandarizacién, lo que afecta la calidad de datos. Ademas, la ausencia de
una centralizacién de estos hace que a los equipos de inteligencia de negocios se les dificulte
brindar tableros que muestren la realidad de las gestiones.

Actualmente, la organizacién ha hecho esfuerzos para mitigar esta problematica y asi poder
desarrollar dashboards que les entreguen valor a los encargados de formular las estrategias de
digitalizacion del banco. Sin embargo, este esfuerzo no es suficiente, ya que quedan muchos
campos en los que se puede contextualizar informacion que apoye ain mas estas estrategias. Una
dimension importante e inexplorada es la de las sucursales, ya que no existe ninguna solucion de
inteligencia de negocios que cuantifique y extraiga la informacion de las gestiones que se crean y
se resuelven en las agencias del banco. Esto es un paso importante para disminuir el trafico de
clientes en las oficinas.
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Una gran cantidad de usuarios que realicen gestiones en sucursales afecta en muchos ambitos a la
organizacion, desde empeorar la experiencia del cliente con altos periodos de espera hasta saturar
el uso de personal y recursos aumentando su rigidez operativa. A partir de esto, se deriva la razon
por la cual se pretende desarrollar el proyecto: informacion descontextualizada de las gestiones
que se realizan en sucursales. Esta problematica se detalla en el siguiente arbol del problema
especificado en la Figura 3:

Figura 3. Arbol del problema
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Fuente: elaboracion propia.
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1.3.2. Justificacion del proyecto

En esta seccion, se presentan las razones que fundamentan el desarrollo del presente proyecto
dentro de la organizacién. Esta propuesta, enfocada en desarrollar una solucién de inteligencia de
negocios que permita gestionar y analizar las gestiones realizadas por los clientes en las sucursales,
surge como una necesidad identificada por parte de la Alta Gerencia de BAC Credomatic. El
objetivo principal es fortalecer la toma de decisiones estratégicas mediante un dashboard que
consolide métricas clave relacionadas con estos tramites. La solucion responde a la necesidad de
integrar y contextualizar la informacion dispersa en multiples fuentes de datos dentro de la
infraestructura tecnolégica del banco, especialmente en los seis paises donde tiene presencia.

Durante el 2023, se realizaron aproximadamente 3.3 millones de gestiones bancarias en BAC
Credomatic, de las cuales, el 44% fueron canalizadas por medios fisicos o asistidos (datos internos,
BAC, 2024). Esta proporcién representa un volumen significativo de interacciones que siguen
dependiendo de canales presenciales como las sucursales y los Rapibacs. De acuerdo con datos
institucionales, la red de atencién de BAC cuenta actualmente con 380 agencias fisicas en la region
y més de 8.500 Rapibacs, definidos como cajeros automaticos que permiten realizar maltiples tipos
de gestiones sin asistencia humana (BAC Credomatic, 2019; BAC Ayuda, s.f.). Sin embargo, la
inexistencia de un sistema centralizado que permita visualizar, segmentar y analizar esta
informacion limita la capacidad de la organizacién para gestionar eficientemente estos puntos de
atencion y afecta su alineamiento con los objetivos de digitalizacion y optimizacion operativa.

Ademas, la informacion sobre las gestiones realizadas en sucursales se encuentra distribuida en
diversos sistemas y bases de datos no integradas. Esta situacion se ve agravada por la falta de
estandarizacién de los datos entre los paises, impidiendo construir una vision regional coherente
sobre el comportamiento de los clientes en los canales fisicos. Actualmente, no existe una
herramienta que le permita al banco consultar esta informacion de forma visual, contextualizada y
actualizada. Esto reduce la capacidad para identificar patrones de uso, planificar recursos en
oficinas fisicas y disefiar estrategias efectivas para migrar ciertas gestiones hacia canales digitales.

Por tanto, la creacion de un dashboard que consolide indicadores clave de desempefio relacionados
con las gestiones en sucursales no solo permitird contar con una fuente confiable de datos para el
analisis estratégico, sino que tambien contribuird al cumplimiento de los objetivos
organizacionales orientados a la optimizacion de recursos, mejora en la experiencia del cliente y
fortalecimiento de la adopcion de canales digitales. Al brindar una herramienta de andlisis visual
y dindmica, el proyecto permitird segmentar usuarios, evaluar el desempefio de cada sucursal y
priorizar iniciativas que busquen reducir la dependencia de los canales presenciales.

1.3.3. Beneficios esperados o aportes del Trabajo Final de Graduacion

Identificando las problematicas actuales que enfrenta el BAC, se propone una solucion de
inteligencia de negocios que unifique y estandarice las fuentes de informacion de las gestiones que
realizan los clientes en las sucursales. A partir de esto, se detallan los siguientes beneficios:
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1.3.3.1. Beneficios directos

Por medio de este proyecto, se espera unificar y estandarizar las fuentes de datos sobre
gestiones bancarias de todos los paises en que opera BAC, creando una fuente de
informacion unificada.

Por medio del desarrollo de este proyecto, se espera entregar un dashboard con
visualizaciones previamente definidas sobre los indicadores establecidos.

Con la creacion de un ETL, se garantizaria una fuente de datos unificada que esté en
constante actualizacion.

1.3.3.2. Beneficios indirectos

Con este proyecto, se espera mejorar la toma de decisiones estratégicas apoyando a los
equipos de negocio, facilitando la identificacién de patrones, asignacion de recursos y
contexto para ajustar las estrategias de digitalizacion.

Mejora en la experiencia del cliente reduciendo el flujo de usuarios en sucursales
disminuyendo los tiempos de espera y mejorando la reputacion del banco.

Impulsar la agilidad y la adopcion de canales digitales para realizar gestiones bancarias.
Cumplimiento de las metas de reduccidn establecidas por la organizacion en cuanto a las
gestiones realizadas en sucursales, reflejando un ahorro en el costo operacional de los
canales fisicos.

1.4. Objetivos del Trabajo Final de Graduacion

En esta seccidn, se define el objetivo general que se plantea alcanzar con la elaboracion del Trabajo
Final de Graduacidn, asi como los objetivos especificos.

1.4.1. Objetivo general

Desarrollar una solucion de inteligencia de negocios que permita gestionar y analizar la
informacion de indicadores de desempefio relacionados a las gestiones realizadas por los clientes
en sucursales, para la generacion de reportes que faciliten la toma de decisiones empresariales, a
lo largo de un periodo de 16 semanas.

1.4.2. Objetivos especificos

Analizar la situacion actual de los datos de gestiones bancarias en las diferentes fuentes
que administra cada pais donde opera BAC, a fin de determinar las transformaciones y
reglas de negocio necesarias para el consumo de esta informacion.

Establecer un conjunto de indicadores de desempefio a partir de la obtencion de
requerimientos dirigidos al analisis de la efectividad de las estrategias de digitalizacion
sobre las gestiones bancarias, con el fin de utilizarlos como insumo para el disefio del ETL.
Desarrollar un proceso de extraccion, transformacion y carga (ETL) que centralice y
estandarice los datos de gestiones bancarias, garantizando la integracion de los indicadores
previamente definidos y su actualizacion automatizada con una periodicidad mensual.
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iv. Elaborar un tablero con, al menos, una visualizacién por indicador definido, con el fin de
apoyar la toma de decisiones con respecto a las estrategias de cara al cliente que realiza
gestiones bancarias en sucursales.

1.5. Alcance

En esta seccidn, se describe en forma detallada el alcance del presente proyecto, cuyo objetivo
principal es desarrollar una solucién de inteligencia de negocios que permita gestionar y analizar
la informacion de las diligencias realizadas por los clientes en las sucursales de BAC Credomatic
en los seis paises donde opera la organizacion. Esta solucion consistird en consolidar y
contextualizar los datos relacionados con dichas gestiones, para facilitar la toma de decisiones
estratégicas mediante un dashboard que integre indicadores clave de desempefio. Para las fases
del proyecto, se toma como base la aplicacion de la metodologia CRISP DM adaptando su base al
contexto de negocio de la organizacion.

El proyecto consta de cuatro fases principales: analisis de la situacion actual de los datos,
definicion de indicadores clave, desarrollo del proceso ETL y creacién del dashboard final. En la
Figura 4, se muestran, de manera grafica, las fases del proyecto.

Figura 4. Fases del proyecto

Fase I Analisis de la
situacion actual de
los datos

Fase II: Definicion de
indicadores clave

Fase lll: Disefio y
desarrollo del
proceso ETL

Fase IV: Disefio y
desarrollo del
dashboard

Fuente: elaboracion propia (2025).

A continuacion, se detalla cada una de las fases mencionadas que conforman el proyecto.

Fase I. En esta fase se pretende comprender el contexto actual de la informacion relacionada con
las gestiones bancarias realizadas en sucursales. Este analisis incluira:
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e Laidentificacion de las diferentes fuentes de datos utilizadas en los seis paises donde opera
BAC.

e La identificacion de las necesidades y requerimientos del negocio relacionados con el
andlisis de las gestiones bancarias en sucursales.

e Comprender los datos que se estan recopilando.

El proposito de esta fase es documentar el estado actual de las fuentes de datos y definir las brechas
que deben ser resueltas para consolidar y analizar la informacion. Al finalizar esta fase, se espera
contar con una vision clara de las limitaciones y oportunidades existentes, lo que permitird guiar
las etapas posteriores del proyecto.

Fase Il. Esta fase se enfoca en definir los indicadores clave de desempefio que seran utilizados
para analizar las gestiones bancarias en sucursales. Incluye:

e La identificacion de indicadores relevantes para medir el impacto y la efectividad de las
estrategias de digitalizacion del banco.

e La validacion de estos indicadores con los interesados del proyecto para garantizar su
alineacion con las necesidades organizacionales.

e Realizar la priorizacion de los indicadores con los involucrados del proyecto.

El resultado de esta fase serd una lista de indicadores priorizada que orientara el desarrollo del
ETL.

Fase I11. En esta fase, se disefiara e implementara el proceso de extraccion, transformacion y carga
(ETL) necesario para consolidar los datos provenientes de multiples fuentes. En este caso, se
utilizan componentes de la metodologia de Ralph Kimball (Kimball y Caserta, 2004) e incluye:

e Anaélisis de los requerimientos definidos.

e Perfilado y evaluacion de fuentes de datos.
e Disefio légico y fisico del proceso ETL.

e Implementacion del proceso ETL

e Pruebas y validacion.

e Automatizacion y programacion

El proceso ETL se desarrollard utilizando SQL Integration Services (SSIS), lo que permite
automatizar el flujo de datos garantizando su calidad y consistencia.

Fase 1V. La Gltima fase consiste en la creacion del producto final, esta incluye:

e Disefio de prototipo del dashboard.

e Validacion y alineacién del prototipo con los interesados del proyecto.

e Desarrollo del dashboard utilizando la herramienta Power BI, que permite la creacion de
visualizaciones interactivas y dinamicas.

e Configuracion de actualizaciones automaticas para garantizar que el dashboard cuente
siempre con datos actualizados.
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1.6. Supuestos

En este apartado, se detalla una serie de puntos tratados como supuestos para realizar el proyecto:

La informacidn necesaria para el desarrollo del proyecto sera entregada en los plazos
correspondientes por parte de la organizacion e interesados.

Disponibilidad de datos: se asume que la organizacion y los interesados proveeran los datos
necesarios para el desarrollo del proyecto en los plazos acordados. En caso de retrasos, se
podran ajustar los tiempos de entrega de los entregables finales, sin afectar la fecha de
finalizacion del trabajo final de graduacion.

Infraestructura tecnologica: se asume que BAC Credomatic proporcionara el equipo y
software necesario, incluyendo acceso a bases de datos, servidores, herramientas de Bl y
de desarrollo (Power BI, SQL Server, SSIS).

Compromiso de los interesados: se espera que los interesados participen activamente en
reuniones de seguimiento y validacion del proyecto, lo que permitira ajustar los indicadores
y visualizaciones segln sus necesidades.

Soporte organizacional: se asume que habréa respaldo por parte de la Direccion para facilitar
la comunicacion entre equipos, lo que permitira el acceso a documentacién relevante y
procesos internos.

1.7. Entregables

En esta seccion, se describen los entregables, incluyendo los de caracter de gestion y de producto
final obtenido con el desarrollo del proyecto en la organizacion.

1.7.1. Entregables del producto

A continuacién, en la Tabla 2, se presentan los entregables del proyecto definidos, asociados a
cada objetivo:

Tabla 2. Entregables del producto

Entregable Descripcion
Requerimientos de la solucion | Este entregable corresponde a la lista de requerimientos
de inteligencia de negocios establecidos con los involucrados del proyecto a partir de las

entrevistas y reuniones realizadas.

Lista de indicadores clave de | Serie de indicadores de desempefio priorizados y definidos con
desempeiio priorizados involucrados del negocio enfocados en el comportamiento de las

gestiones en sucursales y su relacion con los segmentos de los
clientes.

Proceso ETL  (extraccion, | En este entregable se realiza el disefio e implementacion del ETL
transformacion y carga) necesario para alimentar la base de datos necesaria del dashboard.

Se detallan las transformaciones y relaciones aplicadas a los datos.

Dashboard Final Desarrollo  del  dashboard  conformado por multiples

visualizaciones que faciliten el andlisis y consumo de informacion.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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1.7.2. Gestion del proyecto

Esta seccion detalla los artefactos asociados a la gestion del proyecto.

1.7.2.1. Minutas

Se utilizaran las minutas como una herramienta para documentar avances y acuerdos realizados
durante las reuniones del profesor y el estudiante desarrollador del proyecto. Se propone el uso de
una plantilla con fecha de realizacién, participantes, temas tratados, acuerdos, correcciones y
reunion proxima. En el Apéndice A, se observa la plantilla de minutas propuestas.

1.7.2.2. Gestion del cambio

Para la administracion del cambio, se propone el uso de una plantilla donde se defina el proceso
para solicitar y realizar una variante que afecte el alcance del proyecto. En el Apéndice L se
observa dicha plantilla.

1.8. Limitaciones

En esta seccion, se indican las limitaciones presentadas en el desarrollo del proyecto que pueden
afectar los resultados esperados:

e Disponibilidad de la organizacion y direccion para brindar informacion necesaria en el
desarrollo del proyecto.

e Debido a la naturaleza de la informacion sensible del banco, los resultados que se presentan
al final del desarrollo del proyecto son transformados para el cumplimiento de
confidencialidad de la organizacion.

e Para realizar el dashboard del proyecto, se utilizara Power Bl en su version marzo 2024,
por lo cual el resultado de estos estara sujeto a las capacidades del software.

e Restricciones de confidencialidad y acceso a datos: debido a la naturaleza sensible de la
informacion bancaria, los datos utilizados en la solucién final seran transformados o
anonimizados para cumplir con las normativas de seguridad.

e Los datos utilizados para el desarrollo del tablero son del afio 2025 en adelante.
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2. Marco Conceptual

En este capitulo, se definen los principales conceptos teodricos y técnicos que fundamentan la
problemética planteada y la solucion propuesta mediante el desarrollo de una herramienta de
inteligencia de negocios. El marco conceptual permite contextualizar el uso de tecnologias como
procesos ETL, dashboards, indicadores clave de desempefio y la visualizacion de datos, asi como

comprender el impacto que tienen en la toma de decisiones en entornos financieros.

Figura 5. Diagrama de conceptos de la investigacion
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De acuerdo con Hernandez et al. (2014), el marco conceptual tiene como finalidad delimitar el
enfoque del estudio, sustentarlo tedricamente y establecer los conceptos clave que guiaran la
investigacion. A continuacion, se abordan los conceptos relacionados con las gestiones bancarias,
transformacion digital, canales de atencion, procesos de inteligencia de negocios y analisis visual
de la informacion, como base para comprender la naturaleza y los alcances del proyecto.

En la Figura 5, se muestran los distintos conceptos considerados en la investigacion para
comprenderlos mejor.

2.1. Inteligencia de negocios

La inteligencia de negocios (BI, por sus siglas en inglés) es un conjunto de procesos, herramientas
y tecnologias que permiten transformar datos en informacion significativa y util para la toma de
decisiones estratégicas, tacticas y operativas dentro de una organizacion. Segun Kimball et al.
(2008), BI busca entregar conocimiento accionable que facilite decisiones informadas a partir del
analisis de datos histdricos y actuales. Ahumada et al. (2016) amplian esta definicién indicando
que la inteligencia de negocios también incluye acciones y estrategias orientadas a la creacion de
conocimiento organizacional mediante la interpretacion sistematica de datos. Entre sus
caracteristicas principales, la inteligencia de negocios permite:

Transformar datos en conocimiento util.

Apoyar decisiones mediante andlisis visual e interactivo.

Detectar patrones, tendencias y oportunidades.

Integrar fuentes de datos diversas para una vista consolidada del negocio.

2.1.1. Datos

Los datos son la materia prima de la inteligencia de negocios. Se definen como representaciones
simbdlicas de hechos, conceptos o instrucciones que, aislados, no tienen significado por si mismos
(Prada Madrid, 2008). En un contexto organizacional, los datos se almacenan como registros
estructurados (transacciones, operaciones, interacciones) que pueden luego procesarse para
convertirse en informacion.

2.1.2. Informacion

La informacion es el conjunto de datos procesados que adquieren un significado y contexto
relevante para quien los recibe, permitiendo tomar decisiones, generar conocimiento o ejecutar
acciones. Segun Laudon y Laudon (2021), esta conformada por los datos que han sido convertidos
en una forma significativa y atil para los seres humanos. En el contexto organizacional, la
informacidn permite transformar datos aislados en contenido relevante para la gestion, el analisis
y la toma de decisiones estratégicas.

2.1.2.1. Toma de decisiones basada en datos

La toma de decisiones basada en datos implica utilizar informacién confiable y oportuna para
elegir entre diferentes alternativas. Castro-Rozo (2013) afirma que esta practica mejora la
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efectividad gerencial, ya que permite monitorear el desempefio a traves de indicadores, alinear
decisiones con los objetivos estratégicos y evaluar resultados de manera cuantificable.

2.1.2.1.1. Indicadores claves de rendimiento

Un indicador clave de desempefio (KPI) es una métrica cuantificable que permite evaluar el
progreso hacia objetivos comerciales especificos. Estos indicadores son fundamentales para medir
el éxito de estrategias y tacticas dentro de una organizacion.

La importancia de los KPI radica en su capacidad para proporcionar una vision clara y objetiva del
rendimiento organizacional. Sin ellos, las empresas podrian invertir recursos en estrategias
ineficaces o perder de vista sus objetivos principales. Ademas, los KPI ayudan a alinear a los
equipos y empleados con las metas estratégicas, fomentando una cultura de responsabilidad y
mejora continua. Existen diversos tipos de KPI y su seleccion depende de la naturaleza y
prioridades de cada empresa. Algunos ejemplos incluyen:

e KPI cuantitativos: miden aspectos numéricos del desemperio.
e KPI cualitativos: evalian aspectos no numéricos.

Los KPI son esenciales para monitorear y analizar el rendimiento de diferentes areas, permitiendo
tomar decisiones informadas y estratégicas, facilitando la identificacién de tendencias o mejoras.

2.1.3. Dashboard

Un dashboard es una herramienta visual interactiva disefiada para monitorear, analizar y
comunicar el desempefio organizacional a través de la representacion grafica de indicadores clave
de desempefio (KPI) y métricas relevantes. Segin Akhtar et al. (2022), los dashboards permiten
integrar multiples fuentes de datos y representar la informacion en tiempo real, facilitando la toma
de decisiones informadas al mostrar el estado actual del negocio y su alineacién con los objetivos
estratégicos.

Ademas, los dashboards se caracterizan por presentar los KPI mas relevantes de forma clara,
condensada y visualmente intuitiva, lo que permite a los usuarios identificar rapidamente
desviaciones, tendencias o areas que requieren atencion. En el contexto empresarial, son
fundamentales para el seguimiento continuo del desempefio y la mejora de procesos.

2.1.3.1. Power Bl

Power Bl es una herramienta de Microsoft que permite conectar mdltiples fuentes de datos,
transformarlos, modelarlos y visualizarlos mediante dashboards interactivos. Khilari et al. (2022)
destacan que Power BI ofrece capacidades como visualizacion avanzada, conexiones en tiempo
real y funciones de transformacion mediante Power Query.

2.2. Marcos metodoldgicos

Los marcos metodologicos guian el desarrollo sistematico de soluciones analiticas. En este
proyecto, se utilizan dos enfoques ampliamente reconocidos: Kimball y CRISP-DM.
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2.2.1. Metodologia Kimball

La metodologia propuesta por Ralph Kimball es uno de los enfoques mas consolidados y
ampliamente utilizados para el disefio de soluciones de inteligencia de negocios (BI). Esta se
fundamenta en el desarrollo de data marts dimensionales, que permiten estructurar la informacion
de manera clara, accesible y alineada con los procesos clave del negocio (Kimball y Caserta, 2004).

Kimball propone que las soluciones de inteligencia de negocios deben construirse a partir de la
comprension profunda del comercio, definiendo desde el inicio los requerimientos informativos,
las métricas clave y el nivel de granularidad de los datos. Posteriormente, estos elementos se
organizan en un modelo dimensional compuesto por tablas de hechos, que contienen datos
cuantitativos y tablas de dimensiones, los cuales aportan contexto a esas medidas.

A continuacion, en la Tabla 3, se explican las fases de aplicacién de la metodologia aterrizando al
contexto organizacional.

Tabla 3. Fases de la metodologia Kimball

Fase Descripcion

Analisis de los requerimientos definidos Consiste en revisar los requerimientos definidos por el
negocio para entender qué informaciéon se necesita
consolidar.

Perfilado y evaluacion de fuentes de datos Se examinan las distintas fuentes de datos disponibles
para conocer su estructura, contenido y calidad.
Diseifio logico y fisico del proceso ETL En esta etapa, se define como va a funcionar el proceso:
qué datos se van a extraer, qué transformaciones se
aplicaran y como se almacenaran.

Implementacion del proceso ETL Aqui se construye el proceso ETL utilizando
herramientas como SQL Server Integration Services
(SSIS).

Pruebas y validacion Se verifica que el ETL funcione correctamente y que

los datos procesados sean coherentes, completos y
utiles para el analisis.

Nota: elaboracion propia (2025).

2.2.1.1. Proceso ETL

El proceso ETL es una serie estructurada de procedimientos que permite recolectar, transformar y
almacenar datos provenientes de diversas fuentes, con el objetivo de crear un repositorio analitico.
Segun Kimball y Caserta (2004), el ETL es considerado la columna vertebral del sistema de
inteligencia de negocios, ya que garantiza la calidad, precision y disponibilidad de los datos para
su analisis. De acuerdo con Kimball, el proceso ETL se compone de las siguientes tres fases:

e Extraccion (Extract): en esta fase inicial, se accede a multiples fuentes de datos
operacionales, se identifican los elementos relevantes y se copian hacia un area temporal.
Aqui se validan formatos, estructuras y accesibilidad de los datos originales.

e Transformacion (Transform): durante esta etapa, los datos extraidos son limpiados,
estandarizados, enriquecidos y organizados para adecuarse al modelo dimensional
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establecido. Se aplican reglas de negocio, se generan claves primarias y se garantizan la
coherencia e integridad de la informacion procesada.

e Carga (Load): finalmente, los datos transformados se cargan en el repositorio analitico
para su uso posterior en analisis, visualizaciones y reportes. Esta carga puede ser
incremental o completa, dependiendo de los requerimientos especificos del negocio y de
la frecuencia requerida.

2.2.1.1.1. Visual Studio

Visual Studio es un entorno de desarrollo integrado (IDE) de Microsoft que, mediante SQL Server
Data Tools (SSDT), permite disefiar, desarrollar y depurar paquetes ETL utilizando SQL Server
Integration Services (SSIS). Es utilizado en este proyecto para construir los flujos de datos
automatizados del proceso ETL.

2.2.1.1.2. Base de datos

Una base de datos es un conjunto organizado de datos almacenados electronicamente y
estructurados para permitir su acceso, consulta y manipulacion eficiente (Marqués, 2011). En el
contexto del BI, las bases de datos permiten consolidar la informacion proveniente de multiples
sistemas, asegurando integridad y trazabilidad.

2.2.1.1.3.CRM

Los sistemas Customer Relationship Management (CRM) permiten registrar y gestionar las
interacciones de los clientes con la organizacion. Al respecto, Siebel y Engagement Cloud son
herramientas utilizadas por BAC para centralizar gestiones, contactos y solicitudes. Estas
plataformas son fuentes importantes para alimentar el proceso ETL en el presente proyecto.

2.2.3. Metodologia CRISP-DM

CRISP-DM (Cross Industry Standard Process for Data Mining) es una metodologia para proyectos
de analisis de datos que consta de seis fases: comprension del negocio, comprension de los datos,
preparacion, modelado, evaluacién y despliegue (Chapman et al., 2000). Su flexibilidad y enfoque
iterativo la hacen adecuada para proyectos de Bl que requieren interaccion constante con el usuario
final.

2.2.4. Requerimientos

De acuerdo con el IEEE Std 610.12-1990, un requerimiento puede definirse como “una condicion
0 capacidad necesaria para que un usuario resuelva un problema o logre un objetivo”, o bien “una
condicion o capacidad que debe estar presente en un sistema para satisfacer una especificacion,
contrato o estandar”. Los requerimientos se clasifican comunmente en dos categorias principales:
funcionales y no funcionales.
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2.2.4.1. Requerimientos funcionales

Los requerimientos funcionales especifican qué debe hacer el sistema. Incluyen funcionalidades,
procesos, calculos, reglas de negocio y cualquier comportamiento observable del sistema que
responde a entradas especificas.

2.2.4.2. Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales determinan como debe comportarse el sistema o las
restricciones de este. Involucran caracteristicas como rendimiento, seguridad, usabilidad,
confiabilidad o capacidad de mantenimiento.

2.3. Gestiones bancarias

Las gestiones bancarias son las interacciones que realiza un cliente con el banco para acceder a
productos o servicios, resolver dudas o realizar tramites. Estas gestiones pueden realizarse por
canales presenciales, digitales o asistidos. En el contexto del proyecto, se analizan las diligencias
realizadas en sucursales fisicas para identificar oportunidades de digitalizacion.
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3. Marco Metodoldgico

En este capitulo, se abarca el desarrollo del marco metodoldgico del trabajo final de graduacion,
el cual describe como se realiza la investigacion y el desarrollo de insumos para el analisis de
resultados. Se abarca el enfoque y tipo de investigacion, el alcance, las fuentes y los sujetos.

3.1. Tipo de Investigacion

Segun Hernandez-Sampieri et al. (2014), la investigacion cientifica puede clasificarse en bésica 'y
aplicada, dependiendo de su proposito y orientacion. La investigacion bésica, también conocida
como pura o fundamental, tiene como objetivo principal ampliar el conocimiento existente sin una
aplicacion inmediata. Este tipo busca generar teorias, hipétesis o leyes, y se enfoca en descubrir
principios fundamentales para comprender fendmenos. Por otro lado, la investigacién aplicada
utiliza el conocimiento generado por la investigacion basica para resolver problemas especificos y
practicos. Esta orientada a generar soluciones concretas que aporten valor en contextos
particulares.

En el contexto de este proyecto, el tipo de investigacion corresponde a la aplicada, ya que su
proposito principal es resolver una problemaética especifica dentro de la organizacién BAC. El
proyecto se enfoca en desarrollar una solucién de inteligencia de negocios que permita gestionar
y analizar las diligencias bancarias realizadas en sucursales. Este enfoque practico aplica
conocimientos técnicos en inteligencia de negocios y tecnologias de la informacién para consolidar
datos dispersos, establecer métricas clave y proporcionar un dashboard interactivo que respalde la
toma de decisiones estratégicas en la organizacion. Por lo tanto, el proyecto tiene un caracter
eminentemente aplicado, ya que busca solucionar una necesidad operativa y estratégica
identificada en el entorno organizacional.

3.2. Enfoque y disefio de la investigacion

Segun Hernandez-Sampieri et al. (2014), las investigaciones pueden clasificarse segun su enfoque
en cuantitativo, cualitativo y mixto. El enfoque cuantitativo se basa en la recoleccion y andlisis de
datos numeéricos para probar hipétesis, mientras que el enfoque cualitativo utiliza datos no
numeéricos, como experiencias y percepciones, para comprender fendmenos en profundidad. Por
otro lado, el enfogue mixto combina ambos métodos para obtener una perspectiva mas integral del
problema.

En el caso de este proyecto, se determino que el enfoque utilizado es de tipo cualitativo, ya que
busca resolver una problematica especifica dentro de BAC Credomatic mediante el desarrollo de
una solucion de inteligencia de negocios. Este enfoque permite explorar y analizar las necesidades
de los interesados a través de técnicas de investigacion como entrevistas, observacion participativa,
revision documental y grupos focales, asegurando que la solucidn se alinee con las expectativas y
requerimientos de la organizacion. Ademas, el enfoque cualitativo facilita la interpretacion de los
hallazgos en un contexto empresarial, permitiendo identificar patrones, desafios y oportunidades
en el analisis de las gestiones bancarias realizadas en sucursales.
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3.3. Alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion es la profundidad con que se aborda el fendmeno de estudio,
determina qué tan lejos llega el proyecto en relacion con los objetivos que se plantean. De acuerdo
con Hernandez-Sampieri et al. (2014), existen principalmente cuatro tipos de alcance en
investigaciones:

e Exploratorio: se enfoca en investigar temas poco estudiados y proporcionar informacion
inicial sobre un fendmeno especifico.

e Descriptivo: tiene como proposito fundamental describir caracteristicas, propiedades o
particularidades de fendmenos, situaciones o grupos estudiados, ofreciendo una vision
claray detallada.

e Correlacional: su objetivo es evaluar la relacion existente entre dos o mas variables,
determinando si estan relacionadas y en qué grado.

e Explicativo: busca determinar causas y consecuencias de fenémenos especificos,
explicando el por qué suceden y como interactdan las variables implicadas.

Para efectos del presente trabajo final de graduacion, se adoptd por un alcance descriptivo. Esta
eleccién se basa en la naturaleza y objetivos del proyecto, ya que su proposito es desarrollar una
solucion de inteligencia de negocios orientada en gestionar y analizar los datos de las diligencias
bancarias en sucursales. Bajo este contexto, el proyecto busca describir la situacion actual con los
datos disponibles, establecer requerimientos especificos del negocio, asi como el establecimiento
de indicadores claves. Este tipo de alcance permite documentar la realidad existente,
proporcionando una base solida para el desarrollo de la solucion.

3.4. Disefio de la investigacion

Segun Hernandez-Sampieri et al. (2014), el disefio de la investigacion se refiere al plan que adopta
el investigador para obtener informacion valida, precisa y relevante que le permita cumplir con los
objetivos planteados de la investigacion. Existen diversos disefios que pueden emplearse, cada uno
de ellos adecuado para diferentes contextos y objetivos de estudio. Estos incluyen:

e Experimental: implica la manipulacion intencional de una o mas variables independientes
para observar el efecto sobre variables dependientes en condiciones controladas.

e No experimental: el investigador observa fendbmenos tal como ocurren naturalmente, sin
manipular variables, identificando relaciones 0 comportamientos en situaciones reales.

e Cuasi-experimental: similar al experimental, pero con menor grado de control y
asignacion aleatoria, Util en contextos reales donde no es posible controlar completamente
las variables.

e Investigacion-accion: se caracteriza por la participacion y colaboracion del investigador y
los participantes del estudio, enfocandose en resolver problemas practicos mediante la
intervencion, evaluacién continua y reflexion sobre los resultados obtenidos.
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Para este trabajo final de graduacion, se ha seleccionado especificamente el disefio de
investigacion-accion. Esta escogencia responde directamente a la naturaleza del proyecto, cuyo
objetivo central consiste en desarrollar una solucién practica y aplicable dentro del contexto
organizacional de BAC Credomatic.

3.5. Fuentes de datos e informacion

En esta se seccidn se incluyen las fuentes primarias y secundarias utilizadas para el desarrollo del
presente proyecto, a través de revision y lectura de diferentes documentos y reportes de teméticas
relacionadas a la inteligencia de negocios y gestiones bancarias de la organizacion.

3.5.1. Fuentes primarias

Segun Hernandez-Sampieri et al. (2014), las fuentes primarias son aquellas que proporcionan datos
originales obtenidos directamente por el investigador mediante la aplicacion de técnicas como
entrevistas, encuestas, observaciones o experimentos, y son fundamentales para garantizar la
validez y confiabilidad de una investigacion. A continuacion, en la Tabla 4 se detallan dichas
fuentes.

Tabla 4. Fuentes primarias de la investigacion

Fuente Justificacion

Reportes de datos de gestiones bancarias realizadas en la | Fuente de informacion de visualizaciones,

organizacion métricas e indicadores de rendimiento
utilizados para la gestion de informacion de
gestiones.

Proyectos similares realizados en la organizaciéon Permite analizar proyectos de inteligencia de

negocios realizados en la organizacion que
sirvan de insumo en cuanto a estandares y
practicas comunmente utilizadas.

Bases de datos utilizadas en la organizacion Fuente de informacion de los datos
disponibles en la organizacion.

Colaboradores de la direccion de experiencia y canales Permite identificar requerimientos
especificos, necesidades  reales y

expectativas del negocio sobre la solucion
propuesta, aportando informacion directa y
contextualizada del usuario clave.

Nota: elaboracion propia (2025).

3.5.2. Fuentes secundarias

De acuerdo con Hernandez-Sampieri et al. (2014), las fuentes secundarias se caracterizan por ser
materiales que sirven de referencia para contextualizar, fundamentar o ampliar el conocimiento de
una investigacion, utilizando como base informacién previamente generada por otros
investigadores o instituciones. Estas permiten construir el marco teérico o conceptual de un
estudio. A continuacion, en la Tabla 5 se detallan dichas fuentes.
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Tabla 5. Fuentes secundarias de la investigacion

Fuente Justificacion

Repositorio de proyectos finales de graduacion del Repositorio con proyectos finales de

ITCR. graduacion similares, orientados a la
inteligencia de negocios.

ISO/IEC/IEEE 29148:2018 Proporciona una definicion formal y

estandarizada para los requerimientos

Ofrece una guia estructurada para diseiiar,
implementar y validar el proceso de
extraccion, transformacion y carga de datos.

Metodologia Kimball para el desarrollo del ETL

Nota: elaboracion propia (2025).

3.6. Sujetos de investigacion

Hernandez-Sampieri et al. (2014) indican que los sujetos de investigacion son aquellos que forman
parte del fendémeno o problema en estudio y que, al ser analizados, permiten al investigador obtener
informacion relevante para describir, explicar o predecir determinados aspectos del tema
investigado. La correcta identificacion de los sujetos es crucial para garantizar la validez y
confiabilidad de los resultados. A continuacién, en la Tabla 6, se detallan dichos sujetos.

Tabla 6. Sujetos de la investigacion

Rol del sujeto Aifios de | Rol del sujeto Justificacion de la
experiencia importancia de este sujeto
Subgerente  de | Siete afios Encargado de gestionar el | Cliente solicitante del proyecto.
Gestiones y portafolio de proyectos | Es el que identifica la necesidad
Datos Canales relacionados a las | de implementar una solucién de
gestiones bancarias del | inteligencia de negocios para
banco. solventar la problemadtica.
Especialista  de | Tres aflos Conforma parte del equipo | Identifica las necesidades de los
Estrategia de de negocio que gestiona | usuarios consumidores de los
Servicio #1 proyectos de | tableros de gestiones.
transformacion digital.
Especialista  de | Cuatro afnos Encargado de gestionar | Brinda informacion relevante de
Estrategia de proyectos relacionados a la | las necesidades del cliente y es
Servicio #2 digitalizacion de gestiones | un puente de comunicacion con
bancarias. todos los interesados de
negocio.

Supervisor
Inteligencia
digital

de

14 afios

Encargado de gestionar el
equipo de Inteligencia
digital brindando
soluciones de inteligencia
de negocios al banco.

Persona del equipo con alto

nivel de  experiencia y
conocimiento de la
organizaciéon,  provee  una

direccion clara del desarrollo de
estas soluciones.

Nota: elaboracion propia (2025).
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3.7. Variables o categorias de la investigacion

Las variables de este proyecto se derivan directamente de los objetivos especificos planteados y
estan disefiadas para responder las incégnitas asociadas a la investigacion. Se han identificado
variables independientes (relacionadas con el "qué" de los objetivos) y variables dependientes
(relacionadas con el "para qué" de los objetivos). A continuacion, en la Tabla 7, se presentan los
objetivos especificos, las variables y su importancia.

Tabla 7. Variables de la investigacion

insumo para el disefio
del ETL.

Objetivo especifico Tipo Variable (s) Definicion Indicadores
conceptual de la
variable
Analizar la situacion | Independiente Situacion actual de | Estado en el que | -Lista de fuentes
actual de los datos de los datos. se encuentran los | analizadas.
gestiones bancarias en datos de | -Listado de
las diferentes fuentes gestiones hallazgos.
que gestiona cada pais bancarias en
donde opera BAC, a fin diferentes
de determinar las fuentes,
transformaciones y considerando su
reglas de negocio estructura,
necesarias para el calidad,
consumo de  esta duplicidad y
informacion. estandarizacion.
Dependiente Requerimientos del | Necesidades -Listado de
Proyecto. funcionales y no | requerimientos
funcionales funcionales.
recogidas de los | -Listado de
interesados, que | requerimientos
definen las | no-funcionales.
condiciones que
debe cumplir la
solucion de
inteligencia de
negocios.
Establecer un conjunto | Independiente Indicadores clave de | Métricas - Listado de KPI
de indicadores de desempefio. estratégicas que | definidos.
desempefio a partir de permiten medir
la obtencion de el impacto y
requerimientos efectividad de las
dirigidos al analisis de gestiones
la efectividad bancarias.
de las estrategias de | Dependiente Priorizacion de | Proceso de | - Listado de
digitalizacion sobre las Indicadores. ordenacion  de | indicadores
gestiones  bancarias, los indicadores | priorizados.
con el fin de ser definidos segun
utilizados como su relevancia y

alineacion

estratégica con
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Objetivo especifico Tipo Variable (s) Definicion Indicadores
conceptual de la
variable
los objetivos del
negocio.
Desarrollar un proceso | Independiente | Proceso ETL. Consolida, -Frecuencia de
de extraccion, transforma y | actualizacion de
transformacion y carga automatiza el | los datos.
(ETL) que centralice y flujo de datos | -Nivel de
estandarice los datos de desde multiples | automatizacion.
gestiones  bancarias, fuentes,
garantizando la garantizando
integracion de  los informacion
indicadores confiable,
previamente definidos actualizada y
y su actualizacion lista para el
automatizada con una analisis visual.
periodicidad mensual.
Elaborar un tablero con | Dependiente Dashboard para | Es el producto | - Numero de
al menos una visualizacion de | final del | visualizaciones
visualizacion por indicadores claves. | proyecto; desarrolladas
indicador definido, con proporciona una
el fin de apoyar la toma herramienta
de decisiones con accesible y
respecto visual para

a las estrategias de cara
al cliente que realiza
gestiones bancarias en
sucursales.

apoyar la toma
de decisiones
basada en
métricas
relevantes  del
negocio.

Nota: elaboracion propia (2025).
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3.8. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta seccion, se describen las técnicas utilizadas para obtener la informacidn necesaria que
permitira alcanzar los objetivos del presente proyecto. La seleccion de técnicas y sus respectivos
instrumentos responde a la naturaleza cualitativa de la investigacion y a la necesidad de
comprender el contexto organizacional, identificar requerimientos del negocio, validar indicadores
y evaluar la utilidad de la solucion desarrollada. De acuerdo con Hernandez-Sampieri et al. (2014),
la recoleccidn de datos en una investigacion cualitativa implica emplear diversas técnicas que
permitan interpretar significados, percepciones y contextos asociados al fendmeno de estudio. En
la Tabla 8, se detallan los instrumentos utilizados.

Tabla 8. Instrumentos de recoleccién de datos

contienen informaciéon relevante para el
fendmeno de estudio, como informes,
manuales, reportes técnicos y politicas internas
(Creswell y Poth, 2018).

Instrumento Descripcion Utilizacion del instrumento

Entrevista La entrevista es una técnica de recoleccion de | Se decidid utilizar entrevistas
datos que consiste en una conversacion | semiestructuradas guiadas por
estructurada o semiestructurada, guiada por el | el autor para recolectar
investigador, cuyo proposito es obtener | informacion de requerimientos
informacion  detallada, percepciones y | del proyecto. La plantilla se
experiencias de los participantes sobre un | encuentra en el Apéndice M.
fenomeno determinado (Herndndez-Sampieri et
al., 2014).

Revision La revision documental implica el analisis de | Se analizaron dashboards de

documental materiales escritos, digitales o fisicos que | gestiones anteriores, bases de

datos transaccionales y
procesos  ETL  realizados
anteriormente. La plantilla se
encuentra en el Apéndice S.

Grupos focales

Los grupos focales son sesiones de discusion
grupal guiadas por un moderador, utilizadas
para obtener informacién cualitativa sobre
percepciones, ideas y validacion de propuestas
entre participantes con experiencia en el tema
(Krueger y Casey, 2015).

Se utilizo este instrumento para
realizar la validacion de
indicadores propuestos, ademas
para el visto bueno del
dashboard creado. Se utilizd
como base la plantilla del

Apéndice P.

Herramienta de gestion de requerimientos que
clasifica elementos en cuatro categorias: Must
Have  (imprescindibles),  Should  Have
(importantes), Could Have (deseables) y Won't
Have (no prioritarios). Facilita la asignacion de
prioridades de forma estructurada, orientando el
enfoque en los elementos de mayor impacto
para el negocio.

Se decidi6 utilizar la técnica
MoSCoW para la priorizacion
de indicadores definidos para el
proyecto. Se utiliz6 como base
el Apéndice W.

Técnica MoSCoW
Obtencion de
requerimientos

La obtencion de requerimientos es una técnica
utilizada para identificar, recolectar y
documentar las necesidades funcionales y no
funcionales de los usuarios y del negocio.

Se utilizé esta técnica para la
obtencion de requisitos y reglas
de negocio de la solucion de
inteligencia de negocios. Se
utiliz6 la  plantilla  del
Apéndice V.

Nota: elaboracion propia (2025).
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3.9. Matriz de cobertura de las variables

En la Tabla 9, se muestra la matriz de cobertura de las variables, lo que permite identificar los
instrumentos de recoleccion de datos asociados con las variables de investigacion.

Tabla 9. Matriz de cobertura de las variables

Variable Instrumento (s)
Situacion actual de los datos. -Revision documental
Requerimientos del Proyecto. - Entrevista

- Obtencidn de requerimientos
Indicadores clave de desempeiio. - Entrevista
Priorizacion de indicadores. - Técnica MoSCoW

- Grupos focales
Proceso ETL. -Revision documental
Dashboard para visualizacion de indicadores | - Grupos focales
claves. -Revision documental

Nota: elaboracion propia (2025).

3.10. Procedimiento metodoldgico de la investigacion

En este apartado, se describe el procedimiento metodoldgico planteado para llevar a cabo el
presente proyecto. El desarrollo de la investigacion se estructura en cuatro fases principales, cada
una disefiada para alcanzar los objetivos especificos propuestos. A continuacion, se detalla cada
fase y las actividades asociadas.

3.10.1. Fase I: Analisis de la situacién actual de los datos

En esta fase se abordd el objetivo especifico uno. Para ello, se utiliz6 la herramienta de revision
documental, entrevistas y obtencion de requerimientos, lo cual permitio analizar la situacion actual
de los datos de gestiones bancarias almacenados en las diferentes fuentes que gestiona BAC.
Dentro de esta fase, se llevaron a cabo las siguientes tareas.

3.10.1.1. Analisis de fuentes de datos existentes

Se realiz6 una revision documental de las bases de datos y fuentes de informacion que alimentan
dashboards anteriores, con el objetivo de identificar la estructura de los datos, su disponibilidad y
su calidad. Esta actividad permitié comprender las caracteristicas técnicas y las limitaciones de las
fuentes de datos utilizadas actualmente. En esta tarea, se detallaron los hallazgos sobre la situacion
actual de los datos.

3.10.1.2. Obtencion de requerimientos de informacion

Mediante entrevistas semiestructuradas realizadas a colaboradores de la direccion de Experiencia
y Canales, se recolectd informacidn sobre las necesidades del negocio en cuanto al desarrollo de
la solucion de inteligencia de negocios sobre las gestiones bancarias realizadas en sucursales. Esta
actividad fue esencial para orientar el analisis de datos y determinar qué transformaciones y reglas
de negocio serian necesarias para el desarrollo de los indicadores propuestos.
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3.10.2. Fase Il: Definicidn y priorizacion de indicadores clave de desempefio

En esta fase, se abordo el objetivo especifico dos. Para su ejecucion, se utilizaron técnicas de
entrevista y grupos focales, asi como la técnica de priorizacion MoSCoW, lo que permitio definir
y jerarquizar los indicadores clave que, posteriormente, alimentarian el proceso ETL y el
dashboard. Las tareas realizadas fueron:

3.10.2.1. Definicién de indicadores clave de desempefio

Con base en los requerimientos recolectados en la fase anterior, se definié un conjunto de
indicadores orientados a medir la efectividad de las estrategias de digitalizacion sobre las gestiones
bancarias en sucursales. Esta definicion se baso en las necesidades estratégicas planteadas por los
colaboradores entrevistados. Mediante una entrevista semiestructurada con los dos especialistas
de estrategia de servicio, se validan los indicadores propuestos.

3.10.2.2. Priorizacion de indicadores mediante técnica MoSCoW

Se aplico la técnica MoSCoW en una sesion grupal con los interesados, clasificando los
indicadores definidos en categorias de prioridad (Must Have, Should Have, Could Have, Won't
Have). Esta actividad permitié determinar cuales indicadores debian ser incluidos en el primer
desarrollo del dashboard y cuéles podrian ser incorporados en futuras iteraciones.

3.10.3. Fase I11: Desarrollo del proceso ETL

En esta fase del proyecto, se procede a disefiar y ejecutar el proceso de extraccion, transformacion
y carga de datos. Para realizar este proceso, se toman los requerimientos e indicadores previamente
definidos a fin de identificar las transformaciones necesarias de los datos. Durante su ejecucion,
se utilizaron herramientas como SSIS para el desarrollo técnico del flujo de datos.

3.10.3.1. Disefio légico y fisico del proceso ETL

Se disefid el flujo de extraccion, transformacion y carga de datos considerando las reglas de
negocio y transformaciones identificadas previamente. Ademas, se planificé la estructura de
staging y la transformacion de datos necesarios para su consolidacion.

3.10.3.2. Implementacion y validacion del proceso ETL

Se desarroll6 el proceso ETL en SSIS, asegurando la limpieza, estandarizacion y consistencia de
los datos procesados. Posteriormente, se realizaron pruebas unitarias y de integracion para validar
el correcto funcionamiento del flujo de datos.

3.10.4. Fase 1V: Desarrollo del dashboard

Una vez consolidada y transformada la informacién mediante el proceso ETL, se procede al
desarrollo del dashboard interactivo que visualiza las métricas clave de desempefio. Este
entregable tiene como objetivo proporcionar una herramienta funcional y accesible para la toma
de decisiones estrategicas. Las tareas realizadas fueron:
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3.10.4.1. Disefio del prototipo de dashboard

Se elaboré un prototipo inicial del dashboard, incorporando al menos una visualizacion para cada
indicador priorizado. El disefio considero principios de usabilidad, claridad y alineacion con las
necesidades del negocio.

3.10.4.2. Desarrollo y validacion del dashboard

Se desarrolld el dashboard definitivo en Power Bl, el cual fue validado con los colaboradores
interesados a través de sesiones de revision, asegurando que las visualizaciones fueran Utiles y
cumpliera con los objetivos estratégicos planteados.

3.11. Operacionalizacion de las variables o categorias

En la Tabla 10, se muestra la operacionalizacion de las variables con la informacion adicional, la
cual toma: instrumentos utilizados, sujetos de investigacion, la fase del procedimiento
metodoldgico y el objetivo especifico que corresponde.

Tabla 10. Operacionalizacion e instrumentacion de variables

insumo para el disefio
del ETL.

Objetivos especificos | Fase del Variables de Instrumentos Sujetos de
proceso investigacion utilizados Investigacion
metodologico
Analizar la situacion | Situacion Situacion actual | Revision
actual de los datos de | actual de los | de los datos. documental
gestiones bancarias en | datos Requerimientos -Entrevista. -Subgerente de
las diferentes fuentes del Proyecto. -Obtencion  de | Gestiones y Datos
que gestiona cada pais requerimientos. Canales.
donde opera BAC, - Especialista de
para determinar las Estrategia de
transformaciones y Servicio #1.
reglas de negocio - Especialista de
necesarias para el Estrategia de
consumo de esta Servicio #2
informacion.
Establecer un conjunto | Definicion y | Indicadores clave | -Entrevista. - Especialista de
de indicadores de | priorizacion de desempeifio. Estrategia de
desempefio a partir de | de Servicio #1.
la  obtencion  de | indicadores - Especialista de
requerimientos clave de Estrategia de
dirigidos al desempefio Servicio #2
analisis de la
efectividad de las Priorizacion  de | -Técnica - Especialista de
estrategias de Indicadores. MoSCoW. Estrategia de
digitalizacion sobre las -Grupos focales. | Servicio #1.
gestiones  bancarias, - Especialista de
con el fin de ser Estrategia de
utilizados como Servicio #2.
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Desarrollo del | Proceso ETL. -Revision
proceso ETL documental.
Desarrollo del | Dashboard para | -Grupo focal. -Supervisor de
dashboard visualizacion de Inteligencia digital.
indicadores - Especialista de
claves. Estrategia de
Servicio #1.
- Especialista de
Estrategia de
Servicio #2.
-Subgerente de
Gestiones y Datos
Canales

Nota: elaboracion propia (2025).
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4. Analisis de Resultados

En este capitulo, se lleva a cabo el analisis de resultados obtenidos aplicando los instrumentos de
recoleccion de datos, mencionados en el marco metodoldgico. Este se realiza segun las siguientes
fases:

e Fase I: Analisis de la situacion actual de los datos

e Fase II: Definicion y priorizacion de indicadores clave de desempefio
e Fase Ill: Desarrollo del proceso ETL

e Fase VI: Desarrollo del dashboard

A continuacién, se detalla el analisis de resultados obtenidos, segin corresponde en las fases del
procedimiento metodologico.

4.1. Fase |: Andlisis de la situacion actual de los datos

Como se menciona en el capitulo anterior, la idea de esta fase es identificar la situacion actual de
los datos, desde el andlisis de sus fuentes hasta los requerimientos de negocio que definen su futura
transformacion. Esto permite tener insumos claros para la definicion de indicadores, desarrollo del
ETL y dashboard.

4.1.1. Andlisis de fuentes de datos existentes

Como se menciona en el procedimiento metodoldgico, en esta fase se realiza un analisis de las
fuentes de datos que se utilizan para el andlisis de las gestiones en sucursales. Se lleva a cabo una
identificacion de estas, para luego analizar las tablas que contienen y detallar hallazgos en la
informacion.

Identificaciéon de la fuente de datos. Dentro de esta tarea se aplica la herramienta de revision
documental mostrada en el Apéndice T. Aqui se logra entender cuales son las fuentes de
informacidn que se deben utilizar para el desarrollo de la solucion. En la Figura 6, se detallan de
manera gréafica las identificadas, las cuales son las tablas de Engagement Cloud, Siebel, MAD vy
reportes generados en Excel.

P4g | 30



Solucidn de inteligencia de negocios para administrar la informacion sobre las gestiones
bancarias realizadas en sucursales de BAC

Figura 6. Fuentes de informacion

Engagement
Cloud

MAD
BULK E DWSiebel

Q) )

Reportes de Sucursales de los
colaboradores colaboradores

Siebel

Nota: elaboracion propia (2025).

En la Tabla 11, se puede observar el cuadro resumen y atributos de las fuentes de informacién que

se identifican.

Tabla 11. Resumen de las fuentes de informacion

BULK Pais Es la tabla donde se
Id_Gestion almacena la
Creado informacion del CRM
Canal de Engagement Cloud.
Sucursal Indica el proceso en
Colaborador que se encuentra cada
Usuario una de las gestiones del

banco.

DwSiebel Pais Es el segundo CRM
Id Gestion que utiliza el banco, se
Creado estan migrando
Area gestiones a EG, sin
Sucursal embargo, muchos
Colaborador datos de gestiones
Fuente todavia aparecen en
Usuario esta fuente.

BULK Pais Es el sistema que
Codigo gestion orquesta los procesos
Gestion del banco, almacena
Fecha creacion gestiones que  se
Id_colaborador realizan en sucursales.
Id usuario

Pag | 31




Solucidn de inteligencia de negocios para administrar la informacion sobre las gestiones
bancarias realizadas en sucursales de BAC

Fuente Base de datos donde | Atributos Descripcion
se recoge
Reporte de | Reporte de SAP Id SAP Es un reporte que se
colaboradores TipoColaborador utiliza para poder
Id_colaborador identificar las
sucursales a las que
pertenecen los

colaboradores. Este
reporte se utiliza para
entender en  que
sucursal se realiza la

gestion de MAD.
Sucursales de los | Reporte de SAP Pais Es un reporte que
colaboradores Numero personal asocia el numero del
Subproceso personal con el niimero
Sucursal de SAP del
Corte colaborador para

1dentificar la sucursal a
la que pertenece.

Nota: elaboracion propia (2025).

Teniendo en cuenta la correcta identificacion de las fuentes de datos, se encuentran los siguientes
hallazgos, para tomar en cuenta a la hora de elaborar los indicadores, reglas de negocio y proceso
de extraccion:

1.

La mayor parte de los datos son almacenados en la base de datos del CRM de Engagement
Cloud (EG), es el CRM principal del banco y, por ende, es la fuente de informacion con
mayor volumen de datos.

Los datos de EG tienen las columnas suficientes para realizar el analisis como el usuario
del colaborador, el usuario que realiza la gestion y la sucursal donde se realiza.

Existen gestiones iguales con nombres distintos en la fuente de EG, por lo tanto, se
recomienda validar con los paises a medida que el proceso de Bl vaya madurando.

Siebel es el CRM antiguo del banco, por lo tanto, en 2025 su volumen de datos viene en
disminucion a medida que se integran gestiones nuevas en EG.

En Siebel, la base de datos presenta campos en nulo, como lo son el usuario colaborador
que atiende la gestion, este atributo es clave para el desarrollo del andlisis. Se requiere un
“work-around”.

Las gestiones que aparecen en la fuente de MAD carecen de columnas asociadas a la
sucursal donde se realiza la gestion, para eso es clave realizar una asociacion con el nimero
de colaborador.

Para asociar la sucursal a las gestiones que aparecen en MAD, es necesario utilizar dos
archivos Excel, descritos en la Figura 6, donde tienen una actualizacion mensual y se
asocia la sucursal donde trabaja ese mes el colaborador.

Se debe descargar el histérico de archivos Excel para utilizar los datos historicos que se
almacenan en MAD.

Debido a que se utilizan distintas fuentes de informacion, es necesario estandarizar los
nombres de las sucursales, ya que en cada fuente tienen un formato diferente.
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10. Debido al cambio de CRM que realiza el banco, los datos de Siebel a partir de octubre 2024
no muestran con certeza la sucursal donde se realiza.

11. Los paises deben identifi

car las gestiones de Siebel donde no registran la sucursal de

manera correcta para tener un porcentaje de reduccion mas preciso.
12. Para integrar el segmento en las gestiones que provienen de EG y Siebel, es necesario
homologar los dos tipos de identificacion que tienen los usuarios.

4.1.2. Obtencion de requerimientos de informacién

Identificando la informacion disponible, se realiza la toma de requerimientos de la solucion de

inteligencia de negocio. Este ana
que se aplicd a los especialistas

lisis se lleva a cabo a partir de una entrevista semiestructurada
de la direccion de canales del banco, ellos son los principales

interesados del proyecto. La finalidad de este andlisis es utilizar como insumo la entrevista aplicada

para la formulacion de requerim

ientos concretos e indicadores. Es posible visualizar a mayor

detalle la aplicacion del instrumento en el Apéndice Ny el Apéndice O.

A continuacion, en la Tabla 12, s

e muestran los requerimientos funcionales del proyecto.

Tabla 12. Requerimientos funcionales del proyecto

Requerimientos Funcionales

Version 1.0

Cédigo Descripcion

RF-001 El sistema debe mostrar la cantidad total de gestiones realizadas por
cada sucursal.

RF-002 El sistema debe permitir visualizar las gestiones por zona o provincia.

RF-003 El sistema debe permitir filtrar las gestiones por segmento.

RF-004 El sistema debe mostrar el nombre del agente o colaborador que
realiz6 cada gestion.

RF-005 El sistema debe permitir filtrar los datos por pais y sucursal.

RF-006 El sistema debe identificar el tipo de sucursal.

RF-007 El sistema debe mostrar la fuente de los datos.

RF-008 El sistema debe mostrar el cumplimiento de las metas.

RF-013 El sistema debe mostrar las gestiones realizadas por colaborador.

RF-014 El sistema debe actualizar la informacion de forma quincenal, segin
disponibilidad de fuentes.

RF-015 El sistema debe mostrar una vista consolidada del pais con todas las
sucursales y su progreso a la meta.

RF-016 El sistema debe permitir filtrar visualizaciones por segmento,
sucursal y colaborador.

RF-017 El sistema debe mostrar alertas visuales cuando una meta no esté
siendo alcanzada.

Nota: elaboracion propia (2025).
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A continuacion, en la Tabla 13, se muestran los requerimientos no funcionales del proyecto.

Tabla 13. Requerimientos no funcionales del proyecto

Requerimientos No Funcionales

Version 1.0

Cédigo Descripcion

RNF-001 La informacion presentada en el dashboard debe estar alineada
con la estructura jerarquica del negocio (segmento, sucursal,
pais).

RNF-002 La herramienta debe ser desarrollada en Power BI, siguiendo los
estandares de visualizacion definidos por la organizacion.

RNF-004 El sistema debe manejar correctamente los valores faltantes o
nulos, sin generar errores en las visualizaciones.

RNF-005 El disefio visual del dashboard debe aplicar principios de claridad,
contraste y legibilidad, evitando saturacion de elementos.

Nota: elaboracion propia (2025).

4.2. Fase I1: Definicion y priorizacion de indicadores clave de desempefio

Para el desarrollo de la segunda fase del proyecto, se aborda de acuerdo con lo descrito en la fase
metodoldgica. Para esto, utilizando como insumo la informacidn recolectada en la seccién anterior,
se realiza una propuesta de indicadores de desempefio, que deben estar presentes en el producto
final del proyecto. Esta fase también contempla una priorizacion de la propuesta de indicadores
utilizando un grupo focal para evaluar la propuesta y definir lo necesario para la iteracion de este
proyecto.

4.2.1. Definicién de indicadores clave de desempefio

En esta primera tarea, se realiza un analisis de toda la informacién obtenida en las reuniones con
los especialistas y la revision documental de las fuentes. Como resultado de este analisis y
aplicando el juicio de experto del autor, se realiza una propuesta de indicadores de desempefio que
cubren las necesidades de informacion de los usuarios que utilizaran la solucion de inteligencia de
negocios.

Los apéndices y tablas utilizados para el desarrollo de la propuesta son los siguientes:

1. Apéndice N
Apéndice O
Apéndice T
Tabla 12
Tabla 13

AN

Una vez analizada la informacion recolectada con los instrumentos definidos, se desarrolla la
siguiente propuesta de indicadores en la Tabla 14.
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Tabla 14. Propuesta de métricas e indicadores clave

Cédigo Indicador Descripcion

KPI-001 Total de gestiones por sucursal Muestra la cantidad total de gestiones
realizadas en cada sucursal en un periodo
determinado.

KPI-002 Cumplimiento de la meta nacional | Mide el porcentaje de cumplimiento de la

de reduccion de gestiones meta de reduccion establecida a nivel pais.

KPI-003 Cumplimiento de la meta regional | Compara el desempeno de cada sucursal o

de reduccion de gestiones region frente a la meta establecida por la
direccion regional.

KPI-004 Total de gestiones por colaborador | Indica cuantas gestiones ha realizado cada
agente o colaborador en sucursal.

KPI-005 Porcentaje de tipos de gestion por | Representa, de forma porcentual, qué tipo

colaborador de gestiones realiza cada colaborador (ej.
Pagos, aperturas, consultas).
KPI-006 Total de gestiones por segmento de | Muestra la distribucion de gestiones segun
cliente el segmento del cliente (ej. Personal, pyme,
preferencial).

KPI-007 Cumplimiento de meta por sucursal | Evalua individualmente el avance de cada
sucursal frente a su meta especifica de
reduccion.

KPI-008 Comparacion de gestiones entre | Permite visualizar qué zonas presentan mas

zonas o provincias 0 menos gestiones, para analisis territorial.

KPI-009 Distribucion de gestiones por tipo | Muestra la cantidad de gestiones segun si

de sucursal la sucursal es rural, instore o tradicional.

KPI-010 Progreso global del pais hacia la | Representa el porcentaje agregado del

meta nacional cumplimiento nacional en reducciéon de
gestiones.

KPI-011 Porcentaje de avance quincenal Muestra el comportamiento del avance
hacia la meta en cortes quincenales.

KPI-012 Ranking de sucursales por | Lista las sucursales ordenadas por su

cumplimiento porcentaje de avance hacia la meta.

KPI-013 Porcentaje de sucursales que | Porcentaje de sucursales que han alcanzado

cumplen la meta

su meta de reduccion, util para ver
efectividad a nivel global.

Nota: elaboracion propia (2025).

Pag | 35



Solucidn de inteligencia de negocios para administrar la informacion sobre las gestiones
bancarias realizadas en sucursales de BAC

4.2.2. Priorizacion de indicadores mediante técnica MoSCoW

En esta fase del proyecto, se determina cuéles son los indicadores que deben tener mayor prioridad
a la hora de desarrollar el dashboard; para esto se toma como insumo la lista que propone el autor
para luego aplicar un grupo focal con el objetivo de validar y priorizar esa lista. En el apéndice
Apéndice Q, se evidencia la aplicacion de este instrumento.

Algunos aspectos para considerar en esta priorizacion son que se toman en cuenta las limitaciones
de informacion y tiempo junto con el conocimiento de negocio de los especialistas, a fin de
determinar cudles indicadores son esenciales para una primera iteracion del dashboard. A
continuacion, en la Tabla 15, se detalla el resultado del grupo focal.

Tabla 15. Priorizacion MOSCOW de los indicadores

Must have Should have Could have Won’t have

-Total de gestiones por | - Progreso global del pais | - Porcentaje de tipos | - Comparacion de
sucursal hacia la meta nacional de gestion por | gestiones entre zonas
- Cumplimiento de la | - Ranking de sucursales por | colaborador 0 provincias

meta  nacional de | cumplimiento - Total de gestiones | - Distribucion de
reduccion de gestiones | - Porcentaje de sucursales | por segmento de | gestiones por tipo de
- Cumplimiento de la | que cumplen la meta cliente sucursal

meta  regional  de - Porcentaje de avance
reduccion de gestiones quincenal

- Total de gestiones por

colaborador

- Cumplimiento de meta

por sucursal

Nota: elaboracién propia (2025).

4.3. Desarrollo del proceso ETL

En esta fase del proyecto, se procede a disefiar y ejecutar el proceso de extraccion, transformacion
y carga de los datos de gestiones. Para realizarlo, se toma como insumo los indicadores definidos
en las anteriores y la identificacion de la situacion actual de los datos. Ademés, como componente
de esta fase del proyecto, se procede a realizar una revision documental de otros procesos de ETL
que se realizan en la organizacion en proyectos relacionados. Con esto se identifican buenas
practicas a realizar y fuentes de informacion que se pueden reutilizar.

Con la informacion recolectada en el apéndice Apéndice U, se obtienen los siguientes insumos
para el desarrollo del ETL:

1. Se debe truncar la tabla destino del ETL utilizando el mes en el que se realiza la
ejecucion, para garantizar que el ETL no duplique informaciéon en caso de que falle.

2. Utilizar los usuarios de conectividad del ETL de Engagement Cloud, para automatizar
el proceso y calendarizar sus ejecuciones.

3. Separar las instancias de los paises a la hora de extraer la informacién para que el
proceso sea mas eficiente.
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4. Latabla de hechos del ETL de Engagement Cloud tiene la informacidn necesaria para
suplir los requerimientos de datos del CRM.

5. Para identificar las gestiones de sucursales, se debe utilizar una tabla que aparece en el
ETL Gestiones 2023 (Apéndice U), la cual agrupa la informacion de acuerdo con los
valores que aparecen en la tabla de origen.

6. Parael cumplimiento de la informacion con periodicidad semanal, se deben utilizar en
el ETL las fuentes de EG y Siebel.

7. Queda descartado integrar las gestiones provenientes de MAD, ya que el proceso para
identificar las sucursales de estas gestiones es dependiente de los dos archivos Excel
de SAP que se actualizan cada 5 semanas y esto tiene conflicto con el requerimiento
RF-014.

4.4. Costos del proyecto

En esta seccion, se desarrolla el andlisis de los costos asociados al proyecto, lo cual indica a la
entidad el costo del tiempo del estudiante invertido en el proyecto. Este anélisis permite evaluar la
relacion costo-beneficio por parte de la organizacion.

Sin embargo, no se contemplan costos relacionados a las licencias de herramientas utilizadas en el
desarrollo del proyecto, debido a que estas fueron previamente adquiridas por el Banco y forman
parte del costo operativo regular del equipo en el que se desempefia el estudiante. Tampoco se
consideran costos relacionados a equipo de hardware por las mismas razones.

Para estimar el costo, en la Tabla 16 se observa el desglose de las horas dedicadas al proyecto
junto con el costo por hora del recurso humano.

Tabla 16. Costo del proyecto

Detalle Descripcion

Salario del estudiante €1.100.000
Ingresos por hora del estudiante 24.444
Total de horas trabajadas en la solucion 150
Costo total de la solucién 3.666.666

Nota: elaboracion propia (2025).

Por lo tanto, considerando las horas invertidas en la solucion, que corresponden a 10 horas
semanales a lo largo de 15 semanas, se determina que el costo de implementar la solucién es de
('3.666.666.
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5. Propuesta de Solucion

En este capitulo, se documentan las fases que corresponden al desarrollo de la solucidn, la cual
esta conformada por la implementacion del ETL, creacion de mock-up e implementacion del
dashboard. Estas fases son el producto final del proyecto que tiene como objetivo solucionar la
problemaética existente y agilizar la toma de decisiones en el banco.

Las fases de la metodologia del desarrollo del proyecto, analisis de la situacion actual de los datos
y la definicion y priorizacion de indicadores de desempefio son abarcadas en el analisis de
resultados, ya que su producto final es la informacién recolectada con los instrumentos. Estas fases
son un insumo esencial para el desarrollo de la solucion. Seguidamente, se detallan las fases del
desarrollo de la propuesta.

5.1. Implementacion del ETL

En esta seccion, se detalla el disefio y desarrollo del ETL del proyecto. Este es desarrollado en la
herramienta de SQL SSIS. De acuerdo con la informacion recolectada en las fases anteriores, como
fuentes, requerimientos e indicadores de desempefio, se procede con el disefio l16gico y fisico del
proceso ETL. Seguidamente, en la Figura 7, se detalla un resumen a alto nivel del flujo de datos
que se implementa en este apartado.

Figura 7. Flujo de la informacion

BULK

CRM Q

Tabla Segmentacion

) Dashboard
DWSiebel
echos Gestione L

L J

BULK Servidgr del
Proceso ETL Equipo
Engagement
Cloud

Nota: elaboracion propia (2025).
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5.1.1. Disefio l6gico y fisico del ETL

En esta subfase se definen dos aspectos clave para la implementacion del proceso ETL: primero,
se identifican las tablas necesarias para extraer la informacion relevante de las gestiones bancarias
en sucursales; y segundo, el disefio fisico del flujo en SQL Server Integration Services (SSIS),
donde se estructura el proceso de extraccion, transformacion y carga conforme a los
requerimientos del proyecto. A continuacion, en la Tabla 17, se detallan las fuentes de datos
necesarias:

Tabla 17. Fuentes de datos

cuentas bancarias en caso de
que sea juridico.

CIF Tarjeta Persona:
Identificador uUnico del
usuario a su maestro de
tarjetas en caso de que sea
fisico.

CIF Tarjeta Empresa:
Identificador tnico  del
usuario a su maestro de
tarjetas en caso de que sea
juridico.

Colaborador: Usuario del
colaborador que atiende la
gestion.

Nombre de sucursal:
Sucursal donde se realiza la
gestion.

Tablas Atributos Descripcion de Atributos | Propésito
Tabla Siebel e Pais Pais: Pais de la gestion. Detalle de las gestiones
e TFecha en la que | Fecha en la que fue creado: | que se realizan en Siebel,
fue creado Fecha de creacion de la | es la fuente de
e Numero serial de | gestion. informacion mas
la gestion Nimero serial de la | importante para la
e Area de la | gestion: Identificador tnico | elaboracion del ETL.
gestion de las gestiones en Siebel.
e Nombre de la | Area de la gestion: Grupo
gestion de gestiones al que
e CIF e pertenece.
Persona Nombre de la gestion:
e CIF Banco Norpbre de la gestion que se
Empresa realiza.
e CIF Wi CIF. Banco Persona:
Identificador unico  del
Persona .
. usuario a su maestro de
e CIF Tarjeta .
cuentas bancarias.
Linrirge CIF Banco Empresa:
e Colaborador Identificador Unico del
* Nombre de | ysuario a su maestro de
Sucursal
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Fuente Fuente: Son todos los | Esta tabla agrupa los

e Nombre valores que vienen en el | valores de la columna

campo de sucursales de | sucursales de Siebel, con

Siebel. esa agrupacion se filtran

Nombre: Agrupacion de | las gestiones realizadas en

canales de Siebel. sucursales.
e Pais Pais: Pais del cliente. Esta tabla se utiliza para la
e CIF Banco CIF Banco: Id tunico del | fuente final de datos que
e CIF Tarjeta maestro de cuentas del | alimenta el dashboard,
e Nombre cliente. para incluir el segmento en

Segmento CIF Tarjeta: Id tnico del | las gestiones de Siebel.

maestro de tarjetas del

cliente.

Nombre Segmento:

Segmento al que pertenece

el cliente.
o Pais Pais: Pais de la gestion. Detalle de las gestiones
e Creado Creado: Fecha en que la | que se realizan en
e Gestion gestion se crea. Engagement Cloud, es la
e Creado por Gestion: Nombre de la | fuente de informacion
o G gestion. vital para observar el
e ID Gestion Creado por: Colaborador | comportamiento de las
e Canal que crea la gestion. gestiones y cumplimiento
5 s Sucurgal: Sucgrsal donde | de metas.
e Area se realiza la gestion.

ID Gestion: Numero serial
e CIFBCO de la gestion especifica.
» CIFCOM Canal: Canal por donde se

apertura la gestion.

Tipo: El tipo de Gestion que

es.

Area: A que agrupacion de

gestiones pertenece.

CIF BCO: Id de la instancia

de Banco del usuario.

CIF COM: Id de Ia

instancia de tarjetas del

usuario.

Nota: elaboracion propia (2025).

Una vez identificadas las tablas que se van a utilizar para el desarrollo del ETL, se realizan las
consultas de las tablas para la extraccion, de cada una de las instancias del pais. Por motivos de
confidencialidad, las consultas a las fuentes de origen no son incluidas.
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En la Figura 8, se observa el proceso del ETL construido, donde el flujo inicia con un truncado
de la tabla destino “DIM_SUCURSALES_SIEBEL” para después entrar al contenedor de
secuencias, donde se extrae la informacidn de cada una de las instancias de los paises donde opera
BAC.

Figura 8. Extraccion gestiones Siebel

Gestiones sucursales

Nota: elaboracion propia (2025).
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Enla Figura9, se observan los elementos de cada uno de los flujos de datos para los paises. Dentro
de ese flujo, se realiza un filtrado de las gestiones que provienen de sucursales utilizando la tabla
“DG_FUENTE SIEBEL”.

Figura 9. Elementos del flujo de datos

Tarea Flujp de datos: | @@ CR

Nota: elaboracion propia (2025).
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Una vez que se realiza la estructura de la tabla que almacena el resultado anterior, esta es
almacenada en una tabla llamada “DIM_SUCURSALES_SIEBEL” para, posteriormente, en la
Figura 10, realizar las transformaciones necesarias para que sea almacenada en la tabla de hechos
llamada “HECHOS GESTIONES SIEBEL SUCURSALES”.

Figura 10. Transformacion de la tabla de hechos de Siebel

Tarea Flujo de datos: | @w Hechos Siebel

L 0 Data Conversion
i-) OLE DE Source

€ oLEDBDestination f\

Nota: elaboracion propia (2025).

En la Figura 10, se muestra la formulacion de la tabla de hechos, donde se hacen transformaciones
a las columnas CIF Banco Persona, CIF Banco Empresa, CIF Tarjeta Persona y CIF Tarjeta
Empresa donde se unifican estos ID para luego convertir los datos numéricos de banco a varchar.
También en este mismo flujo se agrega el segmento de los usuarios.
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Una vez se cuenta con la tabla de hechos de las gestiones en Siebel, se procede a extraer la
informacion de gestiones de EC. El flujo sucede al final del flujo anterior y empieza con un delete
de la tabla de dimension de EC llamada “DIM_GESTIONES EC SUCURSALES”, para luego
extraer la informacion de cada instancia del pais, a fin de almacenarla en la misma tabla donde se
realiza el borrado. A continuacion, en la Figura 11 se visualiza este primer flujo.

Figura 11. Extraccion de la informacion de EC

Gestiones EC 1

Nota: elaboracion propia (2025).
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La informacion extraida de las instancias de cada pais es implementada en la tabla
“DIM_GESTIONES EC SUCURSALES” para, posteriormente, en la Figura 12, se realicen las
transformaciones necesarias y se le incluya el segmento del usuario. La tabla final de este flujo es
“HECHOS GESTIONES EC SUCURSALES”.

Figura 12. Creacion de la tabla de hechos de EC

Tarea Flujo de datos: | §w Hechos EG

Nota: elaboracion propia (2025).
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Por ultimo, se juntan las tablas “HECHOS GESTIONES EC SUCURSALES” vy
“HECHOS GESTIONES SIEBEL SUCURSALES” para crear la fuente unificada de
informacion llamada “HECHOS GESTIONES”. En la Figura 13, se presenta el disefio ETL
completo.

Figura 13. Disefio ETL completo

Nota: elaboracion propia (2025).

A continuacién, en la Tabla 18, se resumen todas las transformaciones realizadas de la
informacion.

Tabla 18. Transformaciones realizadas a los datos

Tabla de Atributos Transformaciones Tabla de | Figurade ETL
entrada aplicadas salida
Tabla Siebel Pais -Pais: Se cambia el | DIM Figura 8 y

Fecha en la | formato de pais al | GESTIONES | Figura9.

que fue | estandar del equipo (CRI | SIEBEL

creado a CR). SUCURSALE

Numero -Numero serial de la | S

serial de la | gestion: Se eliminan

gestion datos nulos.

Area de la | -Se crean dos columnas

gestion nuevas que reemplazan

Nombre de | 18s columnas CIF de la

la gestion tabla por dos CIF BCO

CIF Banco | Y CIF COM. )

PG -Se filtran las gestiones

CIF Banco realizadas por suculjsales

Empresa por un left-join realizado

por Canal.
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CIF Tarjeta

CLIENTES.

Persona
o CIF Tarjeta
Empresa
e (Colaborador
e Nombre de
Sucursal
e (Canal
e Pais -CIF BCO: Se convierte | HECHOS Figura 10
e Creado este valor a varchar y se | GESTIONES
e Numero le concatena (s hasta | SIEBEL
serial de la | formar 9 digitos y | SUCURSALE
gestion cumplir con el estandar | S
e Area de la | delbanco.
gestion -Se le agrega el
e Nombre de | scgmento del cliente
la gestion utilizando CIF BCO o
e CIF BCO CIF COM con la tabla
e CIF COM EGEC SEGMENTO
e Canal CLIENTES.
e (Colaborador
e Nombre de
Sucursal
e Pais -Pais: Se cambia el | DIM Figura 11
e Creado formato de pais al | GESTIONES
e Gestion estandar del equipo (CRI | EC
e Creado por a CR). SUCURSALE
6 Suel -Se filtran las gestiones | S
e ID Gestion realizadas en sucursales
e Canal utilizando una condicion
- Wi en la consulta.
e Area
e CIF BCO
e CIF COM
e Pais -CIF BCO: Se convierte | HECHOS Figura 12
e (Creado este valor a varchar y se | GESTIONES
e Gestion le concatena Os hasta | EC
e Creadopor |formar 9 digitos y | SUCURSALE
6 Susurl cumplir con el estandar | S
e D Gestion del banco.
e Canal Se le agrega el
- Wi segmento del cliente
e Area utilizando CIF BCO o
CIF COM con la tabla
* CIFBCO | gGEC SEGMENTO
e CIF COM

Nota: elaboracion propia (2025).
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5.1.2. Implementacion y automatizacion del proceso ETL

En este apartado de la solucion, se evidencian los ltimos pasos de la implementacion del proceso
de ETL. Ademas, se realiza la ejecucion, carga de datos y automatizacion de este. A continuacion,
en la Figura 14, se demuestra la ejecucion del ETL.

Figura 14. Ejecucién y carga de ETL

Nota: elaboracion propia (2025).

Por dltimo, en la Figura 15, se evidencia la calendarizacion automatizada del ETL, que se
ejecutara el dia 3 de cada mes.

Figura 15. Automatizacién del ETL

[=2] Job Properties - ETL_SIEBEL_SUCURSALES - (m} X
Selecta page IT Sciipt ~ @ Help

# General

# Steps

# Schedules Schedule list:

# Alerts — -

# Notifications |D | Name Ena.. Description Jobs in Schedule
# Targets 12117 1A Yes Occurs every month on day 3 at 07:00:00 a.m.... View
Connectlion

Server.

b

Connection:

COMBCOCR Sl

yi View connection properties

Progress

Ready

New... Pick... Edit Remove

OK Cancel

Nota: elaboracion propia (2025).
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5.2. Desarrollo del dashboard

En esta seccion, se muestra el proceso de desarrollar el dashboard que corresponde al entregable
final del presente proyecto. Utilizando como insumo los requerimientos, indicadores y fuente de
informacion centralizada, se desarrolla primeramente un prototipo del dashboard. Una vez
realizado el prototipo, se procede a realizar el dashboard final que es validado con un grupo focal
para anotar las observaciones finales del mismo.

5.2.1. Disefio del prototipo del dashboard

En esta fase, se presentan las vistas desarrolladas como parte del prototipo del dashboard. El cual
es realizado por la herramienta de Power B, de tal forma que sirva como guia para el autor en el
desarrollo final del dashboard.

En la Figura 16, se puede observar una vista a nivel resumen de todos los paises donde opera
BAC, en la que se obtienen elementos como un medidor de nivel de meta, la cantidad de gestiones,
un grafico de columnas agrupadas y una tabla de cumplimiento de meta para que los usuarios
puedan tener una vista de lo que pasa en los paises de BAC.

Figura 16. Vista resumen prototipo

‘. | Menu Principal > Dashboard de Sucursales> Resumen

N

Mes Pais Sucursal Fuente Medicion Meta Segmento

Seleccion miltiple R ~ Todas ~ Todas v Seleccion maltiple v Todas ~

@ seleccione o @ seleccione o @ seleccione o @ seleccione o @ seleccione o @ seleccione o @ seleccione o

Pais Costa Rica Nicaragua Honduras Regional

Total
Gestiones

2025
2024

@ Seleccione o arrastre campos para rellenar este objeto visual. @ Seleccione o arrastre campos para rellenar este objeto visual,

@
@

Nota: elaboracion propia (2025).
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En la Figura 17, se observa una vista a nivel de sucursales, donde se cuenta con una matriz por
sucursal, gestiones y cantidad. También se tiene una tabla con las gestiones y cumplimiento junto
con un top 10 de agencias con mayor volumen y un grafico circular con la proporcion que cumplen
las gestiones.

Figura 17. Vista sucursales prototipo

z. | Ment Principal > Dashboard de Sucursales> Sucursales
fa

— Mes. Pais Fuente Sucursal Medicién Meta Gestion Segmento
Seleccion .. CR v Todas ~ Todas % Seleccion muiltiple » SUBAREA Todas e
(@ Sseleccione o arrastre campos para rellenar este objeto visual, (@ seleccione o arrastre campos para rellenar este objeto visual.
(D seleccione o arrastre campos para rellenar este objeto visual. (@ Seleccione o arrastre campos para rellenar este objeto visual.

®
©)

Nota: elaboracion propia (2025).
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Por dltimo, en la vista numero tres, como se observa en la Figura 18, se establece a nivel de
colaborador, una tabla con la cantidad de gestiones que hizo cada uno en 2024 y 2025, asi como
un top 10 de trabajadores que realizan mas gestiones y su proporcion de cuales gestiones llevan a
cabo en un grafico circular.

Figura 18. Vista colaboradores prototipo

L\

b ‘ Menii Principal > Dashboard de Sucursales> Colaboradores
-

— Fecha Pais Fuente Medicién Sucursal Segmento Gestion Colaborador

Todas CR ~ Selecci.. v Todas v Todas ~ Todas ~

@ Seleccione o arrastre campos para rellenar este objeto visual @ Seleccione o arrastre campos para rellenar este objeto visual.

@ seleccione o arrastre campos para rellenar este objeto visual,

®
®

Nota: elaboracion propia (2025).

Adicionalmente, el disefio del prototipo del dashboard se elabord tomando en cuenta principios
de usabilidad, claridad visual y alineacién con los objetivos del negocio, tal como se indicé en la
metodologia. La usabilidad se reflej6 en la organizacion de los filtros (mes, pais, fuente, sucursal,
medicidn, gestion, segmento, colaborador) en la parte superior de cada vista, permitiendo una
interaccion intuitiva para el usuario sin necesidad de conocimientos técnicos. Por su parte, la
claridad visual se logré mediante el uso de elementos gréficos diferenciados —como tarjetas,
indicadores de meta, graficos circulares y de barras— que comunican los datos de manera
comprensible y directa. Finalmente, el prototipo se alinea con las necesidades del negocio al
presentar las métricas clave que se definieron en fases anteriores del proyecto (como volumen de
gestiones, cumplimiento de metas locales y regionales, y desempefio por sucursal o colaborador),
proporcionando una base informativa Util para la toma de decisiones estratégicas.

Pag | 51



Solucidn de inteligencia de negocios para administrar la informacion sobre las gestiones
bancarias realizadas en sucursales de BAC

5.2.2. Desarrollo y validacion del dashboard

En esta ultima seccidn, se muestran las vistas finales del dashboard con datos alterados para
preservar la confidencialidad del banco. También se detallan las observaciones obtenidas en el
grupo focal luego de validar la propuesta con los interesados del proyecto. En las Figura 19,
Figura 20y Figura 21, se demuestran las vistas de resumen, sucursales y colaboradores.

En la vista Resumen (Figura 19), se presenta un analisis consolidado a nivel pais, comparando el
total de gestiones realizadas en los afios 2024 y 2025. Se incluyen visualizaciones tipo tarjetas con
el volumen total de gestiones por pais, medidores de cumplimiento de metas de reduccién por
canal, asi como un gréafico de columnas combinado con lineas que muestra la evolucion mensual
de las gestiones y su porcentaje de reduccion. Ademas, se incluye una tabla con detalle mensual
del cumplimiento de metas regionales. Esta vista permite a los usuarios obtener una vision
ejecutiva del estado de los paises donde opera BAC y facilita la comparacion de resultados a nivel
regional. Los datos mostrados, a continuacion, fueron alterados para conservar la confidencialidad
de la organizacion.

Figura 19. Vista resumen

- | P
ﬂ‘b Menti Principal > Dashboard de Sucursales> Resumen
E Mes Pais Sucursal Fuente Medicion Meta Segmento
Seleccion mdltiple ~ CR ~ Todas ~ Todas o Seleccion maltiple b Todas ~
Panamé Costa Rica Nicaragua Honduras Regional
\ \
~
' ':‘:—,::‘1 ) ‘ 3616 % 3039 % W -13037% 1319% o 32519
16,491 % 1 100,01 ),000 1 5 100,000 ),000 100,0
Pais Panama Costa Rica Nicaragua Honduras Regional
Total i i ; . . . .
Ges‘;;’nes 42.25 mil 24417 mil 20,142 mil 81.19 mil 138.49 mil 190,90 mil 717,13 mil
2025 14,41 mil 135,90 mil 7,81 mil 41,20 mil 64,42 mil 100,56 mil 364,30 mil
2024 27,84 mil 108,27 mil 12,33 mil 39,99 mil 74,07 mil 90,34 mil 352,83 mil
Evolucion del cumplimiento de meta Month  Pais 2024 2025 %Reduccion Meta R [« Regi
@ TotalGestiones2024  TotalGestiones2025 @%Reduccio January CR 25023 35841 43232 % 2300 % 3¢
. February CR 32520 32604 0,258 % 2300% ¥
o March ~CR 25207 34976  38755% 2300 % X
April CR 25520 32481  27277% 2,300 % 3¢
Total 108270 135902 25521 % 2300 % %

o |

Nota: elaboracion propia (2025).

La vista por Sucursal (Figura 20) esta orientada al analisis operativo y contiene una matriz con el
desglose de gestiones por sucursal, incluyendo indicadores de variacién porcentual entre afios,
metas locales y regionales, asi como cumplimiento de estas. También se incluye una tabla detallada
por tipo de gestion, mostrando las gestiones mas frecuentes, asi como su cumplimiento individual.
Complementariamente, se agregan dos visuales: un grafico de barras con el top 10 de sucursales
con mayor volumen de gestiones y un grafico de pastel que muestra la proporcion de gestiones por
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categoria. Esta vista permite identificar cuales sucursales concentran mayor trafico de clientes y
qué gestiones son las mas comunes, apoyando asi la toma de decisiones para redireccionar estos
tramites a canales digitales.

Figura 20. Vista sucursales

z‘. | Menu Principal > Dashboard de Sucursales> Sucursales
r— Mes Pais Fuente Sucursal Medicion Meta Gestion Segmento
Seleccién ...\ CR v Todas ~ Todas ~ Seleccion maltiple ~ SUBAREA Todas ~
Detalle de Sucursal Top 10 Sucursales con mas gestiones
Sucursal 2024 2028 PorcentajeDiferencia MetaLocal Cumple MetaRegional CumpleMetaRegion
:eumc Agencia - Sucursal 33 mil
- = £l G mil
@ Agencia-Sucursal | 21660 33263 5357 % 2300% X - o
B Alajuela 7245 4969 4% B51% B 2,300% [ TR
Activacion de 18 ) 105.26 % 2300% X Aajvola
Plantillas voravia [
Activacion de 106 20 -81,13% -2,300% [ Cariage
Tarjeta o
Activacion SINPE 18 21 16,67 % 2300% ¥ A O
Mavil Ana _
Total |133916 139002 380% -B51% % 2,300% X LaBandera [
Detalle de Gestiones Porporcion de gestiones
Gestiones 2024 2025 “%Diff MetaLocal Qi C ocal
hd Exclusion Cargo Automatico
Reclamos de 21663 33272 53,59 % -2,300% Eliminar Monto Flotante —, - /— Reclamos de Transacciones
Transacciones Ligue de Cuenta Bancaria —,
Cancelacion de 17801 14062  -2100%  -851%  -2300% (g = Cambio de Tipa de T
Seguro Activar Codigo BA
Activar Cadigo 20 6120 30500,00 % -2300% ¥ Reactivacion de .. —
BAC App
Cancelacion de 4998 5296 5,96 % 851%  -2300% X X Solicitud Tarjeta d.. ——
Cuenta
Carta de 637 4142 550,24 % -2300% % TS
Referencia Raversidn da Cargos —
Confirmacion 53 3641 6769.81% 2300% % Transferencia Inlamacional —’ oy
@ de Cuenta Cancelacion de Cuenta —
Total 133916 139002 380% 8,51 % 2300% ¥ x

@
Nota: elaboracion propia (2025).

Finalmente, la vista Colaborador (Figura 21) permite analizar el comportamiento individual de
quienes registran las gestiones en sucursal. Se incluye una tabla comparativa que muestra el total
de diligencias realizadas por colaborador en 2024 y 2025, su porcentaje de variacion y la
proporcion de tipos de gestion realizados. Asimismo, se presentan graficos complementarios que
destacan el top 10 de colaboradores con mas gestiones y la distribucion de estas. Esta vista permite
evaluar desempefio operativo, detectar posibles desviaciones o necesidades de capacitacion, asi
como entender qué tipo de interacciones presenciales siguen siendo canalizadas manualmente por
los equipos de atencion.
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Figura 21. Vista colaboradores

’b | Menii Principal > Dashboard de Sucursales> Colaboradores

L

= Fecha Pais Fuente Medicion Sucursal Segmento
Todas CR W Selecci... Todas ~ Todas ~ Todas ~

Gestiones por colaborador

Gestion

Colaborador

Top 10 Colaboradores con mas gestiones

o w H .
o
>
N
&° ¢
&
?c

— Cancelacién de Seguro

Productos complementarios

Ci Total Total Por iferencia
2024 2025
= 2,7 mil B .
jenniffer.cortes 1704 807 -52,64 % 25mi [y 25ml iy
ecamachob 1948 770 -80.47 % : 5l
keorderob 1758 747 -57,51 %
tania.quesadaa 1413 686 -51,45%
jeordobay 1554 663 -57,34 %
marroyo 1389 656 52,77 %
inyer.vargas 1222 653 -46,56 % & w«ﬂt" ©
karly.montero 1217 643 4717 % ke b
igranadoss 1231 628 -48,98 %
amanda.alvarad 1372 616 55,10 % Proporcion de gestiones
oc
kattia.blanco 1595 612 -61,63 % Formalizacion de producto —
mramirezu 1379 607 -55,98 % Inclusion Adicional —, .
csandovalm 1352 586 -56,66 % Ligue de Cuents Bancaria —,
mbermudezh 1450 578 -60,14 % Eliminar Monto Flotante —.
alexa.arias 1313 571 -56,51 %
julio.potoy 822 564 31,39% O mEn =
jarreth.contrera 747 561 -24,90 % Reactivacion de Cuenta ——
E)
ehernandezgo 796 559 -29.77 % -
karen.mora B 1110 547 250,72 % Activar Cédigo BAC App '
9
lgs\ieqnl:;:svm 1222 z; ggg? 0: Solicitud Tafjeta de Débito
byron.vasquez 1048 539 -48,57 % Activar Transferencia Internacional —
@ sirley.mejias 1366 539 -60,54 %
e m— Erh 2008] %%:5 4 Transferencia Intemacional

®

Nota: elaboracion propia (2025).

En la Tabla 19, se presenta la asociacion entre las diferentes vistas desarrolladas en el dashboard
final y los indicadores visualizados en cada una. Esta estructura asegura que las necesidades de
analisis a nivel regional, operacional y por colaborador sean cubiertas mediante visualizaciones
especificas, facilitando la toma de decisiones informadas.

Tabla 19. Relacion de vistas con indicadores

Vista del dashboard | Indicador visualizado Forma de visualizacién
Resumen Progreso global del pais hacia la meta | Medidores por pais + evolucion
regional. mensual de gestiones.
Cumplimiento de la meta regional de | Grafico combinado + tabla
reduccién de gestiones. mensual con resultado vs meta.
Sucursales Total de gestiones por sucursal. Matriz detallada por sucursal y afio.
Cumplimiento de meta por sucursal (local y | Matriz  con  indicadores de
regional). cumplimiento.
Ranking de sucursales por cumplimiento. Grafico de barras tipo Top 10
sucursales.
% de sucursales que cumplen la meta. Interpretacion de matriz con
valores binarios (¢ / ).
Colaboradores Total de gestiones por colaborador Tabla comparativa entre afios.
Porcentaje de tipos de gestion por | Grafico de pastel por colaborador.
colaborador.
Todas las vistas Total de gestiones por segmento de cliente. | Filtro por segmento aplicado a
todas las visualizaciones.

Nota: elaboracion propia (2025).

Pag | 54




Solucidn de inteligencia de negocios para administrar la informacion sobre las gestiones
bancarias realizadas en sucursales de BAC

Finalizando el desarrollo del dashboard, se realiza un grupo focal con los interesados el proyecto,
este se evidencia en el Apéndice R y se determina lo siguiente:

e Los especialistas se encuentran satisfechos con las vistas propuestas, ya que cubren las
dimensiones de vista general del pais, vista por sucursal, colaborador y segmento.

e EIl dashboard cumple con las expectativas definidas en los requerimientos del proyecto
resultando en una herramienta que aporta valor.

e Los participantes determinan que el dashboard ofrece informacion centralizada y elimina
trabajo manual.

e Los participantes determinan que se utilizara el tablero para tomar decisiones estratégicas.

e Se informa la necesidad de integrar la gestion de solicitud de PIN en 2024, ya que esta
afecta el volumen de la meta.
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6. Conclusiones

En esta seccidn, se presentan las conclusiones obtenidas a partir del desarrollo del proyecto, con
el propdsito de evidenciar el cumplimiento de los objetivos especificos establecidos en el capitulo
uno. Las conclusiones se fundamentan en los hallazgos obtenidos durante las fases de analisis,
disefio, desarrollo y validacion de la solucién, ademas, se estructuran en funcién de cada uno de
los objetivos especificos definidos.

A continuacion, se detallan las conclusiones correspondientes a cada objetivo especifico.

Analizar la situacion actual de los datos de gestiones bancarias en las diferentes fuentes que
administra cada pais donde opera BAC, a fin de determinar las transformaciones y reglas de
negocio necesarias para el consumo de esta informacion.

1. Seidentificaron cinco fuentes de datos relevantes (Siebel, Engagement Cloud, MAD y dos
reportes de SAP), de las cuales, Engagement Cloud resultd ser la de mayor volumen y
calidad, constituyendo la base principal para la extraccion de datos del ETL; esto se
respalda en la Tabla 11.

2. Se documentaron 12 hallazgos sobre la calidad y estructura de los datos, incluyendo
problemas de duplicidad, campos nulos en Siebel y falta de estandarizacion entre paises,
lo que justifico la implementacion de transformaciones como la homogenizacion de
identificadores y la concatenacion de ceros a campos clave como CIF. La presente
conclusion se obtiene del apartado 4.1.1. Analisis de fuentes de datos existentes.

3. Se establecieron 17 requerimientos funcionales y 5 no funcionales derivados de entrevistas
a expertos y revision documental, los cuales guiaron el disefio 16gico del flujo ETL y
definieron las reglas de negocio necesarias para estandarizar la informacion de las
gestiones en sucursales; lo anterior se detalla en la seccion 4.1.2. Obtencion de
requerimientos de informacién.

Establecer un conjunto de indicadores de desempefio a partir de la obtencion de requerimientos
dirigidos al andlisis de la efectividad de las estrategias de digitalizacién sobre las gestiones
bancarias, con el fin de utilizarlos como insumo para el disefio del ETL.

1. Se definieron 13 indicadores clave (KPI) mediante entrevistas a especialistas del area de
negocio, todos orientados a evaluar el avance en la digitalizacion, la carga operativa en
agencias y el cumplimiento de metas por pais, sucursal y colaborador, evidenciado en la
Tabla 14.

2. Se aplico la técnica MoSCoW con un grupo focal para priorizar los indicadores, lo que
resultd en cinco indicadores clasificados como “Must Have”, tres como “Should Have”,
dos como “Could Have” y tres descartados, asegurando una seleccion adecuada al alcance
y recursos del proyecto, como se detalla en la Tabla 15.

3. EIl 100% de los indicadores priorizados fueron integrados en la fase de desarrollo del ETL
y visualizados en el dashboard final, lo que garantiza la alineacion entre la definicion
estratégica de KPI'y su implementacion técnica, evidenciado en la Tabla 19.
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Desarrollar un proceso de extraccion, transformacion y carga (ETL) que centralice y
estandarice los datos de gestiones bancarias, garantizando la integracion de los indicadores
previamente definidos y su actualizacién automatizada con una periodicidad mensual.

1. Se construy6 un ETL en SSIS que integra datos desde seis instancias de pais y dos CRM
(Siebel y Engagement Cloud), consolidando mas de 10 atributos clave en una Unica tabla
de hechos denominada HECHOS GESTIONES; lo anterior se detalla en la seccién 5.1.
Implementacion del ETL.

2. El proceso ETL fue calendarizado para ejecutarse automaticamente el dia 3 de cada mes,
garantizando una actualizacion mensual sin intervencion manual, lo que facilita la
continuidad operativa del dashboard. La informacion anterior se detalla en el apartado
5.1.2. Implementacion y automatizacion del proceso ETL.

3. Se aplicaron al menos ocho transformaciones significativas a los datos, incluyendo la
unificacién de identificadores (CIF BCO y COM), concatenacién de ceros, filtrado por
canal sucursal y mapeo de segmento, las cuales fueron documentadas en detalle en las
figuras y tablas de la seccion 5. Propuesta de Solucién.

Elaborar un tablero que incluya, al menos, una visualizacién por indicador definido, a fin de apoyar
latoma de decisiones con respecto a las estrategias de cara al cliente que realiza gestiones bancarias
en sucursales.

1. El dashboard final incluye tres vistas principales: resumen pais, sucursales y
colaboradores; cada una con al menos una visualizacion por KPI priorizado, como tarjetas,
graficos combinados, matrices, barras y circulares; en la seccion 5.2. Desarrollo del
dashboard se presenta la informacién anterior.

2. Las visualizaciones permiten comparar gestiones entre los afios 2024 y 2025 por pais,
sucursal y colaborador, identificando una reduccién en el total de gestiones entre ambos
afios, conforme a la vista de colaboradores (Figura 21).

3. Segun el grupo focal, el 100% de los participantes validé que las vistas del dashboard
permiten monitorear adecuadamente el cumplimiento de metas, eliminar trabajo manual y
tomar decisiones estratégicas basadas en datos actualizados; lo anterior se detalla en el
Apéndice R.
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7. Recomendaciones

En este capitulo, se presentan las recomendaciones dirigidas a la organizacion, con base en los
hallazgos derivados del proceso de andlisis, disefio e implementacién de la propuesta de
inteligencia de negocios para la gestion de tramites bancarios presenciales. Las recomendaciones
se agrupan en dos apartados: generales y especificas por objetivo.

Recomendaciones generales:

1.

Oficializar el uso del dashboard como herramienta de consulta operativa y estratégica para
los equipos responsables de la digitalizacidn, asegurando que se incorporen en los ciclos
de seguimiento de metas de migracién de gestiones fisicas a canales digitales.

Establecer un proceso de revision continua de los indicadores definidos, a fin de garantizar
que se ajusten a las prioridades estratégicas de cada pais y reflejen adecuadamente los
cambios en las metas locales o regionales.

Implementar un control periddico de calidad de datos, enfocado en validar la integridad y
consistencia de las fuentes de informacion que alimentan el dashboard. Este control es
especialmente critico, considerando que los resultados se utilizan en procesos como la
asignacion de comisiones y toma de decisiones ejecutivas.

Escalar la frecuencia del proceso ETL, de mensual a semanal, para aquellas regiones donde
se requiera un monitoreo mas agil de los patrones de comportamiento en las sucursales.

Ampliar la cobertura del proceso de integracion de datos para incluir nuevas fuentes como
MAD, que actualmente agrupa un volumen relevante de gestiones (mas de 160.000 en
2024) que pueden impactar la evaluacion del cumplimiento de metas.

Incorporar caracteristicas del cliente, como datos demogréaficos, con el fin de generar
analisis mas robustos que permitan enfocar de forma estratégica los esfuerzos de
digitalizacion.
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Por ultimo, se presenta la Tabla 20 con las recomendaciones especificas, divididas segun el
objetivo especifico al que corresponden.

Tabla 20. Recomendaciones especificas

Nota: elaboracion propia (2025).

- Continuar con el proceso de integracion de nuevas fuentes de datos
relevantes (como MAD), con el fin de tener una vision completa y
evitar sesgos en la visualizacion de resultados.

- Realizar auditorias periddicas sobre la calidad e integridad de los
datos en las fuentes locales y centralizadas, priorizando aquellas
variables utilizadas en los indicadores de desempefio.

- Documentar y mantener actualizadas las reglas de negocio
utilizadas en el proceso ETL para asegurar trazabilidad y
transparencia.

- Incluir retroalimentacion continua por parte de los usuarios del
dashboard para detectar necesidades emergentes de nuevos
indicadores o ajustes.

- Incrementar la frecuencia del proceso ETL de mensual a semanal
aumentando la efectividad de mejorar los procesos operativos de las
sucursales.

- Realizar analisis de tiempos en los procesos de ETL creados para
identificar areas que ayuden a optimizar los recursos que consume
la informacion.

- Incluir en el dashboard filtros adicionales que permitan realizar
segmentaciones por tipo de cliente, canal y perfil de sucursal.

- Establecer una rutina de revision mensual del dashboard con los
usuarios clave, enfocada en validar su utilidad y detectar posibles
mejoras en visualizacion y navegacion.
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9. Apéndices

Apéndice A. Plantilla para minutas de reuniones

Medio de
comunicacion
Motivo de la reunion

Participantes

Temas tratados

Numero Asunto

Acuerdos
Numero de tema

Proxima reunion

Tema por tratar

Nota: Elaboracion propia (2025).

Hora de inicio

Hora de finalizacion

Comentarios

Detalle

Fecha
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Apéndice B. Minuta de reunién 1 con tutor

1
03/12/2025
Reunion de Teams
10:00 a.m. — 11:00 a.m.

Presentes:

Ausentes:

Reunion inicial del TFG con Tutor

e Alberto Mata Zuniga
e Luis Soto Chaves
e Katherine Miranda Ortiz

Ajustes del
Anteproyecto
Propuesta de

Cronograma

Programar reunion con
la organizacién

Tutor  explica su
disponibilidad semanal
y que el cronograma
debe contemplar las
reuniones semanales
entre el estudiante y
tutor.

Se menciona que la
semana entrante se
debe coordinar reunioén
con la contraparte de la
organizacion.

Realizar
correcciones
senaladas por Ia
tutora

Definir una serie
de reuniones
recurrentes los
lunes a las 8 p.m.

Se definid6 que la

reunion debia
realizarse
miércoles 26 de

marzo.

24/03/2025

Nota: Elaboracion propia (2025).

Tutor
Estudiante
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Apéndice C. Minuta de reunién semanal con tutor #1

2
24/03/2025

Reunion de Teams
08:00 p.m. — 08:30 p.m.

Presentes:

Ausentes:

Reunion semanal #1 con el tutor

e Alberto Mata Zuniga
e Luis Soto Chaves

Revision y definicion
de los objetivos del
proyecto.

Correcciones a
situacion problematica.

Correcciones a
beneficios del proyecto.

Se revisan los
objetivos especificos y
se observan cambios
en la redaccion que
impacten
positivamente el
desarrollo.

Tutor explica que se
debe de fundamentar
de mejor manera
utilizando datos la
problematica expuesta.
Tutor explica que la
redaccion debe ser mas
especifica y se detallan
posibles beneficios.

Realizar
correcciones para
la proxima
reunion.

Realizar
correcciones para
la proxima
reunion.

Realizar
correcciones para
la préxima
reunion.

26/03/2025

Nota: Elaboracion propia (2025).

Tutor

Contraparte de la
organizacion
Estudiante
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Apéndice D. Minuta de reunion 3 con tutor y contraparte de la organizacién

3
26/03/2025
Reunion de Teams
03:00 p.m. — 03:30 p.m.

Reunidn inicial del TFG con Tutor y Contraparte de la Organizacion

Presentes:
e Alberto Mata Zuniga
e Luis Soto Chaves
e Horacio Hernandez
e Alejandro Montoya

Ausentes:

Presentacion del tutor
Responsabilidades de la Tutor  explica  los Definir una serie

organizacion en el entregables y de reuniones

proyecto evaluaciones que se recurrentes los
deben de realizar por lunes alas 8 pm.
parte de la contraparte.

07/04/2025

Tutor
Estudiante

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice E. Minuta de reunién semanal con tutor #2

4
07/04/2025

Reunion de Teams
03:00 p.m. — 04:00 p.m.

Reunion semanal #2 con el tutor
Presentes:
e Alberto Mata Zuniga

e Luis Soto Chaves

Ausentes:

Revision de Se repasan las
correcciones correcciones

establecidas de la realizadas.

reunion anterior.

Correcciones al alcance Tutor explica que se Realizar

del proyecto. puede integrar wuna correcciones para
actividad de 1la préxima
priorizacion de reunion.
indicadores.

Conceptos  para el Tutor explica algunos

marco conceptual. conceptos que  se
podrian incluir dentro
del marco conceptual.

11/04/2025 Tutor
Contraparte de la
organizacion
Estudiante

Nota: Elaboracion propia (2025)
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Apéndice F. Minuta de reunidn con contraparte y tutor #2

5
11/04/2025

Reunion de Teams
03:00 p.m. — 03:30 p.m.

Segunda reunion del TFG con Tutor y Contraparte de la Organizacion
Presentes:

e Alberto Mata Zuniga

e Luis Soto Chaves

e Horacio Hernandez

Ausentes:

Avance del proyecto en Se comenta el avance
la organizacion. del proyecto dentro de
la organizaciéon y se
explican los proximos
pasos a realizar.
Evaluacion #1 de la Tutor explica que se Realizar
Contraparte debe evaluar al evaluacion para la
estudiante y el proceso préxima semana.
de como hacerlo.
Conceptos  para el Tutor explica algunos
marco conceptual. conceptos que  se
podrian incluir dentro
del marco conceptual.

22/04/2025

Tutor
Contraparte de la
organizacion
Estudiante

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice G. Minuta de reunion con tutor #3

6
22/04/2025

Reunion de Teams
08:00 p.m. — 08:30 p.m.

Tercera reunion del TFG con el Tutor
Presentes:
e Alberto Mata Zuniga

e Luis Soto Chaves

Ausentes:

Revision del marco Se revisan los
conceptual. conceptos establecidos
en el marco
conceptual.
Evaluacion #1 de la Tutor explica que se Realizar
Contraparte debe evaluar al evaluacion para la

estudiante y el proceso préxima semana.
de cémo hacerlo.

Conceptos  para el Tutor explica algunos

marco conceptual. conceptos que  se
podrian incluir dentro

del marco conceptual.

30/04/2025

Tutor
Estudiante

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice H. Minuta de reunién con tutor #4

7
30/04/2025

Reunion de Teams
01:00 p.m. - 01:30 p.m.

Cuarta reuniéon del TFG con el Tutor
Presentes:
e Alberto Mata Zuniga

e Luis Soto Chaves

Ausentes:

Revision del marco ElI tutor ve bien Incluir una

metodoldgico detallado y explicado variable mas a la
el marco tedrico, sin metodologia.
embargo, hace ciertas
observaciones.

Explicacion de avance El estudiante explica el

de implementacion del avance del proyecto y

proyecto. sus metas para la

préxima semana.

06/05/2025 Tutor
Estudiante

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice I. Minuta de reunién con tutor #5

8
12/05/2025

Reunion de Teams
08:00 p.m. — 08:30 p.m.

Quinta reunion del TFG con el Tutor
Presentes:
e Alberto Mata Zuniga

e Luis Soto Chaves

Ausentes:

Revision del analisis de  El tutor ve bien el Realizar

resultados avance del proyecto, se correcciones
hace observacion a
reducir los
requerimientos,
replantear req no
funcionales.
Revision del El tutor explica que se Subir evaluacion

cronograma debe  realizar la #2 de la

evaluacion de la organizacion.
organizacion.

26/05/2025 Tutor
Estudiante

Nota: Elaboracion propia (2025).

Pag |70



Solucidn de inteligencia de negocios para administrar la informacion sobre las gestiones
bancarias realizadas en sucursales de BAC

Apéndice J. Minuta de reunién con tutor #6

9
26/05/2025

Reunion de Teams
08:00 p.m. — 08:30 p.m.

Quinta reunion del TFG con el Tutor
Presentes:
e Alberto Mata Zuniga

e Luis Soto Chaves

Ausentes:

Revision de la El tutor indica que se Realizar

propuesta de solucion ~ debe detallar alin mas correcciones
el desarrollo del ETL y
Visualizaciones.

05/06/2025 Tutor
Estudiante

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice K. Minuta de reunidn con tutor #7

10
03/06/2025

Reunion de Teams
08:00 p.m. — 08:30 p.m.

Quinta reunion del TFG con el Tutor

Presentes:
e Alberto Mata Zuniga
e Luis Soto Chaves

Ausentes:

Validacion  de  la El tutor esta satisfecho Realizar
propuesta de solucion  con  la solucién correcciones
mostrada.

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice L. Plantilla de solicitud de cambios

Solicitud de cambio
Numero de solicitud

Fecha de solicitud

Solicitante del cambio Nombre de la persona solicitante del cambio
Correo electrénico del

solicitante

Prioridad de cambio Urgencia de la solicitud (Baja, Media, Alta, Critica)
Descripcion de la solicitud Incluyendo el proposito

Detalle del impacto en el
proyecto
Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice M. Plantilla de entrevistas semiestructuradas del proyecto

Entrevista semiestructurada

Fecha

Objetivo

Asistentes

Pregunta Respuesta

Observaciones:

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice N. Entrevista semiestructurada para conocer los requisitos de la solucién #1

Entrevista semiestructurada
Fecha
Objetivo

Asistentes
Pregunta

,Qué tipo de informacion se
requiere para analizar las

gestiones  realizadas en
sucursales?
.Cuales variables deben

tomarse en cuenta para
enriquecer ese analisis?

. Cuales expectativas tiene el
equipo respecto al
monitoreo de metas
relacionadas a las gestiones?
.Qué se entiende por meta
interanual en este contexto?

JQué nivel de detalle
esperan tener en la
visualizacion de la
informacion?

Con qué frecuencia se
requiere que los datos estén
actualizados?

.Qué fuente de datos se
considera confiable para
obtener esta informacion?
Observaciones:

29/04/2025
Recolectar informacion de requerimientos de negocio para el
analisis de gestiones bancarias en sucursales.

Especialistas de Experiencia y Canales

Respuesta

Se necesita visibilidad del detalle de las gestiones, desglosadas
por segmento del cliente, sucursal donde se realizo, agente que
atendio, y otras variables como ubicacion geografica y
clasificacion de la sucursal (rural, urbana, instore, tradicional).
Segmento del usuario, pais, sucursal, agente de atencion, zona
geografica, provincia, clasificacion de la sucursal (rural o no
rural, instore o tradicional), y fuente de origen de la gestion.
Es importante validar el cumplimiento de metas de reduccion
de gestiones establecidas por los paises. Se necesita visualizar
si las metas se estdn cumpliendo a nivel general e interanual.

Es una meta especifica definida por pais para reducir 15
gestiones clave, que contribuyen al cumplimiento de la meta
global de reduccion de gestiones en sucursales.

Queremos ver la informacion desagregada por zona o
provincia, y con la capacidad de filtrar por las variables
mencionadas para facilitar la toma de decisiones.

Idealmente, la actualizacion debe ser quincenal, aunque esto
dependerd de la disponibilidad y accesibilidad de las fuentes de
informacion.

Las fuentes deben permitir identificar de forma clara la gestion
y su contexto. Aun se evalla cudles son confiables y accesibles.
La integracion correcta sera clave.

Ninguna.

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice O. Entrevista semiestructurada para conocer los requisitos de la solucion #2

Entrevista semiestructurada
Fecha

Objetivo
Asistentes
Pregunta
.Cuales son las fuentes de
informacion  confirmadas

para el desarrollo de la
solucion?
;Como se definen
actualmente las metas de
cumplimiento que desean
visualizar?

.Qué debe mostrar la
primera vista del
dashboard?

.Qué informacion debe

contener la segunda vista del
dashboard?

.Qué informacion debe
ofrecer la tercera vista del
dashboard?

JCual es el objetivo
principal de estas
visualizaciones?
Observaciones:

07/05/2025

Profundizar en los requerimientos funcionales minimos
necesarios para la primera version del dashboard de gestiones
bancarias en sucursales.

Especialistas de Experiencia y Canales

Respuesta

Las fuentes principales seran Engagement Cloud, Siebel y
MAD, ya que es donde se encuentra registrada la mayoria de
las gestiones.

Las metas provienen de un archivo Excel externo y se
distribuyen entre las sucursales aplicando una férmula lineal
estdndar. Esta meta es diferente seglin si proviene del pais o de
la region.

Una vista de cumplimiento de metas diferenciando entre la
meta regional y la meta nacional, con filtros por segmento,
sucursal y colaborador. Esta vista es fundamental para
monitorear el progreso a nivel operativo y estratégico.

Una vista enfocada por colaborador, donde se pueda ver la
cantidad de gestiones que realiza y el desglose porcentual
por tipo de gestion. Esto servird para identificar areas de
especializacidon o concentracion de tareas.

Una vision global de las sucursales del pais, donde se
muestren las cantidades totales de gestiones por sucursal, el
avance hacia la meta y otros datos comparativos. Esta vista es
clave para la gestion estratégica.

Definir lo minimo critico necesario para la primera version
funcional del dashboard, enfocandose en la visualizacion clara
de metas y del comportamiento de las gestiones.

Ninguna.

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice P. Plantilla de grupos focales

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice Q. Grupo Focal para Validar Propuesta de Indicadores

Priorizar y validar la propuesta de indicadores.

09/05/2025

40 minutos

Especialistas de Experiencia y Canales

- “Para cumplir metas, los indicadores de cumplimiento por
sucursal y colaborador no pueden faltar.”
- “El top de sucursales nos permite enfocar la estrategia de
reduccion.”

(Qué retroalimentacion puede ofrecer de los indicadores
propuestos?

. Considera que los indicadores propuestos son suficiente para
apoyar la toma de decisiones?

(,Como podemos priorizar los indicadores utilizando la escala
MOSCOW?

e Los especialistas se encuentran satisfechos con los
indicadores propuestos ya que cubre las dimensiones
de vista general del pais, vista por sucursal,
colaborador y segmento.

e Se menciona que existen limitaciones de tiempo e
informacion la cual se debe tomar en cuenta al realizar
la priorizacion.

e No se solicitaron cambios a los indicadores
propuestos.

e Se determino que la lista de indicadores es suficiente
acorde al alcance del proyecto.

e Los indicadores que se identificaron como “Must
have” son los KPI-001, KPI-002, KPI-003, KPI-004,
KPI-006 y KPI-007.

e Los indicadores que se identificaron como “Should
have” son los KPI-010, KPI-012 y KPI-013.

e El indicador que se identifica como “Could have” es
el KPI-005.

e Por ultimo, no se tendra dentro del alcance del
proyecto los indicadores KPI-008, KPI-009 y KPI-
011.
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Nota: Elaboracion propia basada en la sesion de grupo focal para priorizacion de indicadores.
La dinamica incluyo presentacion del tablero de indicadores, discusion orientada y priorizacion
consensuada mediante escala MoSCoW (2025).
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Apéndice R. Grupo focal para la validacién del dashboard final

Validar vistas del dashboard final

20/05/2025

45 minutos

Especialistas de Experiencia y Canales

, Subgerente de Gestiones y Datos Canales

“Si el tablero mantiene la informacion actualizada
continuamente cada semana, el reporte que actualmente
utilizamos ya no sera necesario, para nuestro equipo este reporte
significa mucho trabajo manual y este tablero lo soluciona”

- “Es importante que verifiquemos la precision de la informacion
ya que con este tablero vamos a dar comisiones por los
cumplimientos de las metas, fuera de eso creo que la vistas
cumplen con lo que necesitamos”.
- “El filtro por colaborador es buenisimo para revisar
comportamientos individuales.”
- “Seria 1til considerar las solicitudes de PIN, ya que en 2024
fueron muchas y afectan el analisis.”
-“El proximo paso seria que lo publiquemos para poder
sintetizarlo con los demas usuarios”
- (Las vistas actuales satisfacen sus necesidades de informacion?
- [Qué elementos consideran mas utiles?
- (Qué  métricas  consideran  necesarias  incluir?
- ;Qué tan facil fue navegar por las vistas y filtrar la informacion?
e Los especialistas se encuentran satisfechos con las vistas
propuestas ya que cubre las dimensiones de vista general
del pais, vista por sucursal, colaborador y segmento.
e El dashboard les parece una gran herramienta para dar
seguimiento al cumplimiento de metas por sucursal.

e Los participantes determinan que el dashboard ofrece

informacion centralizada y elimina trabajo manual.

e Los participantes determinan que se utilizara el tablero

para tomar decisiones estratégicas.

e Seinforma la necesidad de integrar la gestion de solicitud

de PIN en 2024 ya que esta afecta el volumen de la meta.

Nota: Elaboracion propia con base en sesién de grupo focal desarrollada como parte del
proceso de validacion del proyecto. Transcripcion y sintesis realizada por el autor (2025).
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Apéndice S. Plantilla de revision documental

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice T. Revision documental 1: Identificacién de las fuentes de informacion

Determinar las fuentes de informacion donde
las gestiones que se realizan en sucursales son
almacenadas.

1. BULK Engagement Cloud
2. DWSiebel
3. BULK MAD

4. Reporte de colaboradores
5. Sucursales de los colaboradores
28/04/2025

Fuentes de informacion Se determina que para efectos del proyecto las
fuentes a utilizar para el desarrollo de la
solucion son las revisadas mediante este
instrumento.

Esquema de las bases de datos Se identifica el esquema en donde las fuentes
de informacion son almacenadas para efectos
practicos del desarrollo del ETL.

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice U. Revision documental 2: Procesos ETL relacionados anteriormente

Determinar estdndares, buenas précticas y
fuentes de informacién a utilizar que sirvan
como insumo para el desarrollo del ETL del
proyecto.

1. ETL Gestiones 2023

2. ETL Engagement Cloud

30/04/2025

Estandares identificados e Se realiza un truncamiento de la tabla
destino en la fecha del mismo dia
donde se ejecuta el ETL.

e Se utiliza un usuario de conectividad
para automatizar las ejecuciones.

e Se extrae la informacién por flujos de
datos separados dependiendo de la
instancia del pais.

Fuentes de informacion a utilizar e El proceso de ETL Engagement Cloud
provee la informacién necesaria para
cubrir  los  requerimientos  del
dashboard (Para este CRM).

e Enel ETL Gestiones 2023 se identifica
que para separar las gestiones de Siebel
que vienen de sucursales se debe hacer
un cruce con la tabla de
Agrupaciones_Siebel.

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice V. Plantilla de requerimientos

Nota: Elaboracion propia (2025).
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Apéndice W. Plantilla de priorizacion MOSCOW

Nota: Elaboracion propia (2025).
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10. Anexos

Anexo I. Aprobacion de minutas

Aprobacion de minutas TFG

Se aprueban por parte del profesor Luis Pablo Soto Chaves, las siguientes minutas que

corresponden al proyecto de graduacién: Solucidn de inteligencia de negocios para la
gestidn de la informacién sobre las gestiones bancarias realizadas en sucursales de BAC.
Realizado por el estudiante Alberto Mata Zuiiiga, carné 2018170859, cédula 305200676.

A continuacion, se muestra la lista de minutas aprobadas por el profesor Luis Pablo Soto
Chaves:

Minuta de reunién 1 con Tutor

Minuta de Reunién semanal con Tutor #1

Minuta de reunién 3 con Tutor v Contraparte de la organizacién
Minuta de reunién semanal #2 con Tutor

Minuta de reunién con Contraparte y Tutor #2

Minuta de reunioén con Tutor #3

Minuta de reunién con Tutor #4

Minuta de reunion con Tutor #5

Minuta de reunién con Tutor #6

Minuta de reunidn con Tutor #7

LUIS PABLO SOTO CHAVES (FIRMA)
PERSOMNA FISICA, CPF-02-0533-D871.
Fecha declarada: 0&8/06/2025 06:29:36 PM
Soy el autor de este documento.
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Anexo I1. Constancia de revision filologica

San José, 23 de junio de 2025

Sefores(as)
Escuela de Administracion de Tecnologias de Informacion
Instituto Tecnolodgico de Costa Rica

Estimados sefiores(as):

Yo, Maria Fernanda Sanabria Coto, cédula de identidad 114290780, fildloga espariola
graduada en la Universidad de Costa Rica, perteneciente a la Asociacion Costarricense de
Filologos (ACFIL), carné 225 y al Colegio de Licenciados y Profesores en Letras,
Filosofia, Ciencias y Artes de Costa Rica (COLYPRO), codigo 75402, hago constar que he
revisado el documento titulado:

Solucién de inteligencia de negocios para administrar la informacién sobre las
gestiones bancarias realizadas en sucursales de BAC

Dicho documento fue elaborado por Alberto Mata Zuiiiga, cédula de identidad 305200676,
con el fin de optar al grado de Licenciatura en Administracion de Tecnologias de
Informacion. He revisado y corregido aspectos tales como construccion de parrafos, vicios
del lenguaje trasladados a lo escrito, ortografia, puntuacion y otros relacionados con el
campo filolégico.

Firmado digitalmente por MARIA
Atentamente, MA R | A FERNANDA SANABRIA COTO
. N (FIRMA)
ALY Nombre de reconocimiento (DN):
&, \ F E R N A N DA seovlalb;umb;r=CPF-;1-l1429-0780,
8 \/, \ sn=SANABRIA COTO,
73 - ivenName=MARIA FERNANDA,
“ = fll /l :v\' SANABRIA ?:ce; oir;ERSONA FISICA,
= 0. ogos.eR = 0u=CIUDADANO, cn=MARIA
Yool <y COTO FERNANDA SANABRIA COTO
da S (B,
7 oy 4 Motivo: Revision filolégica
2rnanda_ 2. NS (FIRMA) Ui Coma s
eV CAE A Fecha: 2025.06.23 19:49:25 -06'00°

Maria Fernanda Sanabria Coto

Filéloga

Cédula de identidad 1-1429-0780

Colypro. Codigo 75402

Asociacion Costarricense de Filologos. Carné nro. 225
fernanda.sanabria@filologos.cr

Teléfono: +506 6022 9569
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