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Resumen

La presente investigacion se elabord con el objetivo de contribuir en la estandarizacion de
los diferentes flujos de vinculacion de clientes, con la finalidad de normalizar la base de datos y
de esta manera cumplir con los requerimientos para implementar una herramienta de inteligencia
de negocio para facilitar el analisis y la toma de decisiones. Este trabajo de investigacion se realizo
con un enfoque mixto predominando el enfoque cuantitativo; se identificaron las incidencias que
de una u otra manera habian debilitado la base de datos. EI 100% de los funcionarios encuestados
de Davivienda Honduras han identificado inconsistencias en la informacion de la base de datos,
de igual manera consideran que es necesario realizar mejoras en el flujo de vinculacion para

optimizar la captura de los datos.

Palabras claves: Inteligencia de negocios, Base de datos, Mineria de datos, Normalizacion de

bases de datos, Big Data.
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Abstract

The present investigation was elaborated with the objective of contributing to the
standardization of the different flows of client linkage, with the purpose of normalizing the
database and in this way complying with the requirements to implement a business intelligence
tool to facilitate analysis and decision making. This research work was conducted with a mixed
approach; the incidents that in one way or another had weakened the database were identified.
100% of the surveyed officials of Davivienda Honduras have identified inconsistencies in the
information of the database, in the same way they consider that it is necessary to make

improvements in the linking flow to optimize the capture of the data.

Keywords: Business Intelligence, Database, Data Mining, Database Normalization, Big Data.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se detallan los antecedentes, definicion, enunciado, formulacion, objetivo

y justificacion del problema, asi como un desglose de los objetivos especificos del problema.

1.1 Introduccion
El siguiente trabajo de investigacion tiene la finalidad de plantear una iniciativa para la

implementacién de una herramienta de inteligencia del negocio.

Con el avance tecnoldgico que va en aumento dia a dia en un mercado que esta apuntando
continuamente a la innovacion de sus productos y servicios. Por esta razén se considera la
normalizacion de la base de datos principal de Banco Davivienda Honduras para crear las

condiciones éptimas para la implementacion de una herramienta de inteligencia de negocio.

La esencia de esta investigacion se centra en el analisis de la captura de informacion de los
clientes a través de los diferentes canales de vinculacién que Banco Davivienda ofrece, en busca

de mejorar la captura de la informacion que alimenta la base de datos.

Teniendo como finalidad administrar de manera eficiente todo el proceso que involucra
una correcta gestion de la informacion, comenzando con la captura oportuna de los datos, seguido
por la integridad en el almacenamiento de la base de datos hasta él anélisis y la generacion del

conocimiento que facilitara a la toma de decisiones.



1.2 Antecedentes del Problema

Entre los afios de 1992 al 2012, cuatro instituciones financieras han sido parte de la historia
de Banco Davivienda Honduras, con ello diferentes fusiones e integraciones de los sistemas han
permitido que la base de datos no esté normalizada lo que da lugar a encontrar inconsistencia en
la informacion como ser: datos fuera del estandar, campos vacios, redundancia en los datos,

campos poblados en cero.

1.3 Definicién del Problema
1.3.1 Enunciado
Como un plan estratégico y de innovacion surge la idea de implementar una herramienta
de inteligencia de negocio con el proposito de facilitar el analisis de la informacion y la toma de

decisiones a partir del conocimiento almacenado en la base de datos.

Carrion J, (2004) comenta: por supuesto el objetivo de todo esto es gestionar el conocimiento para
la accion, es decir, para la toma de decisiones. Todo conocimiento gque se capte y no se utilice en la

vida real, no tiene valor. Por lo menos desde el punto de vista de la empresa.

Al analizar la base de datos que almacena la informacion del cliente se identificaron
algunas debilidades como ser: campos vacios y mal poblamiento de la informacion, asi mismo, se

conocieron diferentes bases de datos secundarias que almacenan informacidn anexa del cliente.

PowerData, (2014) afirma: que una pobre calidad de datos implica riesgos significativos

en la toma de decisiones y en la operacion y gestidn de las empresas.



Se necesita normalizar® la base de datos para asegurar la calidad de la informacion, de esta
manera poder implementar una herramienta de inteligencia de negocios que ayude a la empresa al

andlisis de la informacion y la toma de decisiones.

PowerData, (2016) explica: que la normalizacion de bases de datos ayuda a evitar efectos
negativos. (...) Permite también comprobar si las existentes garantizan la integridad de datos o

referencial necesaria?.

1.3.2 Formulacién del problema
Debilidad en la informacion almacenada en la base de datos general de clientes en Banco
Davivienda Honduras.
¢Qué tan factible seria normalizar la base de datos para asegurar la integridad de la informacion

almacenada?

1.3.3 Preguntas de Investigacion
1. ¢Cuales son las debilidades que presenta la informacion en la base de datos?
2. {COomo estéa la informacién de la base de datos?
3. ¢Qué limitantes tiene la base de datos?

4. ;Como se puede normalizar la base de datos?

! Es una técnica que se emplea habitualmente para organizar los contenidos de las tablas de las bases transaccionales

y los almacenes de datos.
2 La integridad referencial es una limitacién que se aplica a una base de datos relacional, en la que los datos y las
relaciones entre ellos estan organizados en tablas de filas y columnas, para que no se introduzcan datos inconsistentes.
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1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General
Contribuir en eficientar la base de datos de Banco Davivienda Honduras, mediante un plan

de accion, para normalizarla, asegurar la informacion y mejorar la toma de decisiones.

1.4.2 Objetivos Especificos
1. Identificar las causas que han limitado la informacion de la base de datos.
2. Analizar la informacion de la base de datos.
3. Definir mejoras para mitigar las incidencias en la base de datos.

4. Proponer un plan de accion para normalizar la base de datos.

1.5 Justificacion

Debido a que la base de datos de clientes presenta inconsistencias® en su informacion, se
necesita identificar las incidencias que no han permitido una adecuada captura de datos, asi mismo
se requiere normalizar el ingreso de los datos. Con lo anterior se pretende obtener una data integra
y robusta que permita la adopcién de una herramienta de inteligencia de negocios que facilite el

andlisis de la informacion y la toma de decisiones.

Osiniri, (2016) sefiala: Las herramientas basan sus beneficios en el uso intensivo y extensivo
de los datos disponibles (internos y externos) de la organizacion. (...) Si se dispone de una
buena fuente de datos, entonces es méas simple realizar un conjunto de actividades de procesamiento
y generacion de informacion relevante para el negocio (extraccién, transformacion, integracion,

agrupacion, correlacion de variables, analisis de tendencias o deteccion de patrones).

3 Inconsistencias: consiste en que no todas las copias redundantes contienen la misma informacion.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Es el pilar fundamental de esta investigacion y situan al capitulo anterior dentro del analisis

macro y micro entorno, asi como el analisis interno del problema de investigacion.

2.1 Anélisis de la situacion actual

2.1.1 Anélisis del macro entorno

A nivel mundial encontramos que grandes empresas mas que todo en los paises
desarrollados han entendido que hoy en dia el analisis de los datos es una herramienta clave para

comprender y predecir el comportamiento del cliente.

El objetivo principal del analisis de datos grandes es ayudar a las empresas a tomar mejores
decisiones de negocios al permitir a los cientificos y otros usuarios de datos analizar grandes
volUimenes de datos transaccionales, asi como otras fuentes de datos que puedan haber quedado sin

explotar por la inteligencia de negocio. (TechTarget, 2012)

Melgar, (2017) explica: cinco tendencias de Business Intelligence para Centroamérica en 2017.

1. Se empezara a hablar de Business Intelligence. Actualmente se estan implementando en
empresas transnacionales. Pero durante el 2017, mas empresas medianas y pequefias empezaran
a ser conscientes de la necesidad de tomar decisiones en base de datos y con el auge de los
temas como la transformacién digital, habrd mas conciencia de la necesidad de adoptar
tecnologias de interpretacion de datos.

2. Lademocratizacion del Business Intelligence. El analisis de datos tradicional estaba vinculado
con plataformas sélo accesibles para unos pocos, a medida que la tecnologia avanza, las
plataformas de anélisis se van haciendo cada vez mas accesibles para la mayoria de los

miembros de un equipo 0 una empresa.



3. Analitica colaborativa agilizara la toma de decisiones. Durante los siguientes afios, el analisis
colaborativo se volvera parte central de la forma en que las empresas toman decisiones. El
surgimiento de la cultura digital y la nocion de “datos en la nube” son senales del fin de una
era en la que la informacion fluia en un solo sentido.

4. Laanalitica estara en todos lados, gracias al Bl incrustado. El andlisis de datos funciona mejor
cuando es una parte natural de nuestra rutina. En 2017 la analitica invadira cada aspecto de las
empresas Y, de hecho, los mismos trabajadores pueden solicitar su analitica.

5. El anélisis de datos se convertira en una de las cualidades mas demandadas en el futuro. Si bien
no podemos afirmar que las capacidades del manejo de analitica se volveran altamente
demandas en Centroamérica en el corto plazo, es seguro que, a partir de 2017, estas
competencias empezaran a ser demandadas por los profesionales de todo tipo.

2.1.2 Andlisis del micro entorno
Arias A, (2017) nos explica: que actualmente en Honduras el tema de inteligencia de negocio es
incipiente y son pocas las empresas que han comenzado a interesarse en este tipo de herramientas,

asi como en el marco juridico no se tiene una ley que proteja las bases de datos.

Seguln Soriano Ruyt, (2016) En Latinoamérica recién se estd comenzado a tomar conciencia sobre
la seguridad hacia la informacidn sensible y las bases de datos, ya que anteriormente se pensaba
que tener una empresa segura era contar con equipo de seguridad perimetral del tipo “firewall?,
IDS® 0 IPS®”.

Arias A, (2017) sigue explicando: no obstante, se conoce que las empresas dedicadas a las
telecomunicaciones por el tipo de rubro y el contacto con sus clientes cuentan con bases de datos
robustas y actualizadas lo que les ha facilitado implementar en cierta medida herramientas de
inteligencia de negocios que les ha beneficiado en estrategias de venta, segmentacién de sus clientes

y lanzamientos de productos orientados.

4 Firewall: (llamado también “cortafuego”), se trata de aplicaciones destinadas a prevenir que penetren en la PC
elementos no deseados via internet.

5 IDS: (sistema de deteccion de intrusiones), hace referencia a un mecanismo que, sigilosamente, escucha el trafico
en la red para detectar actividades anormales o sospechosas, y de este modo, reducir el riesgo de intrusion.

8 IPS: (sistema de prevencion de intrusiones), es un sistema de prevencion/proteccion para defenderse de intrusiones
y no solo para reconocerlas e informar acerca de ellas.



2.1.3 Anélisis interno
Banco Davivienda Honduras S.A. empresa hermana de Davivienda Seguros, cuya
denominacion social es Seguros Bolivar Honduras S.A., forman parte del Grupo Financiero
Davivienda constituido en Honduras en el afio 2012, ofreciendo una amplia gama de servicios

financieros (Informe Banco Davivienda, resefia historica, 2012).

Entre 1947 — 1959 nace la Capitalizadora Hondurefia, S.A, Institucion de crédito especializado,
dedicada al ahorro sisteméatico mediante la emisién de poélizas de ahorro y capitalizacion, la que
destinaba sus recursos a préstamos para la vivienda. Los accionistas de la compafiia de seguros El
Ahorro Hondurefio S.A, fundan el Banco Ahorro Hondurefio (BANCAAHORRO), traspasandole
a esta institucion toda su cartera de depdsitos de ahorro. (Informe Banco Davivienda, resefia
histdrica, 2012)

Entre 1968 — 1971 La Capitalizadora Hondurefia” es autorizada para Convertirse en banco
comercial, denomindndose “Banco la Capitalizadora Hondurefia S.A” “BANCAHSA” ampliando
sus servicios y productos. Se funda la 1% Asociacion de ahorro y préstamo en Honduras,
denominada “Asociacion de Ahorro y Préstamo LA VIVIENDA” con sede principal en
Tegucigalpa, cuyo objetivo principal era financiar viviendas a personas, como entidad
especializada teniendo al redescuento de sus hipotecas.

Asi mismo, extienden este beneficio a la zona norte del pais, fundando LA VIVIENDA DE SULA
con sede en la ciudad de San Pedro Sula, el proposito era idéntico a la primera, debido a que la ley
no permitia la creacion de sucursales fuera de la sede fue necesario formar esta empresa.

En afios subsiguientes y de acuerdo con las necesidades de mercado se establecieron empresas cuyo

principal Accionistas eran las empresas del grupo:

e Honducard, emisora de tarjetas de crédito fue absorbida por BANCAHSA.
e Transhbolsa, corredora de bolsa, fue liquidada

e Honduleasing, arrendamiento financiero, liquidada

e Almahsa, almacenadora de productos, fue vendida

(Informe Banco Davivienda, resefia historica, 2012)



Entre 2000 — 2007 ocurre uno de los eventos mas relevante de los Gltimos tiempos dentro del
sistema financiero hondurefio; la fusion mediante absorcién de BANCAHSA Y BANCAHORRO,
empresas hermanas y complementarias en sus mercados. Esta operacion produjo el nacimiento del
Banco Grupo ElI Ahorro Hondurefio, S.A BGA. Con esta importante posicion en el sistema
financiero hondurefio en el afio 2001, el grupo de accionistas mayoritarios de Banco BGA y
Seguros EI Ahorro Hondurefio buscan un socio estratégico que aportaré capital, tecnologia y nuevas
ideas para la modernizacion y fortalecimiento de la institucidn e inicié negociaciones con Banistmo.
En el 2003, las asociaciones de ahorro y préstamo previamente fusionadas fueron absorbidas por
“BGA”. Afio 2006 HSBC firma un acuerdo para adquirir el Grupo Banistmo S.A. basado en
Panama, el principal grupo financiero y bancario de América Central, por USD$1.77 mil millones.
Afio 2007 Se devela la marca HSBC, para todo el pais y todas las sucursales visten la nueva marca
HSBC. (Informe Banco Davivienda, resefia histérica, 2012)

En el 2012, HSBC anuncia su acuerdo para vender todas sus operaciones en Costa Rica, EI Salvador
y Honduras a Banco Davivienda S.A. (“Davivienda”), un grupo bancario colombiano, por un total
de USD$801 millones en efectivo. Se anuncia la compraventa después de varios meses de haber
anunciado la venta de las operaciones de HSBC Honduras, oficializando las aprobaciones
regulatorias pertinentes para la transferencia de acciones y el cambio de nombre de las sociedades
gue conforman el Grupo Financiero HSBC Honduras S.A. al Banco Davivienda Honduras S.A.

El 10 de diciembre de 2012, se devela la marca Davivienda, para todo el pais, vistiendo todas las
sucursales con la marca Davivienda, asi como Davivienda Seguros en las oficinas de Seguros y
centros de estimacion. Este proceso se realizd de manera gradual con el fin de no afectar a los
clientes de ambas entidades, ofreciéndoles beneficios, prestandoles servicios adicionales y

generando mayores eficiencias operativas. (Informe Banco Davivienda, resefia histérica, 2012)

Siendo actualmente una institucion financiera sélida orientada en satisfacer las necesidades
de proteccion, inversién, ahorro, vivienda y recreacion de las familias. Con sucursales a nivel
nacional ubicadas estratégicamente y con un personal altamente capacitado para ofrecer las

mejores soluciones a las diferentes necesidades financieras de los clientes.



2.2 Teorias
2.2.1 Teorias de sustento
2.2.1.1 Inteligencia de negocio (BI)
Es una teoria de estudio que se aplica para facilitar el analisis y la interpretacion de grandes

cantidades de datos con el fin de ayudar a tomar mejores decisiones de negocio.

Segun Data Warehouse Institute, (2008) define: como la combinacién de tecnologia, herramientas
y procesos que me permiten transformar mis datos almacenados en informacién, esta informacién
en conocimiento y este conocimiento dirigido a un plan o una estrategia comercial. La inteligencia
de negocios debe ser parte de la estrategia empresarial, esta le permite optimizar la utilizacion de
recursos, monitorear el cumplimiento de los objetivos de la empresay la capacidad de tomar buenas

decisiones para asi obtener mejores resultados.

¢Por gué inteligencia de negocios? Las empresas hoy en dia enfrentan varios padecimientos:

e Setienen datos, pero se carece de informacion
e Fragmentacién
e Manipulacion manual

e Poca agilidad

Se tienen datos, pero se carece de informacion: Es importante almacenar los datos de clientes,
empleados, departamentos, compras, ventas, entre otros en aplicaciones, sistemas financieros o
fuentes de datos. (...) Pero se necesita profundizar el nivel de conocimiento de nuestros clientes,
empleados, operaciones para asi, tener la capacidad de encontrar patrones de comportamiento.
Fragmentacion: Poseen aplicaciones independientes a través de todos los departamentos, pero se
carece de una vision global de la empresa. (...) Esto limita a la empresa a tomar decisiones
importantes sin tener todos los elementos imprescindibles a la mano. Esta fragmentacién conduce
a lo que se llama diferentes versiones de la verdad.

Manipulacion manual: La necesidad de generar andlisis de negocios e informes nos ha llevado a
utilizar herramientas de Bl y/o de reportes que no son las més confiables. Esta préctica conlleva la

exportacion de datos a distintas herramientas que resultan en un proceso lento, costoso,



duplicacién de trabajo, poca confiabilidad en los informes, propenso a errores y sujetos a la
interpretacién individual.
Poca agilidad: Debido a la carencia de informacién, la fragmentacion y la manipulacién manual

me mantiene en un nivel de rendimiento bajo.

El Bl o Inteligencia de negocio como tecnologia de innovacion y factor estratégico
empresarial permite la transformacion de los datos en informacion relevante para los negocios que
les genera una ventaja potencial competitiva, en toma de decisiones, anlisis de datos, promociones

u ofertas de productos entre otros.

Business Intelligence, Bl, Inteligencia de Negocio, es la habilidad para transformar los datos en
informacidn, y la informacién en conocimiento, de forma que se pueda optimizar el proceso de
toma de decisiones en los negocios. (...) Como el conjunto de aplicaciones y tecnologias que
permiten reunir, depurar y transformar datos de los sistemas informaticos e informacion no
estructurada de la empresa, en informacion estructurada, para su explotacion directa o para su
analisis y conversion en conocimiento, dando asi soporte a la tome de decisiones sobre el negocio.
(Carnarlab Distribuidor, 2013)

/ 23,42 - .‘.2
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Figura 1. Transformacion de datos

Fuente: Carnalab Distribuidor, 2013
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Las herramientas de inteligencia de negocios mas que facilitar a la toma de decisiones

permite conocer el ambiente en el cual las empresas se estdn movilizando.

Dertiano V, (2017) sefiala: En definitiva, una solucion Bl nos permite observar y comprender
nuestro entorno, ;qué esta ocurriendo y por qué?, predecir qué ocurrird y decidir sobre qué camino
se ha de seguir. Nos da una completa visibilidad de nuestro negocio y las pautas que hemos de

sequir en el futuro.

Los beneficios que ofrece son varios, entre los que podemos destacar:

e Anélisis de tendencias y prediccion del futuro

e Deteccidn de lo que se esta haciendo bien y mal
e Aprendizaje de errores pasados

e Identificacion de oportunidades

e Monitorizacion de objetivos

e Mejora de la competitividad

e Orientacion a usuario final sin necesidad de conocimientos técnicos

Centrandonos en una vision mas técnica y atendiendo a la arquitectura general de una aplicacion

BI, el esquema basico en un proyecto de Business Intelligence es el siguiente:

rff
b
—

- @ < A
& ) A . =
2% ®) "rr
::* 1 G -.5—4. ~ ! 1 1
< 3 ...u-ll".

Figura 2. Esquema basico en un proyecto de Bl

Fuente: Dertiano V, 2017
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2.2.1.2 Mineria de datos

Son aplicaciones que proporcionan conocimientos acerca de los datos corporativos,

encontrando patrones y relaciones ocultas, infiriendo reglas para predecir un comportamiento

futuro.

“Como una técnica de extraccidon permite encontrar patrones ocultos (no evidentes y, en

ocasiones, inesperados) en los datos, que sean comprensibles para las personas y que ofrezcan

puntos de vista utiles” (Vicomtech, 2014).

El datamining (mineria de datos), es el conjunto de técnicas y tecnologias que permiten explorar

grandes bases de datos, de manera automatica 0 semiautomatica, con el objetivo de encontrar

patrones repetitivos, tendencias o reglas que expliquen el comportamiento de los datos en un

determinado contexto. (Sinnexus, 2007)

Segun Molina, L, (2002) “En datamining cada caso es un caso. Sin embargo, términos generales,

el proceso se compone de cuatro etapas principales”.

1.

4.

Determinacion de los objetivos. Trata de la delimitacién de los objetivos que el cliente desea
bajo la orientacion del especialista en datamining.

Pre procesamiento de los datos. Se refiere a la seleccién, la limpieza, el enriguecimiento, la
reduccién y la transformaciéon de las bases de datos. Esta etapa consume generalmente
alrededor del setenta por ciento del tiempo total de un proyecto de datamining.

Determinacion del modelo. Se comienza realizando unos analisis estadisticos de los datos, y
después se lleva a cabo una visualizacién grafica de los mismos para tener una primera
aproximacion. Segun los objetivos planteados y la tarea que debe llevarse a cabo, pueden
utilizarse algoritmos desarrollados en diferentes areas de la Inteligencia Artificial.

Anélisis de los resultados. Verifica si los resultados obtenidos son coherentes y los coteja con
los obtenidos por los andlisis estadisticos y de visualizacion grafica. El cliente determina si son

novedosos Y si le aportan un nuevo conocimiento que le permita considerar sus decisiones.
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La mineria de datos como extraccion del conocimiento.

“Este proceso consta de varias fases como la preparacion de datos (seleccién, limpieza, y
transformacion), su exploracion y auditoria, mineria de datos propiamente dicha (desarrollo de
modelos y anélisis de datos), evaluacion, difusion y utilizacion de modelos (output)” (Pérez, C,

2007, p.3).

IJLitLIn.L"‘

=}

Liimpieza Desarrollo Analisis Generacion
¥ de de de
I'ramsiorm. Maodelos Dhatos Resulindos

Herramienias Herramicnias Herramienias Herramientas Hemramicnias
de Estadisticas de de de
Consulta vde LA, Wisualizacuon Presentacion Transformacion

Figura 3. Etapas del proceso de extraccion del conocimiento

Fuente: Pérez C, 2007

2.2.2 Conceptualizacion
Base de datos: “es un conjunto de elementos de datos interrelacionados, administrados

como unidad” (Oppel, A, 2010).

“Es un contenedor que permite almacenar la informacion de forma ordenada con diferentes
propdsitos y usos” (Anguiano, J, 2014).
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Las bases de datos mas comunes son:

Bases de datos de tipo OLTP (On Line Transaction Processing): “también son llamadas
bases de datos dinamicas lo que significa que la informacion se modifica en tiempo real, es decir,
se insertan, se eliminan, se modifican y se consultan datos en linea durante la operacién del

sistema” (Anguiano, J, 2014).

Usuario 1

Inserta
3 —d Usuario 2

Y o Modifica n
L = 4

Modifica
Consulta

Usuario 4

n Elimina
B —

Usuario 3

Figura 4. Interaccion base de datos OLTP

Fuente: Anguiano J, 2014

Bases de datos de tipo OLAP (On Line Analytical Processing): “también son llamadas
bases de datos estéaticas lo que significa que la informacion en tiempo real no es afectada, es decir,
no se insertan, no se eliminan y tampoco se modifican datos; solo se realizan consultas sobre los

datos” (Anguiano, J, 2014).
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Usuario 1

[ Consulta
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Figura 5. Interaccion base de datos OLAP

Fuente: Anguiano J, 2014

Herramientas de inteligencia de negocio: “es un conjunto de tecnologias y procesos que

permiten a personas de todos los niveles en una organizacion, tener acceso a datos y su analisis”

(Howson, C, 2009).

Las compafias que implementan el Bl logran sacar mayor provecho de las situaciones de
crisis gracias a la posibilidad de contar con un andlisis de mercado mas acertado debido a
gue los datos pesados son transformados en importantes estrategias corporativas.

(Conexionesan, 2015)

Actualmente, las herramientas de Bl disponibles en el mercado son incontables, pero estas

20 no pueden pasar desapercibidas:

1. Microsoft Dynamics NAV: especial para pequefias y medianas empresas que buscan mejorar
su competitividad.

2. Microsoft Dynamics CRM: efectiva para la administracion de clientes.
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10.
11.
12.
13.
14.

15.
16.
17.
18.
19.

20.

Oracle Business Intelligence: una de las mas completas en el mercado ya que cuenta con
paneles interactivos, analisis predictivos en tiempo real, entre otros.

Ultimus; un entorno integrado que permite compartir informacidn entre aplicaciones.

Office SharePoint Server: facilita el acceso a la informacion en cualquier momento y lugar.
QlikView: mantiene las bases de datos al alcance de una manera sin precedentes.

Microsoft Performance Point Server: permite supervisor, alinear y hacer un plan de negocio.
Microsoft SQL Server: adecuada para realizar un analisis panoramico de la empresa y tomar
las mejores decisiones.

JetReports: especial para crear informes ERP.

Eclipse BIRT Project: genera informes para aplicaciones web de codigo abierto.
JasperReports: permite crear informes de rapida impresion.

LogiReport: aplicacién gratuita basada en web de LogiXML.

Openl: aplicacion web orientada al reporting OLAP.

SPSS: programa estadistico especialmente empleado en ciencias sociales e investigaciones de
mercado.

Pentaho: incluye herramientas para generar informes, mineria de datos, ETL, entre otros.
RapidMiner: permite analizar datos a través de un entorno grafico.

Crystal Reports: genera informes desde bases de datos multiples.

ApeSoft: ofrece una interface sencilla similar a Microsoft Excel.

SAS Institute: facilita la gestién de riesgo financiero, desarrollo de modelos de mineria de
datos, etc.

NiMbox: organiza los datos de la empresa en interactivas aplicaciones.

(Conexionesan, 2015)

Logrando normalizar la base de datos de Banco Davivienda Honduras, de estas 20

herramientas que mas sobresalen en el mercado actual por las condiciones del negocio y las

necesidades para mejorar las tomas de decisiones se recomendaria la herramienta de Oracle

Business Intelligence, dentro de las soluciones que ofrece es la generacidn y visualizacién de

tableros de control, generacion y calendarizacion de reportes estructurados y la generacion de

alertas. Lo que facilita a que la informacion se encuentre disponible a los usuarios registrados sin

importar su ubicacion fisica.
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Normalizacion de base de datos: Se entiende que una base de datos se encuentra

normalizada cuando tiene un funcionamiento 6ptimo y no afecta en el performance por una mala

arquitectura.

“es una técnica para producir un conjunto de correlaciones (datos representados de manera

I6gica en un formato bidimensional que emplee filas y columnas) que posea cierto grupo de

propiedades” (Oppel, A, 2010).

"

Relacién no Eliminacion de atributos que
normalizoda se repiten y con valores miltiples
Relacién Eliminacién de los atributos
de la primera parcialmente dependientes
forma normal

Redacién Eliminacién de los
de la segunda afributos transitoriamente
forma normal dependientes
v
Relacién Aplicacién de formas
de |o tercera normales odicionales (2)

forma narmal

Redacion
complelomenie
normalizada

Figura 6. El proceso de normalizacion

Fuente: Oppel, A, 2010

“La normalizacion es el proceso de eliminacidn de redundancias en una tabla para que sea

maés facil de modificar. (...) Una forma normal es una regla sobre las dependencias permisibles”

(Mannino, Michael V, 2007, p.223)
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Mannino, Michael V (2007) explica: cada forma normal elimina cierto tipo de redundancias. (...)
Todas las tablas sin grupos repetidos se encuentran en la INF’. 2NF® es mas rigida que 1NF. Sélo
un subconjunto de las tablas de 1NF se encuentran en 2NF. Cada forma normal sucesiva refina la
forma normal previa para eliminar otro tipo de redundancia adicional.

2NF y 3NF/BCNF® son reglas acerca de las dependencias funcionales. Si las dependencias
funcionales de una tabla coinciden con un patrén especifico, la tabla se encuentra en la forma

normal especifica.

Primera forma normal, prohibe la anidacion'® o repeticion de grupos en las tablas. Una tabla
que no esté en 1NF ésta normalizada o sin normalizar.

Segunda forma normal, cada columna que no forma parte de la llave depende de todas las llaves
candidatas, no de un subconjunto de cualquier llave candidata.

Tercera forma normal, una tabla esta en 3NF si esta en 2NF y cada columna que no forma parte
de la Ilave depende solo de llaves candidatas, no de otras columnas que no forman parte de la
llave.

Forma normal Boyce-Codd, una tabla esta en BCNF si cada determinante es una llave
candidata.

Cuarta forma normal, una tabla se encuentra en 4NF*! cuando no contiene ningiin MVD*? no
trivial.

Quinta forma normal, implica situaciones en donde una relacién de tres vias debe ser
remplazada

con tres relaciones binarias.

DKNF*, mas que una forma normal se considera como forma ideal. Una tabla esta en DKNF si

cada restriccion de una tabla puede derivarse a partir de llaves y dominios. (p. 224-236)

" INF: primera forma normal.

8 2NF: segunda forma normal.

9 3BNF/BCNF: Tercera forma normal/Forma normal Boyce-Codd

10 Anidacion: es la practica de incorporar llamadas (calls) a funciones o procedimientos dentro de otras, mediante la
inclusién de diversos niveles de paréntesis.

1 4ANF: cuarta forma normal.

12 MVD: Dependencias multivaluadas

13 DKNF: Forma normal de llave de dominio
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JNFBENF
4NF
SNF

Figura 7. Relaciones de los formularios normales

Fuente: Mannino, Michael V, 2007

Calidad de la informacion: “Comprende un conjunto de actividades dirigidas a la obtencion

en tiempo y forma de los datos acerca del comportamiento de los principales indices de calidad de

los productos, asi como de los indicadores que reflejan la calidad de los mismos” (Gomez, 1985).
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Dimension de tiempo

Oportunidad
Actualidad
Frecuencia
Periodo de tiempo

La informacién se debe proporcionar cuando sea necesaria.

La informacién debe estar actualizada cuando se proporcione.

La informacién se debe proporcionar con la frecuencia necesaria.
Se puede proporcionar informacion referente a periodos de tiempo
pasados, presentes y futuros.

Dimension de contenido

Exactitud
Importancia

Integridad
Especificidad
Alcance

Desempefio

Dimension de forma
Claridad

Detalle
Orden
Presentacion

Medio de
comunicacion

La informacién no debe presentar errores.

La informacién debe relacionarse con las necesidades de informacion
de un receptor especifico para una situacion especifica.

Se debe proporcionar toda la informacién necesaria.

Se debe proporcionar sélo la informacioén necesaria.

La informacién puede tener un alcance amplio o reducido o un
enfoque interno o externo.

La informacion puede revelar el desempefio al medir las actividades
realizadas, el progreso logrado o los recursos acumulados.

La informacion se debe proporcionar de tal forma que sea facil de
entender.

La informacién se debe proporcionar de modo detallado o resumido.
La informacién se puede ordenar en una secuencia predeterminada.
La informacion se puede presentar en una forma narrativa, numérica,
grafica o de otro tipo.

La informacion se puede proporcionar mediante documentos impresos
en papel, presentaciones de video u ofras vias.

Figura 8. Resumen de los atributos de calidad de la informacion

Fuente: Gémez, 1985

Poblamiento de datos: es una actividad que se realiza periddicamente, utilizando una

herramienta hecha en casa que permite insertar informacion a la base de datos previa al analisis de

la misma.

“se entiende la actividad de inclusion de los datos dentro de la base de datos” (Htmlpoint,

1997).
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Mineria de datos: “es una aplicacion principal de las bases de datos de los almacenes de
datos (...) los datos de un almacén de datos se analizan para revelar patrones y tendencias ocultos

en la actividad histdrica del negocio” (Oppel, A, 2010).

Transformacion Mineria Interpretacion
Seleccion de datos de datos evaluacion m
Datos Almacen Patrones Experiencia
objetivo de datos de negocio
Bases de datos < >

Figura 9. Como la mineria de datos extrae experiencia de negocio a partir de un almacén
de datos

Fuente: Oppel, A, 2010

Data mining es versatil y tiene un gran potencial para ayudarnos a obtener ventajas comparativas
gue nos diferencien de nuestros competidores. De la misma manera que nos puede servir para
realizar un analisis convencional es un buen recurso para extraer valor del Big Data. (PowerData,
2016)

Big Data: en términos generales podriamos referirnos como a la tendencia en el avance de
la tecnologia que ha abierto las puertas hacia un nuevo enfoque de entendimiento y toma
de decisiones, es utilizada para describir enormes cantidades de datos (estructurados, no
estructurados y semi estructurados) que tomaria demasiado tiempo y seria muy costoso cargarlos

a una base de datos relacional para su anlisis. (Barranco, R, 2012)

Las cuatro dimensiones de Big Data:

Volumen: el big data implica un volumen enorme de datos. En un inicio los datos eran creados
por los propios empleados, pero ahora que los datos son generados autométicamente por
maquinas, redes e interacciones personales en sistemas como redes sociales los volimenes a
analizar son masivos.

Variedad: la variedad se refiere a las diferentes fuentes y tipos de datos tanto estructurados

como no estructurados. Hace pocos afios los Unicos datos que se almacenaban eran de fuentes
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como hojas de célculo y bases de datos. Ahora, los datos llegan en la forma de emails, fotos,
videos, sistemas de monitorizacion.

Velocidad: la velocidad en big data se refiere al ritmo en que los datos de entrada fluyen
desde las diversas fuentes como procesos de negocio, maquinas y sensores, redes sociales,
dispositivos moviles, etc. El flujo de datos es masivo y continuo. Estos datos recogidos en
tiempo real permiten ayudar a investigadores y organizaciones a la hora de tomar
decisiones aportando valiosa informacion que suponen ventajas competitivas estratégicas.
Veracidad: la veracidad en el big data “veracity” se refiere al sesgo, el ruido y la alteracion
de datos. Los responsables del proyecto big data han de preguntarse honestamente si los
datos que se almacenan y extraen son directamente relacionados y significativos al problema que

se trata analizar.

Las 4V de Big Data

)

N

VERACIDAD
Incertidumbre y 1
en los datos

VARIEDAD
Diferentes
fuentes de datos

VELOCIDAD

Rapidez de cambio

Figura 10. Las 4V de Big Data

Fuente: Marquez, N, 2015
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2.3 Metodologias aplicadas
2.3.1 Anélisis de datos

Rouse, (2012) define: es la ciencia que examina datos en bruto con el propésito de sacar
conclusiones sobre la informacién. El andlisis de datos es usado en varias industrias para permitir
gue las compaiiias y las organizaciones tomen mejores decisiones empresariales y también es usado
en las ciencias para verificar o reprobar modelos o teorias existentes.

El andlisis de datos se distingue de la extraccidn de datos por su alcance, su proposito y su enfoque
sobre el andlisis. Los extractores de datos clasifican inmensos conjuntos de datos usando software
sofisticado para identificar patrones no descubiertos y establecer relaciones escondidas. El analisis
de datos se centra en la inferencia, el proceso de derivar una conclusion basandose solamente en lo

gue conoce el investigador.

Etapas para el andlisis de datos

Olle, (2017) detalla: seis etapas claves de un proceso de analisis de datos.

1. El problema: todo nace de un problema, de una necesidad real. En esta etapa definiras el foco
del estudio.

2. Larecoleccion: es el disefio de un método para obtener datos mas técnicamente en un proceso
de experimentacion. Puede ser una encuesta, pruebas en laboratorios, con pacientes, nutrirse de
datos de marketing en redes sociales etc....

3. La limpieza: homogeneizar los datos en cuanto a formato, deshacer observaciones que no te
interesen y almacenar las mas Utiles.

4. La exploracion: utilizando la estadistica descriptiva podras traducir los datos a graficos y
caracteristicas que puedas interpretar.

5. El analisis: con la ayuda de la estadistica inferencia encontraras conclusiones de un conjunto
grande (poblacion) con la informacion de una pequefia parte de este conjunto (muestra). (...)
Pero existen otras técnicas como: la prediccion, la clasificacion o los métodos de causa-efecto.
Entre otros.

6. La conclusion: interpretards los resultados del analisis y listaras las conclusiones. Estaras

mucho mas cerca del objetivo que te habras planteado al inicio.
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2.3.2 La entrevista

La entrevista, es la comunicacidn interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de
estudio a fin de obtener respuestas verbales a los interrogantes planteados sobre el problema
propuesto. Se considera que este método es mas eficaz que el cuestionario, ya que permite

obtener una informacion mas completa. (Galan, Amador, 2009)

A través de ella el investigador puede explicar el propdsito del estudio y especificar
claramente la informacion que necesite; si hay interpretacion errdnea de las preguntas permite

aclararla, asegurando una mejor respuesta. (Galan, Amador, 2009)

Hay dos tipos de entrevistas:

La estructurada: se caracteriza por estar rrigidamente estandarizada; se plantean
preguntas y en el orden a cada uno de los participantes quienes deben escoger en dos 0 mas
alternativas que les ofrecen.

No estructurada: es mas flexible y abierta, aunque los objetivos de la investigacion rigen a las
preguntas; su contenido, orden, profundidad y formulacion se encuentra por entero en manos del
entrevistador. (Galan, Amador, 2009)

2.3.3 La encuesta

La encuesta seria el “método de investigacion capaz de dar respuesta a problemas tanto en
términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida de informacion sistematica,
segin un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la informaciéon obtenida”
(Buendia y otros, 1998, p.120). De este modo, puede ser utilizado para entregar descripciones de
los objetos de estudio, detectar patrones y relaciones entre las caracteristicas descritas y establecer

relaciones entre eventos especificos. (Rodriguez, Manuel, 2010)

Font, & Pasadas, (2016) afirma que: “la encuesta es una técnica que Sirve para obtener
informacidn de manera sistematica acerca de una poblacion determinada, a partir de las respuestas

que proporciona una pequefia parte de los individuos que forman parte de dicha poblacion” (p. 15).
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CAPITULO IIl. LA METODOLOGIA

En este capitulo se define la matriz metodoldgica, relacion de variables e hipdtesis, asi

como el enfoque, disefio, instrumentos utilizados, fuentes primarias y secundarias empleadas en

la presente investigacion.

3.1 Congruencia metodoldgica

Tabla 1. Matriz Metodoldgica

Pregunta de Objetivos Variables
Tema | Problema L e . .
Investigacion General Especificos | Independientes | Dependientes
(,Cualfss son Identificar
- | e .
debilidades porf)blemas Anélisis de la
resen | neral.
qllJ:tl’JaSes%eta de la base de tabla genera
dJatos? Contribuir en | datos.
atos: normalizar la
Debilidad base de datos,
en la base mediante un
L. lan
Iniciativa | de datos plan
ara la que estrategico de .
irFT)1pIeme almacena analisis de la | Analizar las Plan de
ntacion la ¢Como esta la n;fr(;rmamon, 'ché(leengs Revision del accion para
de una |informacié | informacion b q . la
herramie | ngeneral | de la base de fortalecerlay | los flujode normalizacio
d del cli datos? que cumpla problemas | vinculacion.
Mia de | cel cliente alos: con los de la base de n de la base
inteligen i I -
(;[?a gg d;gr?qu requerimiento | datos. de datos.
. . ] s de una
negocio | inadecuad .
ode la herramienta
misma gue ayude al
' analisis y la
toma de o
;,Qué decisiones. Definir una _
Iirr(;itantes estrategia Mejoras en las
tiene la base para mitigar | pantallas de
de datos? las vinculacion.
‘ incidencias.
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Proponer

Py una Aseguramiento
¢Como se o
iniciativa de la captura de
puede los d
normalizar la para 0S atos y
base de datos? normalizar | calidad de
' la base de informacion.
datos.

3.1.1 Variables de estudio

Tabla general Flujos de vinculacion
Normalizacion
de la base de
datos
HSEQU[BmiEI']tD de

captura y calidad de datos Pantallas de vinculacion

Figura 11. Esquema de variables

3.1.2 Operacionalizacion de las variables

Tabla 2. Operacionalizacion de las variables

Variable Definicién Dimensi | Indicadore | items Categori | Esca
Independ | Conceptual | Operacional | N S as la
lente
Analisis En latabla Revision de Calidad | Porcentajes | ¢Quién Programa | 1
de la general se los campos de datos | de tiene dores. 2
tabla'* almacena la | vacios o fuera poblamient | accesoa | Areade 3
general de | informacion | del estandar oy calidad | labase de | calidad de
clientes general del de datos datos? datos.
cliente conforme al Control
estandar de
expedient
es, CIF®

14 Tabla: se compone de filas y columnas de celdas que se pueden rellenar con texto y graficos.

15 CIF: Customer Information File
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Revision | Proceso enel | Identificar Vincula | Cantidad de | ;Qué Calidad 1
del flujo | cual se debilidadesy | cion incidencias | personas | de datos. | 2
de captura la campos que reportadas | revisanla | Control 3
vinculaci | informacién | aplican a para durante la | capturade | de
on del cliente validacion vinculacion | la expedient
durante la informaci | es, CIF.
vinculacion on? Cumplimi
ento.
Pantallas | Interfaz Desarrollar Vincula | Calidad de | 100% de | Si 1
de donde se validaciones cion la los No 2
vinculaci | muestra el en campos que informacié | campos
on formulario apliquen n cumplien
de do los
vinculacion estandares
de calidad
de la
informaci
on
Aseguram | Son las Implementar Desarrol | Captura 100% de | Si 1
iento de medidas a mejoras en el lo completa la No 2
la captura | implementar | flujo de de la informaci
de los para corregir | vinculacion informacié | 6n del
datos 'y las n del cliente
calidad de | incidencias y cliente capturada
informaci | asegurar la
on capturay
calidad de
los datos

3.1.3 Hipotesis

H1: A mayor integridad de la base de datos con informacion general de los clientes, mejor
cumplimiento de los requisitos para adquirir una herramienta de inteligencia de negocio que

facilitara al analisis y la toma de decisiones.

3.2 Enfoque y métodos
La presente investigacion estd dirigida a un enfoque mixto, predominando el enfoque
cuantitativo sobre el cualitativo. El enfoque cuantitativo recolecta los datos para probar o desechar

hipotesis en base a la medicion numeérica y analisis estadisticos.
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Hernandez, S. R., & Fernandez, C. C. (2014) detallan: que el enfoque mixto entre las ventajas que

ofrece es que logra una perspectiva mas amplia y profunda del fenomeno, produce datos més “ricos”

y variados mediante la multiplicidad de observaciones por considerar diversas fuentes y tipos de

datos, potencia la creatividad tedrica, apoya con mayor solidez las inferencias cientificas, permite

una mejor “exploracion y explotacion” de los datos, aumentando la posibilidad de tener mayor éxito

al presentar resultados. (p.537)

Puramente Cualitativo mixto
cualitativo (CUAL-cuan)

&

| *
Preponderancia
cualitativa

Metodos mixtos en general

Mixto “puro”
(CUAL-CUAN)

*

Mismo
estatus

Cuantitativo mixto Puramente
{CUAN-cual) cuantitativo

v

| *
Preponderancia
cuantitativa

Figura 12. Los tres principales enfoques de la investigacion hoy en dia, incluyendo subtipos

de estudios mixtos.

Fuente: Hernandez, S. R., & Fernandez, C. C. 2014

Los métodos de investigacion utilizados en el presente estudio son los siguientes:

Método inductivo: en esta investigacion se comenz6 identificando las incidencias que presenta la

informacion en la base de datos.

Carvajal, (2013) afirma que: “la induccidn es un razonamiento en virtud del cual pasamos

de lo particular a lo general”.
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Método deductivo: en cada uno de los pasos para el anlisis de la base de datos, se inici6 a través

de los conceptos, leyes generales y principios.

Torres, (2006) afirma: que el método deductivo consiste en tomar conclusiones generales
para explicaciones particulares. EI método se inicia con el andlisis de los postulados, teéricos,
leyes, principios, etcétera, de aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a

soluciones o hechos particulares. (p. 56)

Método histdrico: fue necesario partir de los hechos histéricos para conocer y analizar las
diferentes inconsistencias al no cumplimiento de estandares de calidad de la informacidn en la base

de datos.

Escamilla, (2013) afirma: que nos permite estudiar los hechos del pasado con el fin de
encontrar explicaciones causales a las manifestaciones propias de las sociedades actuales. Este tipo

de investigacion busca reconstruir el pasado de la manera mas objetiva y exacta posible. (p. 2)

Método explicativo: se aplicd para determinar las relaciones de causa y efecto en cada una de las

variables independientes.

Morales, (2012) afirma: el método explicativo se encarga de buscar el porqué de los hechos
mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. En ese sentido, los estudios explicativos
pueden ocuparse tanto de la determinacion de las causas (investigacion postfacto), como de los

efectos (investigacion experimental), mediante la prueba de hip6tesis.
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Método descriptivo: esta investigacion se sustenta en la revision de las fuentes de investigacion y

técnicas como la entrevista y €l andlisis de la informacion.

Bernal, (2010) afirma que: La investigacién descriptiva es uno de los tipos o procedimientos
investigativos mas populares y utilizados por los principiantes en la actividad investigativa. Los
trabajos de grado, en los pregrados y en muchas de las maestrias, son estudios de caracter
eminentemente descriptivo. En tales estudios se muestran, narran, resefian o identifican hechos,

pero no se dan explicaciones o razones de las situaciones. (p. 113)

Método analitico: fue necesario conocer el flujo de vinculacion para analizar el ingreso de los datos

a través de los diferentes canales.

Bunge, (1981) afirma que: “Es aquella que trata de entender las situaciones en términos de
las relaciones de sus componentes. Intenta descubrir los elementos que componen cada totalidad

y las interconexiones que da cuenta de su integracion” (p. 12).

Método sintético: una vez analizado el ingreso de los datos a través de los canales de vinculacion

se aplicé este método para reconstruirlos con un conocimiento amplio en cada una de sus etapas.

Gonzales, (2015) afirma que: la sintesis significa reconstruir, volver a integrar las partes del todo;
pero esta operacion implica una superacion respecto de la operacion analitica, ya que no representa
solo la reconstruccion mecanica del todo, pues esto no permitird avanzar en el conocimiento;
implica llegar a comprender la esencia del mismo, conocer sus aspectos y relaciones basicas en una

perspectiva de totalidad. (p.26)
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3.3 Disefio de la investigacién

Este trabajo de investigacion se realiz6 en un periodo de diez semanas, repartidas de la
siguiente manera: Primera semana, se realizd un diagndstico de los problemas a investigar de los
cuales se present6 un anteproyecto, de la semana dos a la cinco, se dedicé a plantear objetivos,
recopilar informacién y definir los métodos de investigacion y de la semana seis en adelante se
trabajo en la presentacion de resultados y en las conclusiones y recomendaciones. Por el tiempo

de investigacion se implementd un disefio de investigacion no experimental transversal.

Hernandez, S. R., & Fernandez, C. C. (2014) afirman que los disefios de investigacion
transversal: “recolectan datos en un solo momento, en un tiempo tnico. Su propésito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una

fotografia de algo que sucede” (p. 154).

Identificar el
problema

Objetivos
Marco teorico

Metodologia
Resultados y
analisis
Conclusiones y
recomendaciones

Informe final

Figura 13. Desarrollo de la investigacion
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3.3.1 Poblacion
Para definir la poblacion se partié de un censo entre las areas con personal que tienen acceso
a la informacion de la base de datos como usuarios expertos, un total de 16 usuarios. Entre ellos

se escogieron los perfiles de usuarios, supervisores y administradores.

3.3.2 Muestra
Como base muestral se tomaron los 16 usuarios expertos para la aplicacion de la encuesta
y se realizaron dos entrevistas, una con el sub director de tecnologia y la otra se tuvo con el

administrador de bases de datos.

3.3.3 Unidad de analisis
Para el presente trabajo de investigacion se definié como unidad de andlisis al personal de
diferentes areas de Banco Davivienda Honduras, que son los usuarios expertos en el manejo de la

base de datos de informacién de clientes y conocen los estandares que la misma debe tener.

3.3.4 Unidad de respuesta

Como unidad de respuesta se definieron: unidades y porcentajes.

3.4 Instrumentos, técnicas y procedimientos aplicados
3.4.1 Instrumentos
Como instrumento de recoleccion se utilizo el cuestionario, que se aplico en encuesta y
entrevista en Banco Davivienda Honduras y el analisis de datos para generar indicadores de

poblamiento.
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3.4.2 Técnicas
Debido a que el enfoque predominante es cuantitativo se disefid una encuesta con preguntas
orientadas a las variables de investigacion, se utilizaron preguntas cerradas.
Para la entrevista se utilizaron preguntas abiertas.

Para el analisis de los datos se utilizd el programa SQL server.

3.4.3 Procedimiento
a. Tanto la encuesta como la entrevista se aplicd de manera presencial al personal de Banco

Davivienda Honduras.

b. El anélisis de los datos se realizaron en la estacion de trabajo.

3.5 Fuentes de informacion
3.5.1 Fuentes primarias
La informacion primaria se obtuvo por medio de encuestas, entrevista con el personal de

Banco Davivienda Honduras y el anélisis de la informacion en la base de datos.

3.5.2 Fuentes secundarias

Como fuentes secundarias se utilizaron: libros, revistas, paginas web.

3.6 Limitantes del estudio

a. El tiempo para desarrollar la investigacion.

16 SQL.: structured query language
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo se analizan los resultados de los instrumentos de recopilacion de

informacion, aplicando estadistica descriptiva para el anlisis de cada instrumento.

4.1 Resultado de la entrevista con el Sub director del area de Tecnologia
1. ¢ Cuentan con un DBA (Administrador de Base de Datos)?

Si

2. ¢ Como administran la base de datos?
La administracion se realiza de la siguiente forma:
e Monitoreo de la disponibilidad de las instancias mediante herramientas disponibles para el
Banco.
e Andlisis constante de la disponibilidad de “Storage™!’ para cada una de las instancias.
e Generacion semanal de andlisis de rendimiento y utilizacion de CPU® en los servidores
que alojan las bases de Datos.
e Creacion de estadisticas e indices a las bases de datos que requieren mejorar el rendimiento
de las consultas.
e Estadisticas mensuales de crecimiento de bases de datos.

e Certificacion de que cada trabajo programado se ejecute diariamente sin ningun error.

17 Storage: almacenamiento
18 CPU: unidad central de procesamiento

34



3. ¢Cuanto es el costo de administrar la base de datos?

Entre $1,500.00 — $1,700.00 mensuales

4. ¢ Tienen control de la calidad de datos?

Si

5. ¢ Quién se asegura de la calidad de los datos?

Area Calidad de Datos

6. ¢ De qué manera certifican que la informacion capturada sea la correcta?

- Controles y validaciones a nivel del sistema en los programas de grabacion y actualizacion de
datos.

- Politicas y procesos.

- El area de Calidad de Datos es la encargada de revisar y certificar las diferentes fuentes de

captura de datos del Banco y correccion de datos.

7. ¢La base de datos se encuentra normalizada?

En su mayoria las bases de datos estan normalizadas.

8. ¢ Tienen documentacion del manejo de la base de datos?

Se cuenta con documentacion basica.

9. ¢ Cuentan con un plan de depuracion?
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Existe plan y ejecucion de depuracion.

10. ¢Con que frecuencia lo ejecutan?

Trimestral.

11. ¢ Quién es el encargado de ejecutar la depuracion?

Area de Tecnologia, el equipo de data center.

12. ¢ Se han reportado incidentes en la base de datos?

Si. Son poco frecuentes incidentes de Base de datos.

13. ¢ Qué incidente es el mas recurrente?

Poco frecuente, incidentes de necesidad de crecimiento en almacenamiento.
14. ; Qué pasaria si se pierde la base de datos?
Se cuenta con un plan y ejecucion de respaldos diarios Incrementales, Semanales y Mensuales

“Full,

15. ¢ Ha identificado puntos de mejora en la base de datos?

Si, existen puntos de mejora en la administracion de las bases de datos.

16. ¢ Como considera la integracion de la base de datos?

19 Full: completo
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Integracion en un bajo nivel.

17. ¢ Cual es el costo de la base de datos?

$400,000.00 aprox.

18. ¢Se tiene un gobierno de la gestion de informacion? Explique.
Si, se cuenta con un gobierno de gestion de informacion.

Se cuenta con procesos que aseguran:

La captura y actualizacion de los datos

Los accesos restringidos a los datos de acuerdo con funciones y perfiles de puestos

El resguardo fisico de los datos.

El “backup”?® y depuracion de datos.

La maquinacién o generacion de estadisticos.

Existe un area duefia o propietaria de los datos.

20 Backup: respaldo
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4.2 Resultado de la entrevista con el Administrador de base de datos (DBA)
1. ¢ Qué funciones desempefia como DBA?

En general las funciones son las siguientes:

Velar por la integridad de la informacion guardada en las bases de datos.
Optimizar el rendimiento

Establecer las politicas de respaldos y contingencia

Velar por la ejecucion de presupuesto

Cumplir con las iniciativas de excelencia operacional y control interno

2. ¢ Qué andlisis realizan a los servidores que alojan la base de datos?
Se realizan analisis de capacidad y rendimiento para la disponibilidad y buen funcionamiento de

las bases de datos.

3. ¢ Qué estadisticas le aplican a la base de datos?

Por los momentos solo estadisticas de crecimiento y capacidad de “storage” en cada instancia.

4. ¢ Que controles de calidad aplican a la base de datos?

Se generan controles de rendimiento y necesidad de indices y/o estadisticas de SQL.

5. ¢A qué llaman bases de datos normalizadas?

A la integracion de los datos entre bases de datos, evitando duplicidad de lectura de datos y

mejorando rendimientos de budsquedas.
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6. ¢ Cual es la documentacion basica que tienen?
Diccionario de datos

Manual de distorsion de datos en ORACLE?,

7. ¢ Qué contiene el plan de depuracion?

Documentacion de las tablas que necesitan ser depuradas y la periodicidad.

8. ¢ Podria listar los pocos incidentes reportados en la base de datos?

El incidente mas comun es por falta de almacenamiento y rendimiento de servidor.

9. ¢ Cudles son los puntos de mejora que han identificado?

Mayor documentacion de los procesos y tareas ejecutadas en la administracion de las bases de
datos.

Mayor control en los ambientes de desarrollo y pruebas.

Trabajar bajo los estandares establecidos para la administracion de estas plataformas.

10. ¢ A qué se refiere con Integracion en un bajo nivel?

La integracién hoy en dia se encuentra en un bajo nivel entre bases de datos.

11. Describa el gobierno de la gestion de informacion.

No existe un gobierno de gestion de la informacion.

21 Oracle: es una herramienta cliente/servidor para la gestion de bases de datos.
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12. ¢ Qué perfiles solicitan informacion de la Base de datos?

Generalmente los encargados de la Mineria de datos y Calidad de los datos.

13. ¢ Cada cuanto le solicitan informacion de la base de datos?

La utilizacién y requerimiento es diaria.

14. ; Qué areas consumen mas informacion de la base de datos?
Riesgos.

Cumplimiento.

Banca de Personas

Calidad de Datos
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4.3 Resultado de la encuesta
Con el objetivo de conocer el estado actual de la base de datos, se aplicd una encuesta al
personal de Davivienda Honduras que tiene acceso a su informacion y que son considerados

usuarios expertos. A continuacion, se presenta el resumen de la informacion analizada.

1. ¢Qué profesion tiene?

Se encontr6 que la mayoria de los encuestados tienen formacion académica orientada a la
informatica. Marcando una tendencia del 62.5% como Ingenieros en Sistemas, Licenciados en
Informatica y Técnicos en la Ciencia de la Computacion este dato impacta positivamente a la
investigacién debido a que los encuestados tienen amplio conocimiento en el manejo de bases de
datos. El 37.5% restante se encuentran con los usuarios expertos con formacion profesional como
Ingeniero Industrial, Peritos Mercantil y Contadores Publicos que cuentan con un promedio de tres

afios con experiencia laboral en el andlisis de la informacion.

2. ¢Cudl es su areay puesto de desempefio?

Los usuarios expertos estan distribuidos entre las areas de Cumplimiento, Riesgos,
Auditoria, Finanzas y Operaciones en cargos de Analistas de informacién, Ejecutivos de
monitoreo, Gestores de calidad, Auditores de sistemas, Supervisores y Ejecutivos de riesgo PLA.
Mostrando una tendencia del 68.7% hacia las &reas dedicadas Unicamente a la consulta de la base
de datos y un 31.3% de los encuestados se dedican a ejecutar tareas mantenimiento sobre la base

de datos.

3. ¢Cuantos afios tiene laborando en ese puesto?
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Los encuestados marcan una tendencia promedio de tres afios con tres meses de laborar en sus

puestos actuales.

4. ¢Conoce la base de datos principal de Banco Davivienda Honduras?
La totalidad de los encuestados garantizan conocer la base de datos principal de clientes en
Davivienda Honduras. Con una tendencia del 100% se mantendra de forma lineal. Se concluye
que este indicador impacta de manera positiva a la investigacion debido al censo que es confiable

para la aplicacion del instrumento y obtener resultados puntuales durante la investigacion.

5. ¢Como considera el poblamiento en la base de datos?

Poblamiento de la BD
6.3% 12.5%

= Excelente = Buena = Regular = Mala

Figura 14. Poblamiento de la base de datos

La mayoria de los encuestados consideran que la base de datos presenta un buen
poblamiento, con una tendencia del 81.3%. Sin embargo, esta tendencia positiva no garantiza que
la base de datos cumpla con los requisitos para poder implementar una herramienta de inteligencia
de negocios, un porcentaje mayor al 97% es el indicado para tener un 99.9% de confiabilidad en

la informacion.
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6. ¢Como considera la calidad de los datos? Si su respuesta es la opciéon “a” favor pasar
ala pregunta 9.

Calidad de datos

6.3% 6.3%

= Excelente = Buena = Regular = Mala

Figura 15. Calidad de los datos

La mayoria de los encuestados consideran que la base de datos presenta buena calidad en
su informacion, con una tendencia del 87.5%. Sin embargo, esta tendencia positiva no garantiza
que la base de datos cumpla con los requisitos para poder implementar una herramienta de
inteligencia de negocios, se necesita un porcentaje del 99.9% de la calidad de datos como excelente

para tener un alto nivel de confiabilidad en la informacién.

7. ¢Conoce inconsistencia en la informacién almacenada en la base de datos?
La totalidad de los encuestados garantizan que la informacion en la base de datos principal
de clientes en Davivienda Honduras presenta inconsistencias, con una tendencia lineal del 100%.
Lo que impacta de manera positiva a la investigacion ya que nos permite identificar que la

informacion almacenada en la base de datos presenta inconsistencia.

8. ¢Queé tipo de inconsistencias a identificado?
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Inconsistencias en BD
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Figura 16. Inconsistencias encontradas en la base de datos

Todos los encuestados han identificado inconsistencias en la informacién de la base de
datos, con una tendencia del 47.1% entre campos vacios y redundancia en los datos. Este indicador
nos permite identificar las incidencias que presenta la informacion en la base de datos. Asi mismo,
se identificaron que los campos que se encuentran vacios en su mayoria son clientes que vienen

desde la integracién de las bases de datos debido a las fusiones entre las instituciones financieras.

9. ¢Cuanto tiempo dedica para analizar la informacion de la base de datos?

Tiempo dedicado al anélisis

12.5%

= Entre 1 - 2 horas diarias
= Entre 2 - 4 horas diarias
= Entre 4 - 6 horas diarias

Figura 17. Tiempo dedicado al analisis de la informacién
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Se encontrd que los usuarios expertos de Davivienda Honduras dedican entre 1 — 2 horas
al dia para analizar la informacion, con una tendencia del 62.5% dedica mas tiempo a la consulta
y generacion de informacion y un 12.5% al anélisis, se identifica que se estd dedicando poco

tiempo al andlisis de la informacion de la base de datos.

10. ¢ Identifica los canales de vinculacion por los cuales se capturan los datos? Si su

respuesta es No favor pase a la pregunta 13.

Identifica los canales de
vinculaciéon

= Sj =No

Figura 18. Identifica los canales de vinculacion

Se encontr6 que los encuestados si identifican los canales de vinculacion, marcando una
tendencia del 81.3%. Siendo positivo para la investigacion de esta manera poder identificar las

oportunidades de mejora a implementar durante el flujo de vinculacion.

11. ¢ Qué canales de vinculacion identifica?
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Canales de vinculacion
= Vinculacién en sucursal
= Vinculacion por solicitud

de crédito

otro

Figura 19. Mejoras en la captura de datos

Se han identificado dos canales de vinculacion, con una tendencia marcada del 76.5% del
flujo normal de vinculacion sobre la vinculacion por solicitud de crédito. Este indicador impacta

de manera positiva ya que brindara a la investigacion un panorama amplio del flujo de vinculacion.

12. ¢ Considera mejoras en los canales donde se capturan los datos?
La totalidad de los encuestados afirman que los canales de vinculacién por los cuales se
captura la informacién del cliente necesitan mejoras, con una tendencia lineal del 100%. El flujo
de vinculacién en sus diferentes etapas presenta oportunidades de mejora para asegurar la captura

y la calidad de la informacion.

13. ¢ Qué actividades realiza con la informacion?
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Actividades realizadas

3.3%
= Mantenimiento
Consultas
40.0%
Reportes
36.7%
otros

Figura 20. Actividades realizadas con la informacion de la BD

El 76.7% Del total de los encuestados se identificd que su labor con la informacion de la
base de datos es para consultas y reportes, con una tendencia ascendente al 76.7% contra un 20%
que trabaja paulatinamente en el mantenimiento de la data. Se identifica una prioridad en cuanto a

las actividades y no esta orientada a la integridad da la informacion.

14. En general ¢ Cémo considera la informacion en la base de datos?

La totalidad de los encuestados afirman que la informacidn de manera general en la base
de datos es confiable, con una tendencia lineal del 100%. Aunque la percepcién de los usuarios en
su totalidad considera de manera general confiable la informacion de la base de datos, la misma
no cumple con los requisitos para la implementacion de una herramienta de inteligencia de

negocios ya que no asegura un alto porcentaje de poblamiento y calidad de los datos.
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4.4 Diagrama de Ishikawa

[ Personas ] [ Equipo ]

Falta de un Falt.a d?,
gobierno capacitacion
—

Incidencias en
flujo de
vinculacion

Rendimiento
en el servidor

Debilidad en la
informacion

Falta de

——)

almacenada en la
g Campos >,
documentacion de ! base de datos
tareas ejecutadas Poca
. — Datos fuera
documentacion  Redundancia .
del estandar
de Procesos de datos

[ Documentacion ] [ Datos ]

Figura 21. Diagrama de Ishikawa

Explicacion del diagrama:

Personas.

Se necesita definir un gobierno o equipo de trabajo que sea el garante de la correcta
administracién de la base de datos para asegurar y corregir la informacion de los datos, se necesita

capacitar al personal encargado de la vinculacion del cliente para asegurar la captura del 100% de
los datos.

Documentacion.

a. Poca documentacion de procesos

Se identificd que actualmente se cuenta con poca documentacion de los procesos para el

manejo de la base de datos lo que ha permitido una leve administracion de la informacion.
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b. Falta de documentacion de tareas ejecutadas
Actualmente se cuentan con tareas programadas para medir el rendimiento del equipo, la
capacidad del almacenamiento, generacion de indicadores los cuales no se encuentran

debidamente documentado, lo cual esta sujeto a un riego operacional.

Equipo.

a. Rendimiento en el servidor
Almacenamiento de la memoria o el espacio insuficiente.

b. Incidencias en flujo de vinculacién
Se ha identificado durante el flujo de vinculacion mala captura de los datos por falta de
validacion contra listas desplegables, campos que permiten pasar sin tener informacion
alguna dejando campos vacios y la captura de datos que no estan de acuerdo al estandar del

campo.

Datos.

a. Campos vacios
Durante la vinculacion hay pantallas que permiten continuar con el flujo de vinculacion sin
haber ingresado toda la informacion del cliente.

b. Redundancia de datos
Se ha encontrado como parte de la leve administracion de la base de datos, redundancia en
la informacion debido a la creacion de tablas anexas sin control de campos llaves.

c. Campos fuera del estandar
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Al tener campos con definicidn abierta el usuario a ingresado informacion que no cumple

lo requerido en dicho campo.

4.5 Anélisis estadistico

El anélisis estadistico se basa en los datos obtenidos en la encuesta, en la entrevista y los

analisis de la base de datos.

¢Cémo considera el poblamiento en la base de datos?

Tabla 3. Datos estadisticos del poblamiento en la base de datos

Descripcion Valor
Media 4
Moda 13
Mediana 4
Desviacion Estandar 6.66
Varianza 44.33
Coeficiente de Variacion 166.5%

La media es igual que la mediana lo que indica que la distribucién es simétrica. La

informacion presenta un coeficiente de variacion del 166.5%, lo que indica una gran variabilidad

en los datos y no son homogéneos, afirmando que la percepcion sobre el poblamiento de la base

de datos es considerada como buena, pero no al 100%.
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El poblamiento de la base de datos va mas alla de solamente tener un dato almacenado, se

vuelve conocimiento y ventaja competitiva.

¢ Como considera la calidad de los datos?

Tabla 4. Datos estadisticos calidad de los datos

Descripcion Valor
Media 4
Moda 14
Mediana 4
Desviacion Estandar 7.51
Varianza 56.33
Coeficiente de Variacion 187.6%

La media es igual que la mediana lo que indica que la distribucion es simétrica. La
informacidn presenta un coeficiente de variacion del 187.6%, lo que indica una gran variabilidad
en los datos y no son homogéneos, afirmando que la percepcion sobre la calidad de los datos es

considerada como buena, pero no es optima.

“Para tener una buena calidad de la informacion esta debe cumplir con ciertos criterios

reconocidos por todos tales como precision, oportunidad, relevancia y comprensibilidad”

(PowerData, 2016).
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¢ Conoce inconsistencias en la informacién almacenada en la base de datos?

Tabla 5. Datos estadisticos de inconsistencias en la base de datos

Descripcion Valor
Media 4.9
Moda 9
Mediana 4.85
Desviacion Estandar 2.42
Varianza 5.866
Coeficiente de Variacion 49.9%

La media es mayor que la mediana lo que indica que la distribucion es asimétrica con cola
a la derecha. La informacion presenta un coeficiente de variacion del 49.90%, lo que indica menos
variabilidad en los datos considerando que no corresponde a un grupo homogéneo, lo que confirma
que se han encontrado diferentes tipos de inconsistencias en la base de datos de Davivienda

Honduras.

Al margen de que un dato tenga o no tenga errores, se hace imprescindible ir mas all para satisfacer
el concepto de calidad que demandan los nuevos tiempos. Puesto que unos datos inconsistentes se
traducen en informacion inconsistente, se trata de un riesgo que no podemos correr si aspiramos a

contar con datos de calidad. (PowerData, 2016)

¢ Considera mejoras en el flujo de vinculacién en cuanto a la captura de datos?

52



Tabla 6. Datos estadisticos mejoras en flujos de vinculacion para la captura de datos

Descripcion Valor
Media 7
Moda 13
Mediana 7
Desviacion Estandar 8.49
Varianza 72
Coeficiente de Variacion 121.2%

La media es igual que la mediana lo que indica que la distribucién es simétrica. La
informacion presenta un coeficiente de variacion del 121.2%, lo que indica una gran variabilidad
en los datos y no pertenecen a un grupo homogéneo, esto confirma que es necesario implementar

mejoras en el flujo de vinculacion para la captura de datos en Davivienda Honduras.

Contar con datos de calidad, de manera automatizada y en tiempo real, no es algo facil de conseguir,
ni es una commodity??. De hecho, es quiza la parte mas importante de cualquier proceso de
transformacion digital de una industria, sin la cual, se estara fracasando antes de empezar.
(SistemasOEE, 2017)

22 Commodity: es todo bien que es producido en masa por el hombre, o del cual existen enormes cantidades disponibles
en la naturaleza, que tiene valor o utilidad y un muy bajo nivel de diferenciacion o especializacion.
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4.6 Indicadores de poblamiento

% Pohlamiento de Campos Total
Dav HN

& ovivienon

Nota: % Global en base a
cantidad total de campos de
informacién obligatoria de
clientes (61 campos) por el

m Poblado = Despoblado porcentaje poblado.

Figura 22. Indicadores de poblamiento

Se realizo un analisis de la base de datos que almacena la informacion de los clientes de
Davivienda Honduras, tomando como base todos aquellos campos que durante la vinculacién son
de caracter obligatorio, de igual forma, aquellos campos que son regulatorios para conocer el nivel

de poblamiento que presenta.

Para realizar este analisis se utilizo la herramienta de SQL Server, dando como resultado
lo siguiente: Se encontro que la base de datos general presenta un 97% de poblamiento, es decir,

gue se encontro un dato dentro de el campo, y un 3% despoblado.
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Indicadores de poblamiento por tipo de persona?®

% de Gampos Pohlados por Tipo de Persona

Juridica 95.6%

Natural 99.8%

m Despoblado mPoblado

Nota: % Global en base a cantidad total de campos de informacion obligatoria:
Persona Natural (49 campos*cliente), Persona Juridica (35 campos*cliente).

Figura 23. Indicadores de poblamiento por tipo de persona

Considerando que los campos solicitados durante la vinculacion de los clientes varian
segun el tipo de persona se realizo un andlisis de la base de datos segementando por tipo de persona
a los clientes de Davivienda Honduras, tomando como base aquellos campos que son de caracter
obligatorio, de igual forma, aquellos campos que son regulatorios para conocer el nivel de

poblamiento.

Utilizando la herramienta de SQL Server, se obtuvo como resultado lo siguiente: Se
encontrd que los clientes Persona Natural presenta un 99.8% de poblamiento, y los clientes Persona

Juridica presentan un 95.6% de poblamiento.

23 Tipo de persona: al momento de vincular a un cliente se segmenta por Persona Natural (personas) o Persona
Juridica (empresas).
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4.7 Indicadores calidad de datos

% Pohlamiento de Campos Total
Dav HN

T o vIvIENDA

Nota: % Global en base a
cantidad total de campos de
informacién obligatoria con
validacién en sistema (43
m Poblado = Mal Poblado campos) para calidad de datos

Figura 24. Indicadores de calidad de datos

Una vez obtenido el nivel de poblamiento de la base de datos se realizo un anélisis a la
informacion de los clientes de Davivienda Honduras, tomando como base todos aquellos campos
que durante la vinculacién son de caracter obligatorio, regulatorios y que tienen tablas de

validacion para conocer el nivel de la calidad de los datos.

Para realizar el analisis se utilizé la herramienta de SQL Server, dando como resultado lo

siguiente: Se encontrd que la base de datos general presenta un 90% de poblamiento conforme al

estandar de los campos y un 10% de datos mal poblados.
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Indicadores de calidad de datos por tipo de persona

% de Gampos Pohlados por Tipo de Persona

Natural 95.3%

Juridica 85.0%

m Mal Poblado m® Poblado

Nota: % Global en base a cantidad total de campos de informacién obligatoria:
Persona Natural (35 campos*cliente), Persona Juridica (29 campos*cliente).

Figura 25. Indicadores de calidad de datos por tipo de persona

Teniendo el nivel del poblamiento por el tipo de persona se procedié a analizar la
informacidn de los clientes de Davivienda Honduras, tomando como base aquellos campos que
son de caréacter obligatorio, regulatorios y que tienen tablas de validacion para conocer el nivel de

la calidad de datos.

Utilizando la herramienta de SQL Server, se obtuvo como resultado lo siguiente: Se
encontrd que los clientes Persona Natural presentan un 95.3% de poblamiento y un 4.7% de mal
poblamiento, y los clientes Persona Juridica presentan un 85.0% de poblamiento y un 15% de mal

poblamiento.
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4.8 Comprobacion de hipotesis
Ho: A mayor integridad de la base de datos con informacion general de los clientes, peor
cumplimiento de los requisitos para adquirir una herramienta de inteligencia de negocio que

facilitara al analisis y la toma de decisiones.

H1: A mayor integridad de la base de datos con informacion general de los clientes, mejor
cumplimiento de los requisitos para adquirir una herramienta de inteligencia de negocio que

facilitard al analisis y la toma de decisiones.

Validacion de la hipdtesis nula (Ho)

De acuerdo con el analisis estadistico que se plante6 demuestra cierta debilidad en la
informacion de la base de datos, por lo anterior un plan de accion para normalizar la base de datos
de Davivienda Honduras mejoraré el cumplimiento de los requisitos para adquirir una herramienta
de inteligencia de negocio que facilitara el andlisis y la toma de decisiones, por lo tanto, se rechaza

la hipétesis nula.

4.9 Plan de accidn para normalizar la base de datos

4.9.1 Introduccion
4.9.2 Estrategias
4.9.2.1 Definir un gobierno
4.9.2.2 Documentacion
4.9.2.3 Revisién del flujo de vinculacién
4.9.2.4 Poblamiento de datos
4.9.2.5 Calidad de datos

4.9.3 Planteamiento de las acciones
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4.9.3.1 Establecer el gobierno o equipo de trabajo
4.9.3.2 Mejoras en el flujo de vinculacion

4.9.3.3 Programa de poblamiento

4.9.3.4 Aseguramiento de la calidad

4.9.4 Cronograma de ejecucion

4.9.1 Introduccion
La siguiente propuesta pretende establecer de forma documental una guia en la cual se
priorizan las tareas para ejecutar un plan de accion con la finalidad de mejorar la integridad de la
informacidn actual en la base de datos de clientes en Davivienda Honduras, de igual forma plantear

acciones para normalizar la base de datos.

Dicho manual contiene una descripcion detallada de las etapas, comenzando desde le
definicion de un gobierno para la gestion de la informacion que administre de manera eficiente la
base de datos, con su documentacién soporte, procesos definidos, hasta la integracion de una mesa
de control que revise los requerimientos, las mejoras y mantenimientos que solicitan diferentes
areas y que impactan la calidad de la informacion a través da la captura de los datos. Tener
plenamente identificados los canales de vinculacién como fuente primaria para la capturara de los
datos y define las tareas de poblamiento y la calidad de datos como estrategia para ordenar la

informacion que actualmente no cumple con los estandares.

Las ventajas del plan de accion son:
a. Muestra el camino a seguir.
b. Marca los tiempos de avance.

c. Sirve para establecer indicadores
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d. Facilita el proceso de evaluacion de avance.

Este plan de accidn esta sujeto a cambios segln se vaya desarrollando cada etapa o sea

requerido conforme al cumplimiento de los objetivos de Davivienda Honduras.

4.9.2 Estrategias
4.9.2.1 Definir un gobierno

Se debe definir un equipo de trabajo donde se integren los usuarios expertos en el manejo

y conocimiento de la base de datos.

La administracién de la base de datos se estard centralizando en un equipo de trabajo
dedicado al cumplimiento de las politicas para mantener los estandares de la informacion,
controlando el ingreso de requerimientos o solicitudes que impactan en la captura de la

informacion.

4.9.2.2 Documentacion
Se levantara un informe general de todas las actividades, procesos, mantenimiento, tareas

que estan ligadas a la base de datos y revisar si cuentan con la documentacion soporte.
4.9.2.3 Revision del flujo de vinculacién

El flujo de vinculacion se realiza por dos vias o canales, se tienen plenamente identificados

y se conoce el flujo de cada uno, como las fuentes primarias de la captura de datos.
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1. Vinculacion en sucursales: este flujo de vinculacién es el mas conocido y utilizado
por los asesores comerciales, captura y almacena la informacion del cliente de manera

inmediata en base principal de clientes.

2. Vinculacion por solicitudes de crédito (SMG3): por medio de este flujo se vinculan
aquellos clientes nuevos que solicitan un producto de crédito (préstamo, tarjeta de
crédito) originalmente se crea como un motor de decisiones para la aprobacién de
créditos, posteriormente hace llamado a las pantallas de vinculacion, captura la
informacion del cliente al cierre de cada dia crea los clientes a los cuales se les aprob6

el producto solicitado.

4.9.2.4 Poblamiento de datos
Es una actividad que se realiza periédicamente, utilizando como base la mineria de datos
consiste en aportar nuevos datos en aquellos campos que no tienen informacion alguna, este
proceso se hace por medio de una herramienta hecha en casa que permite el poblamiento masivo

de campos.

4.9.2.5 Calidad de datos
Es el proceso por el cual se identifican datos que se encuentran incompletos, incorrectos,
fuera del estandar y no pertinentes, para proceder a la actualizacion conforme a la calidad requerida

y asegurar la veracidad de la informacion.
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4.9.3 Planteamiento de las acciones
4.9.3.1 Establecer el gobierno

Debera de contar con:

a. Un administrador de base de datos.

b. Personal de calidad de datos.

c. Analistas de la informacion.

d. Personal para documentacion de politicas y procesos.

e. Personal de programacion.

4.9.3.2 Mejoras en el flujo de vinculacion
Ambos canales requieren de mejoras a nivel de sistema durante la vinculacion del cliente,
puntos de mejora:

1. Validacion de campos contra listas desplegables.
Se colocaré validacion en campos que ameritan el uso de listas desplegables como
seleccion Unica, para evitar los campos fuera del estandar.

2. No permitir que se deje informacion vacia.
Blindar las pantallas de vinculacién con los campos obligatorios, que no permita
continuar el flujo de vinculacion si no se ha completado la informacion.

3. Que no se permita la creacion de un cliente si no pasa por todas las pantallas del flujo
de vinculacion.
Se quitara la opcion de F3 salir durante el flujo de vinculacion sino hasta que se haya
completado el mismo, ya que al hacer esto el usuario el perfil del cliente queda con la

poca informacion que se tenia al momento en que se sale del sistema.
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4. Depurar listas desplegables con informacién obsoleta.
Se haréd una reclasificacion de las listas desplegables ya que actualmente contienen
informacion obsoleta, como ser los centros de costos, nimero de oficiales, tipo de
empresa y tipo de persona.

5. Definir obligatoriedad en campos sensitivos.
Hay campos sensitivos que hoy en dia se tiene la opcion de seguir adelante sin ser
llenados que para efectos de estrategia de negocio se estan almacenando vacios, se

necesita una mejora tecnolégica para definir la obligatoriedad.

4.9.3.3 Programa de poblamiento
Se empleara una estrategia para la ejecucién coordinada del poblamiento de datos el cual
consistira en:

1. Generacion de indicadores de poblamiento
Se automatizara por medio del SQL reporting services?® la generacion de los
indicadores de poblamiento, para llevar un control y definir los planes de accion.

2. Mineria de datos
Para aquellos clientes histéricos se analizaran tablas anexas para encontrar patrones y
relaciones que permitan extraer informacion para el poblamiento de datos.

3. Andlisis de la informacion
Se definiran puntos de accién para el poblamiento de la informacion de manera integra,
segura y confiable.

4. Cruce de tablas relacionadas al producto

24 SQL reporting services: es una herramienta del programa SQL server que permite la elaboracion de informacion
estadistica la cual se tiene acceso a través de la red.
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Se revisara la relacion de los maestros de productos para extraer informacion del cliente

que no se haya captado durante la vinculacién, pero si al momento de crear el producto.

4.9.3.4 Aseguramiento de la calidad
Se definira un plan para el aseguramiento de la calidad de la informacion y se ejecutara
conforme a:
1. Generacion de indicadores de calidad de datos
Se automatizara por medio del SQL reporting services la generacion de los indicadores
de calidad de datos, para llevar un control y definir los planes de accion.
2. Validacion de campos poblados conforme a tablas de validacion
Se ejecutara un programa que valide la informacién de los campos conforme al estandar
que deben cumplir segun los requerimientos del campo contra las listas de validacion.
3. Reuvision de los datos contra expediente fisico
En conjunto con el area de archivo y expediente se elaborard una estrategia de equipo
para validar la informacién a nivel de sistema contra la informacion que se encuentra

almacenada en el expediente fisico para asegurar la calidad de la informacién.
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4.9.4 Cronograma de ejecucion

Tabla 7. Plan de ejecucién

Actividad Comienza D;Jr:izi;j f Responsable Periodos Supuesto
Ene | Feb [Mar| Abr[May| Jun| Jul | Ago
Definir un Gobierno 1 1 COO0 Se define gobieron
Flujos de vinvulacion 1 3 IT/Calidad de datos Finalizan mejoras
Vinculacion en sucursales 2 1 IT/Calidad de datos/Banca Personas Definicion de mejoras vinculacion sucursal
Solicitudes de crédito 3 1 IT/Calidad de datos/Riesgos Definicion de mejoras solicitudes de credito
Poblamiento de Datos 4 4 Calidad de Datos . Poblamiento al 100%
Calidad de Datos 4 5 Calidad de Datos Calidad de datos al 100%
8
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACION
En este capitulo se da respuesta a las preguntas y objetivos de la investigacion en base al

analisis de los resultados, planteando conclusiones y recomendaciones.

5.1 Conclusiones

Segun los resultados de la investigacion se puede concluir que algunos de los factores que
debilitaron base de datos en el almacenamiento de la informacion:

» Laintegracion de los diferentes sistemas que utilizaban las entidades financieras previo a
la fusion.

» La falta de validacién en los campos durante la vinculacion permitia dejar campos vacios
o datos fuera del estandar.

» Una leve administracion de la base de datos ha dado como resultados poca documentacion,
controles debiles para garantizar la calidad de la informacidn, se han realizados pases de
requerimientos tecnolégicos sin contemplar una accién para el poblamiento de datos
historicos.

» La informacion actual de la base de datos se encuentra con un 97% de poblamiento y un

90% en su calidad de la informacion.

Una iniciativa para normalizar la base de datos con informacion de clientes en Davivienda

Honduras mejorard el cumplimiento de los requisitos para implementar una herramienta de

inteligencia de negocio que facilitara al analisis y la toma de decisiones.
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5.2 Recomendaciones

En base al estudio realizado y los resultados obtenidos de la investigacion se recomienda:

» Priorizar en la integracion de un gobierno sobre la gestion de la informacion.

» Centralizar la administracion de la base de datos.

» Pasar las mejoras tecnologicas que impactan en el flujo de vinculacion para asegurar la
captura oportuna de los datos.

» Que cada requerimiento solicitado por otras areas que impacten en la vinculacion de
clientes y captura de informacion debe ser comunicado y socializado con el area de calidad
de datos.

» Ejecutar el plan de accion.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de investigacion: Entrevista No.1
Buen dia, soy estudiante de UNITEC, cursando el proyecto de graduacion de la maestria de
Direccion Empresarial, nos regala un momento de su tiempo para contestar la siguiente entrevista.

El objetivo de la misma es para conocer el nivel de importancia del manejo de la informacién en

Banco Davivienda Honduras.

1. ¢ Cuentan con un DBA (Administrador de Base de Datos)?

2. ¢,Como administran la base de datos?

3. ¢,Cuanto es el costo de administrar la base de datos?
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4. ¢ Tienen control de la calidad de datos?

5. ¢ Quién se asegura de la calidad de los datos?

6. ¢ De qué manera certifican que la informacion capturada sea la correcta?

7. ¢La base de datos se encuentra normalizada?

8. ¢ Tienen documentacion del manejo de la base de datos?
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9. ¢Cuentan con un plan de depuracion?

10. ¢Con que frecuencia lo ejecutan?

11. ¢ Quién es el encargado de ejecutar la depuracion?

12. ¢Se han reportado incidentes en la base de datos?

13. ¢ Qué incidente es el mas recurrente?
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14. ¢ Qué pasaria si se pierde la base de datos?

15. ¢ Ha identificado puntos de mejora en la base de datos?

16. ¢ Cémo considera la integracion de la base de datos?

17. ¢ Cual es el costo de la base de datos?

18. ¢ Se tiene un gobierno de la gestion de informacion? Explique.
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Anexo 2. Instrumento de investigacion: Entrevista No.2
Buen dia, soy estudiante de UNITEC, cursando el proyecto de graduacion de la maestria de
Direccion Empresarial, me regala un momento de su tiempo para contestar la siguiente entrevista.

El objetivo de la misma es conocer el nivel de importancia del manejo de la informacion en Banco

Davivienda Honduras.

1. ¢ Qué funciones desempefia como DBA?

2. ¢ Qué andlisis realizan a los servidores que alojan la base de datos?

3. ¢ Qué estadisticas le aplican a la base de datos?
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4. ¢ Que controles de calidad aplican a la base de datos?

5. ¢A que llaman bases de datos normalizadas?

6. ¢ Cual es la documentacion béasica que tienen?

7. ¢ Qué contiene el plan de depuracién?

8. ¢Podria listar los pocos incidentes reportados en la base de datos?
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9. ¢ Cudles son los puntos de mejora que han identificado?

10. ¢ A qué se refiere con Integracion en un bajo nivel?

11. Describa el gobierno de la gestion de informacion.

12. ¢ Que perfiles solicitan informacion de la Base de datos?

13. ¢ Cada cuanto le solicitan informacion de la base de datos?
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14. ;Qué areas consumen mas informacion de la base de datos?
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Anexo 3. Instrumento de investigacion: Encuesta

Soy estudiante de UNITEC, estoy cursando el proyecto de graduacion de la maestria de Direccion
Empresarial, me regala un momento de su tiempo para contestar la siguiente encuesta. El objetivo
de la misma es medir el nivel de importancia del manejo de la informacion en Banco Davivienda

Honduras.

1. ¢ Qué profesion tiene?

2. ¢ Cudl es su area y puesto de desempefio?

3. ¢ Cuéntos afios tiene laborando en ese puesto?

4. ¢ Conoce la base de datos principal de Banco Davivienda Honduras?

a. ()Si

b. () No

5. ¢Cdémo considera el poblamiento en la base de datos?

a. () Excelente

b. () Buena

c. () Regular

d. () Mala
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6. ;Como considera la calidad de los datos? Si su respuesta es la opcion “a” favor pasar a la
pregunta 9.

a. () Excelente

b. () Buena

c. () Regular

d. () Mala

7. ¢ Conoce inconsistencias en la informacién almacenada en la base de datos?
a. () Si

b. () No

8. ¢ Qué tipo de inconsistencias a identificado?
a. () Campos vacios

b. () Campos en cero

c. () Datos fuera del estandar

d. () Redundancia en los datos

e. () Inconsistencia de datos

f. () Ninguna de los anteriores

g. otros:

9. ¢ Cuénto tiempo dedica para analizar la informacion de la base de datos?
a. () Entre 1 — 2 horas diarias

b. () Entre 2 — 4 horas diarias
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c. () Entre 4 — 6 horas diarias

10. ¢ Identifica los canales de vinculacién por los cuales se capturan los datos? Si, su respuesta
es No favor pase a la pregunta niumero 13.
a.()Si

b. () No

11. ; Qué canales de vinculacion identifica?
a. () Flujo normal de vinculacion en sucursal
b. () Flujo de vinculacion por solicitud de crédito

C. otro:

12. ;Considera mejoras en los canales donde se capturan los datos?
a. () Necesario

b. () Innecesario

13. ¢ Qué actividades realiza con la informacién de la base de datos?
a. () Mantenimiento

b. () Consultas

c. () Reportes

d. Otros:
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14. En general ¢ Como considera la informacién en la base de datos?
a. () Confiable
b. () Poco confiable
c. () Nada confiable
Definiciones.
Poblamiento: es la informacién almacenada en un campo.
Calidad de datos: es la cualidad de la informacidn recogida en la base de datos.
Inconsistencia: errores encontrados en la informacidon de la base de datos.
Canales de vinculacion: es el flujo a nivel de sistema donde se captura la informacion del cliente

para crear su perfil.
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Anexo 4. Constancia de lectura

ELSY CAROLINA RIVERA OSORTO con N° de identidad 0703-1979-00122, Méster
en Gestion de Proyectos, ha revisado el trabajo de investigacion Tesis denominado:
“INICIATIVA PARA LA IMPLEMENTACION DE UNA HERRAMIENTA DE
INTELIGENCIA DE NEGOCIO” que desarrollo el alumno: ERNESTO GUSTAVO PONCE

VIDES, previa envestidura al titulo de Master en Direccion Empresarial.

Tras evaluar cada uno de los capitulos del trabajo de investigacion, valido que el trabajo

presentado por el alumno reune las condiciones gramaticas y ortogréaficas.
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Anexo 5. Visto bueno del asesor tematico

L—-(i Responder f@'_ Responder a todos t;_ﬂ Reenviar ’:rs MI

vie 15/12/2017 04:26 p.m.
Armando Cerrato
RE: Anteproyecto

Para Ernesto Ponce

Ernesto. De acuerdo.

Armando Enrique Cerrato Mendoza

Sub Director de Transformacién del Negocio
armando.cerrato@davivienda.com.hn

Tel: (504) 2240-0909 Ext. 363601

Cel: (504) 9998-1884

Oficina Principal La Torre

Interseccion Blvd. Suyapa y Blvd. Centroamérica, Tegucigalpa
Banco Davivienda Honduras, S.A.

De: Ernesto Ponce

Enviado el: jueves, 14 de diciembre de 2017 09:36 a. m.

Para: Armando Cerrato <armando.cerrato@davivienda.com.hn>
Asunto: RE: Anteproyecto

Armando,
Le adjunto el anteproyecto, quedo pendiente a sus observaciones.
Gracias,

Ernesto Gustavo Ponce Vides
Coordinador de Calidad de Datos
ernesto.g.ponce@davivienda.com.hn
Tel: (504) 2240-0909 Ext. 363615
Oficina Principal Davivienda. Teauciaalba
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Anexo 6. Visto bueno del asesor metodoldgico

Vo Bo Tesis de postgrado

ZELAYA OVIEDO CARLOS AUGUSTO % 9 Responderatodos | v
dom 17712, 16:1
ERNESTO GUSTAWVO PONCE VIDES; PG Postgrade %

Estimado Maestrante Ponce Vides.

He revisado su documento de tesis " INICIATIVA PARA LA IMPLEMENTACION DE UNA HERRAMIENTA DE
INTELIGENCIA DE NEGOCIO " y valoro el cumplimiento de los requerimientos segdn manuales, por tanto, le
doy el Vo Bo que corresponde para que continde y proceda a imprimir tres ejemplares siempre a doble cara
y los entregue en las oficinas de postgrado a partir del 19 hasta el 22 de diciembre. La impresion debe
hacerla del Ultimo documento revisado y presentado en la predefensa + las correcciones realizadas.

Recuerde anexar al final del documento de tesis impreso lo siguiente:

- el Vo Bo del asesor tematico,

- la constancia de lectura,

- el Vo Bo de asesor metodolégico

Le recomiendo imprimir la sintesis y entregarla a cada miembro de terna al momento de la defensa.

Saludos y muchos éxitos.

Carlos A. Zelaya Oviedo
Asesor metodologico PG
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