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RESUMEN 

 

Business Intelligence ha evidenciado ser el desafío para las empresas por el uso de tecnologías 

que permitan el análisis basado en un conjunto de datos que una empresa o cualquier entidad 

genera. El objetivo de este trabajo se enfoca en el di-seño de un modelo de optimización de 

procesos bancarios para agilizar procedimientos relacionados mediante la tecnología Business 

Intelligence. Se desarrolla una investigación empírico analítico con enfoque cuantitativo cuasi 

experimental sobre modelos aplicables de Business Intelligence en el contexto ecuatoriano, 

mediante el estudio de casos relacionados al tema de investigación y la técnica de la observación 

en una entidad bancaria. Los resultados permiten identificar trabajos relevantes sobre Business 

Intelligence para un análisis de información y diseño de un modelo de optimización en procesos 

bancarios, y contrastar la propuesta del modelo. Se concluye que Business Intelligence es una 

tecnología que favorece la medición y control de procesos en el ámbito bancario, esto se traduce 

en satisfacción del cliente, empleados y proveedores de forma significativa y un reflejo en el 

aumento de la rentabilidad para el banco. Se evidencia que los procesos mejoran en eficiencia 

en un 24%. El impulso de los bancos por capacitar a sus empleados en herramientas 

tecnológicas como Balanced Scorecard y Business Intelligence permiten apostar sus esfuerzos 

y prioridades a los procesos dirigidos a sus clientes midiendo las acciones del personal desde la 

misión y visión de la institución. 

 

 

 

 

Palabras claves: Inteligencia de Negocios, Almacén de Datos, Procesos bancarios, Gestión de 

Procesos de Negocio. 

 

  



8 

 

ABSTRACT 

 

Business Intelligence has proven to be the challenge for companies due to the use of 

technologies that allow analysis based on a set of data that a company or any entity generates. 

The objective of this work focuses on the design of a banking process optimization model to 

streamline related procedures through Business Intelligence technology. An empirical 

analytical research is developed with a quasi-experimental quantitative approach on applicable 

Business Intelligence models in the Ecuadorian context, through the study of cases related to 

the research topic and the observation technique in a banking entity. The results allow to 

identify relevant works on Business Intelligence for an analysis of information and design of 

an optimization model in banking processes, and to contrast the model's proposal. It is 

concluded that Business Intelligence is a technology that favors the measurement and control 

of processes in the banking field, this translates into customer, employee and supplier 

satisfaction in a significant way and a reflection on the increase in profitability for the bank. It 

is evident that the processes improve efficiency by 24%. The impulse of the banks to train their 

employees in technological tools such as Balanced Scorecard and Business Intelligence allow 

them to bet their efforts and priorities on the processes aimed at their clients, measuring the 

actions of the personnel from the mission and vision of the institution. 

 

 

 

 

 

Key words: Business Intelligence, Data Warehouse, Banking Processes, Business Process 

Management. 
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1. INTRODUCCIÓN 

La evolución de las tecnologías apoya el cambio de los procesos o métodos y las empresas del 

sector bancario utilizan las tecnologías innovadoras para entregar mejores servicios financieros, 

en algunos casos se llama “tecnologías financieras disruptivas”. Los procesos apoyados en 

tecnologías y sistemas informáticos remotos facilitan las transacciones y servicios financieros, 

además esto mejora la experiencia del cliente, evita las visitas al banco, evita traslados físicos, 

minimiza reuniones con ejecutivos, entre otros (Chakravaram et al., 2021). 

Los datos son considerados un activo importante para tomar decisiones, y los bancos contienen 

información sobre clientes, productos, servicios, procesos, transacciones, entre otros; 

generalmente, los datos son generados por los sistemas de información como: core bancario, 

tarjetas de débito, tarjetas de crédito, nómina administrativa, seguridades, transacciones 

procesadas, administración de clientes, gestión de préstamos, riesgos e inversiones (Halim et 

al., 2020). El sector bancario es determinante en los movimientos económicos de un país debido 

a que los bancos ofrecen varios servicios a través de canales digitales y soportados en procesos 

establecidos, en este sector los datos respaldan la historia bancaria, la inteligencia empresarial 

y la toma de decisiones. 

Actualmente Business Intelligence (BI) tiene gran aceptación en el sector bancario, este 

enfoque consolida la información en informes, análisis de datos del negocio, representación de 

datos, estudio visual, estudio descriptivo, estadísticas, instrumentos e infraestructura de datos, 

que ayudan en la toma de decisiones (Aziz et al., 2021). El enfoque de BI facilita informes 

mediante el análisis de datos, almacenamiento e implementación, además los informes están 

dirigidos a jefes o gerentes para conocer el avance del negocio, tomar decisiones y evaluar el 

trabajo realizado por todas las áreas de la empresa (Susena et al., 2018)(Llerena Izquierdo et 

al., 2009)(Lopez Chila & Andrade Ávila, 2020). La tecnología facilita el uso de 

servicios/procesos bancarios y genera información en cantidades considerables entonces 

gestionar esta información es más complejo para entender el panorama comercial, visualizar el 

desempeño de los procesos, informes, entre otros, cabe recalcar que BI es una alternativa 

eficiente que utilizan los bancos (Šćekić et al., 2018). En Indonesia, Bangladesh, China y 

Sistema de Pagos Europeo son países o zonas donde los bancos se aplica o se adopta BI (Aziz 

et al., 2021)(Massardi et al., 2018)(Cui & Ding, 2018)(Coppolino et al., 2015). 
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De acuerdo a la Superintendencia de Bancos del Ecuador, a julio del año 2021 en nuestro país 

Ecuador existen 24 bancos privados y 3 bancos públicos (Superintendecia_de_Bancos, 2021), 

además existen otros tipos de entidades que son controladas por esta institución. En Enero del 

año 2021, el Banco Central del Ecuador implementó indicadores socioeconómicos en BI 

(Banco_Central_del_Ecuador, 2021). 

Un banco tiene tipos de procesos en gobernanza, productividad y apoyo, a la vez estos tipos de 

procesos tienen macro-procesos, a la vez estos macro-procesos tienen procesos finales que son 

utilizados por clientes y administradores del banco, y todos los procesos generan datos; estos 

datos pueden ser extraídos, transformados y cargados para obtener información que ayude en 

la mejora continua del negocio.  

Los bancos tienen departamentos como organización y métodos, ingeniería de procesos, 

procesos y proyectos, existen porque deben establecer mecanismos para analizar los datos y 

entender el comportamiento del negocio, patrones de clientes, búsqueda de nuevos canales para 

llegar a los clientes, entre otros. Las investigaciones exploradas que aplican BI se centran en 

los datos de los clientes para ofrecer nuevos productos, marketing, gestión. 

Los BI se desarrollan a la medida de las organizaciones, se debe conocer el enfoque de BI y del 

negocio porque el inicio y permanencia de un sistema BI en un banco dependen de la calidad, 

la eficacia y la estructura de los datos; es difícil predecir el tipo de datos, informes, indicadores 

de rendimiento que necesite la administración del banco y otros departamentos entonces el 

resultado del BI debe ser información correcta para ganar un valor agregado, caso contrario 

será un gasto y pérdida de recursos (Šćekić et al., 2018). 

En esta investigación se propone un modelo BI para gestión y toma de decisiones en 

instituciones bancarias, se enfoca en medir los procesos que tiene un banco del Ecuador, esto 

indicaría los procesos que deben ser optimizados, estos procesos son generalizados y pueden 

ser utilizados por otros bancos.  

El objetivo general es diseñar un modelo de optimización de procesos bancarios para agilizar 

procedimientos relacionados mediante la tecnología Business Intelligence.  
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2. REVISIÓN DE LITERATURA 

2.1. Servicios y procesos financieros con Business Intelligence 

Business Intelligence (BI) es un enfoque que permite el análisis de datos basados en un conjunto 

de datos que genera una empresa o cualquier entidad. Las herramientas BI permiten a los 

científicos de datos procesar y analizar los datos, además estas herramientas generan interfaces, 

consultas combinadas, gráficos descriptivos; el procesamiento consiste en ETL (Extraer, 

Transformar y Cargar) y almacenados en un repositorio, la estructura de datos es predefinida 

de acuerdo a los objetivos del área o empresa (Coppolino et al., 2015). 

BI es un concepto para administración de datos sin procesar y obtener información empresarial, 

además es una ayuda para administradores o tomadores de decisiones que desean optimizar el 

rendimiento y maximizar los beneficios financieros de la empresa (Sayedi et al., 2017). 

Los datos cada vez crecen en cantidad, es llamado Big Data, BI se aplica sobre esta enorme 

cantidad de datos y existen herramientas BI que procesan y luego analizan cualquier tipo de 

datos para producir resultados cuantitativos y gráficos con enfoque empresarial; algunas 

ventajas de las herramientas BI son: servicio de consultas visuales, diversidad de gráficos, 

acceso desde dispositivos móviles, así como presentar los resultados en  la nube (Coppolino et 

al., 2015). 

La perspectiva de BI tiene dos fases. La primera fase es Creación de BI que toma recursos como 

tiempo, financiero y actividades, también tiene varias actividades en la definición de negocio, 

maniobras de desarrollo, personalización, fuente de datos, selección de software BI, 

implementación del BI. La segunda fase es Consumo de BI que está dirigida al usuario final y 

coordinación de los requerimientos, tiene varias actividades como análisis lógico, seguimiento, 

revisión de alternativas, coordinación, efectos en la empresa (Susena et al., 2018). 

De acuerdo a la literatura, los  siguientes son  servicios financieros: Administración financiera 

personal, préstamos e inversiones personales, préstamos digitales, pagos móviles, remesas del 

exterior, punto de venta desde dispositivos móviles, procesamiento de pagos, ventanilla de 

servicios para empresas, préstamos corporativos, préstamos de pequeñas/medianas empresas, 

administración de efectivo digital (Chakravaram et al., 2021), intermediarios en la transferencia 

de valores, captación de impuestos de los ciudadanos y empresas, pago de nómina (Barakina & 

Ismailov, 2021). 
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Algunos objetivos para aplicar tecnologías en el dominio bancario son: reducir costos en las 

sucursales, reducir personal de trabajo, aumentar la calidad de servicios (Barakina & Ismailov, 

2021). Los procesos financieros son utilizados por clientes, proveedores o personal del banco, 

y estos procesos financieros utilizan algunas de las siguientes tecnologías: Blockchain 

(Melendrez-Caicedo & Llerena-Izquierdo, 2022), aplicaciones móviles, aplicaciones web, 

nuevas versiones de cajeros automáticos (Chakravaram et al., 2021), inteligencia artificial (Aziz 

et al., 2021)(Barakina & Ismailov, 2021), Big data (Coppolino et al., 2015). 

2.2. Business Intelligence y su aplicación en sector bancario 

En el documento (Halim et al., 2020) se implementa BI en conjunto con Data Warehouse para 

gestión de datos y además se utiliza factores críticos, aquí la fuente de datos son encuestas, 

también se crea las dimensiones sobre personas y procesos, además el criterio de las personas 

tiene primera prioridad. En el documento (Aziz et al., 2021) los datos de historial crediticio de 

los clientes se analizan para conocer clientes en riesgo, potenciales clientes y entregar nuevos 

préstamos sin caer en riesgo. 

En el documento (Susena et al., 2018) se implementa un sistema de automatizado de informes 

para conocer el nivel de cumplimiento e incumplimiento en los préstamos, los pagos por cada 

carta de cobro, es decir visualizar las facturas emitidas  y los valores  recaudados, en este 

documento la fuente de datos son hojas de cálculo, bases de datos y archivos de distintos tipos. 

Para la continuidad del BI en el negocio es necesario aplicar continuos cambios marcados por 

las necesidades de los usuarios y la información entregada por el sistema BI sirve para adaptar 

o establecer estrategias, tomar decisiones que afecten al negocio e informar a las entidades 

reguladoras del sector bancario (Šćekić et al., 2018).  

En el documento (Massardi et al., 2018) se propuso el cálculo de los coeficientes financieros 

en BI para: evaluar las entidades bancarias, obtener resultados en línea, búsqueda de clientes y 

apoyar la toma de decisiones de la gerencia con la ayuda de un panel de control. 

En el documento (Cui & Ding, 2018) los autores crean un modelo para minería sobre datos que 

pertenecen a clientes del sistema bancario, luego el análisis permitió conocer en los clientes las 

características de sus preferencias y la predicción de datos. 
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En el documento (Coppolino et al., 2015), los autores modelan la visualización y análisis de 

posibles fraudes bancarios en línea, el análisis de grandes conjuntos de datos se reduce a guías 

gráficas, además el análisis también puede ser fuera de línea y esto ayuda en dinamizar el 

sistema antifraude. Otros proveedores de BI ofrecen todo el servicio de BI en la nube, es decir 

se encargan del procesamiento y almacenamiento de los grandes volúmenes de datos, muchos 

negocios aplican BI de forma tradicional, es decir procesan localmente sus datos, y de acuerdo 

a los autores los beneficios de utilizar BI en la nube son: satisfacción del cliente, mejorar la 

reputación del banco y disminuir los costos de procesamiento(Sayedi et al., 2017). 

En (Galal et al., 2016) se presenta un enfoque híbrido que captura datos que provienen de 

múltiples conjuntos de repositorios para tareas como controlar los procesos, optimizar procesos 

de personalización y optimizar la focalización de los clientes, luego los índices del banco son 

nuevamente revisados en su comportamiento, además el framework disminuye la 

implementación y errores. 

Se afirma que utilizar BI en conjunto con Data Warehouse se obtienen beneficios como: 

mantener datos completos, datos en tiempo real, tener informes en tiempos determinados, 

optimizar la calidad de datos, procesamiento de datos eficiente, minimizar costos y ayuda en la 

toma de decisiones económicas (Bagambiki, 2018). 
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3. METODOLOGÍA 

Se desarrolla una investigación empírico analítico con enfoque cuantitativo cuasi experimental 

sobre modelos aplicables de BI en el contexto ecuatoriano, el método de estudios de casos y la 

técnica de la observación, así como revisión de literatura actual relevante sobre uso de BI en el 

sector bancario se realiza en la primera fase o fase inicial. El método de una encuesta a expertos 

en el medio financiero se realiza en la segunda fase o fase final. Este trabajo busca identificar 

los trabajos relevantes sobre Business Intelligence para un análisis de información relacionada 

al sistema bancario y financiero, y de sus procesos relacionados mediante una revisión de 

literatura actual. Se pretende diseñar un modelo de optimización para procesos bancarios o 

financieros valorando la tecnología Business Intelligence como soporte. Finalmente se 

contrasta la propuesta del modelo de optimización para estimar el nivel de adaptabilidad, 

funcionalidad y usabilidad mediante la comparación de trabajos relevantes en el mismo campo. 

Además esta investigación utiliza la metodología del ciclo de vida de Kimball (Kimball & Ross, 

2016) para el diseño de un BI en ocho pasos: 1) Determinar el propósito principal: El propósito 

principal de esta investigación es analizar los procesos bancarios que necesiten ser optimizados, 

2) Diseñar y representar una tabla de hechos, 3) Determinar el hecho, 4) Almacenamiento de 

los datos, 5) Diseñar la tabla dimensiones, 6) Determinar las dimensiones que cambian con el 

tiempo, 7) Determinar el diseño del almacén de datos, 8) Realizar la correspondencia o relación 

entre los hechos y dimensiones. 
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4. RESULTADOS 

En la Tabla 1 se presentan varios trabajos relevantes (investigaciones científicas) sobre BI, estos 

trabajos se enfocan en procesos, fuentes de datos, la presentación de dimensiones y hechos. 

Cada trabajo tiene orientaciones sobre distintos procesos generales que existen en los bancos. 

Se nota que cada proceso de cada trabajo es diferente, es decir cada trabajo se especializa en un 

objetivo diferente al aplicar BI.    

Tabla 1. Procesos bancarios en BI 

Ref. Procesos Datos fuentes Dimensiones Hechos 

(Halim et al., 

2020) 

Implementación de 

BI 

Encuesta de 

artículos 

Personas, procesos, 

tecnología 

Clasificación 

(Aziz et al., 

2021) 

Créditos bancarios Base de datos 

historial crediticio 

Clientes, historial crediticio, 

préstamos, pagos 

Colección de 

préstamos 

(Susena et 

al., 2018) 

Desempeño de 

colectores de 

préstamos 

hojas de cálculo, 

bases de datos y 

archivos de 

distintos tipos 

Periodos, colectores de 

valores, préstamos, 

garantía, tipos de crédito 

Cobros de 

préstamos 

(Massardi et 

al., 2018) 

Evaluar las 

entidades bancarias 

Balance general, 

estado de 

pérdida/ganancia, 

sitio web 

Ingresos, activos, 

inversiones, intereses, 

pasivos, patrimonio, 

préstamos, costos 

Rentabilidad, 

solvencia, 

liquidez 

(Cui & Ding, 

2018) 

Análisis 

multidimensional de 

clientes 

Base de datos de 

clientes 

Educación, tiempo, género, 

rango de 

edad/cliente/monto  

Datos  

bancarios 

(Coppolino et 

al., 2015) 

Análisis de posibles 

fraudes bancarios 

on/off line 

Sistema de pagos Bancos, clientes, productos, 

pagos 

Coincidencia 

(Galal et al., 

2016) 

Optimizar procesos 

para clientes 

Movimientos de 

tarjeta de crédito 

Clientes, tipos de tarjetas, 

transacciones 

Uso de tarjeta 

(AlWreikat et 

al., 2019) 

Dinero móvil Transacciones Clientes, comerciante, 

envíos, pagos,  

Frecuencias 

(Bhichesthap

ong et al., 

2018) 

Análisis de personal 

administrativo 

Sistema de  

Talento Humano 

Empleados, niveles, tiempo, 

cargos, género 

Número de 

empleados 

(Pukala et al., 

2020) 

Análisis operativo Base de datos Contratos, reclamos, 

seguros, negocios 

Cantidades, 

promedios 

Elaboración Propia. 

Sólo la investigación (Galal et al., 2016) se enfoca en optimizar un proceso relacionado a 

clientes, los demás son enfoques a diferentes áreas del negocio bancario, claro está que en estos 

proyectos BI se utiliza fuentes de datos, se definen dimensiones y hechos. 

Basados en la necesidad de medir los procesos de un banco, se propone un modelo que ayude 

a dar las alarmas en el momento que cualquier proceso esté por debajo de su mínimo o por 

arriba de su límite porque esto ayuda a optimizar el proceso y tomar correctivos. 
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Anteriormente para medir un proceso una persona del departamento Ingeniería de Procesos 

revisaba los sistemas para consultar los tiempos de respuesta en las transacciones, o físicamente 

tomaba los tiempos en atención al cliente/proveedores, o revisaba las solicitudes automatizadas 

en búsqueda de días de respuesta, o verificaba la aplicación de todas las actividades en 

seleccionados procedimientos; en estas actividades el ingeniero de procesos no alcanza a medir 

todos los procesos en todas las áreas, además estos datos los mantiene en una hoja de cálculo, 

esta herramienta hoja de cálculo es limitada.  

Para el modelo que se propone en Business Intelligence se conoce que: las interacciones 

realizadas con los clientes o proveedores o empleados son actividades que se almacenan en los 

sistemas del banco y las actividades se plasman en transacciones o solicitudes; las transacciones 

o solicitudes se realizan en forma presencial o digital; si es presencial se genera en una agencia 

de una ciudad en cualquier fecha u hora y es atendido por un empleado del banco; si es digital 

se genera por cualquier canal de comunicación en cualquier fecha u hora en cualquier 

dispositivo; el banco tiene la data en bases de datos Clientes, Empleados, Proveedores, 

Transacciones y Parámetros. 

Varias actividades forman parte de un procedimiento, a la vez varios procedimientos forman 

parte de un proceso, y a la vez varios procesos forman parte de un macroproceso. 

Se propone utilizar la herramienta Microsoft Power BI Desktop (Microsoft, 2021) por ser 

versátil e interface muy intuitiva. El modelo propuesto tiene 4 niveles, la Fig. 1 presenta el 

modelo de optimización. 

1) El primer nivel. Es la fuente de datos que está en varias bases de datos. La base de datos 

Clientes contiene varias tablas relacionadas como maestro de clientes, educación, 

representantes, teléfonos, familiares, redes sociales, ciudades, países y fotos. La base de datos 

Empleados contiene varias tablas relacionadas como maestro de empleados, cargos, 

departamentos, sueldos, turnos, marcación diaria, contratos, roles de pago, beneficios sociales, 

cargas familiares, capacitaciones, educación, representantes, teléfonos, redes sociales, 

ciudades, países y fotos. La base de datos Proveedores contiene varias tablas relacionadas como 

maestro de proveedores, representantes, teléfonos, redes sociales, ciudades, países, productos, 

líneas, órdenes de compras, facturas, notas de crédito y notas de débito. La base de datos 

Transacciones/Solicitudes contiene varias tablas relacionadas como cuentas bancarias, tipo de 

cuenta, transacciones digitales, transacciones personales, solicitudes digitales, solicitudes 
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personales, agencias, productos bancarios, préstamos, tarjetas de crédito, pagos de préstamos y 

modos de pagos. La base de datos Parámetros contiene varias tablas relacionadas como 

macroprocesos, procesos, procedimientos, actividades, áreas de negocios, líneas de negocios y 

rangos.  

 

Figura 1. Modelo de optimización para procesos bancarios 

2) El segundo nivel. Están los procesos ETL (Extracción, Transformación y Carga) en esta 

parte la herramienta Power BI realiza la validación, limpieza, transformación, agregación de 

nueva data y carga al repositorio. 

Los datos residen en diferentes bases de datos del banco. La extracción de datos involucra el 

acceso a varias fuentes de datos repartidas o distribuidas en los servidores; el acceso a estos 

datos heterogéneos es considerado en la extracción de datos, existen dos formas para extraer 

datos desde un origen, la primera es forma de archivo y la segunda es flujo de datos; al extraer 

los datos del sistema bancario en forma de flujo de datos, se realiza con recursos del sistema 

bancario, los datos fuentes del banco están en lugares remotos, por esta razón la extracción se 

realiza en diferido y máximo una vez en la semana; en la limpieza de datos se descartan datos 

innecesarios. 
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La transformación es la conversión/integración de los datos para transferirlos desde los 

servidores empresariales a la data warehouse; la base de datos contiene distintos 

tipos/formatos/unidades, por ejemplo las tablas generales (educación, representantes, teléfonos, 

redes sociales, ciudades, países, fotos) son distintas estructuras, entonces estos datos se 

convierten un formato unificado; se considera que los datos son válidos porque ya fueron 

verificados por el sistema transaccional, auditores y entidades de control, así se descartan datos 

erróneos; además se verifica las unidades de datos como Tipo de Identificación y Tipo de 

Proceso, mediante instrucciones SQL en los campos, luego la limpieza de la información que 

genera valor al cliente, por ejemplo en la limpieza de datos se descarta educación, 

representantes, teléfonos, cargas familiares y fotos. La carga de los datos transformados y 

limpiados hacia el data warehouse, aquí los datos transaccionales bancarios que se basan en 

actividades están organizados y estructurados, además el conjunto de datos de la tabla Hechos 

se carga en la herramienta Power BI. 

3) El tercer nivel. Se encuentra el datamart diseñado, el data warehouse del modelo y el cubo 

de datos, la data original de las bases de datos son tablas bidimensionales, es decir el repositorio 

y presentación de datos aún son muy sencillos; la herramienta Power BI se utiliza para obtener 

un conjunto de datos multidimensionales sobre la información de las transacciones y solicitudes 

basadas en actividades, esta última pertenece a procedimientos, este último pertenece a 

procesos, este último pertenece a macropocesos. Un análisis multidimensional es apropiado 

para una manera de pensar de las personas, minimiza la confusión y malas perspectivas, además 

permite a los ingenieros de procesos visualizar datos accesibles en varios ángulos y varias 

facetas, con esto se obtiene un mejor entendimiento de la información de los procesos del banco. 

4) El cuarto nivel. Es la visualización de resultados BI que contiene reportes, dashboard y 

alertas, además se anota que el segundo, tercer y cuarto nivel se realiza dentro de la herramienta 

Power BI.  

En este resultado se utiliza la metodología del ciclo de vida de Kimball (Kimball & Ross, 2016) 

para el diseño de un BI en ocho pasos:  

1) Determinar el propósito principal. El propósito principal de esta investigación es analizar 

los procesos bancarios que necesiten ser optimizados. 
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2) Diseñar y representar una tabla de hechos. La tabla de hechos representa en Medición de 

Procesos; las dimensiones están conectadas al hecho. La Fig. 2 presenta el Esquema en Estrella 

para los Procesos Bancarios. 

3) Determinar el hecho. El hecho llamado “Medición de Procesos” es calcular los recursos que 

consumen los procesos basados en Tipo de Medida, su Valor de Medida y Costo en dólares, 

además este indicador se compara con la Medida Mínima y Medida Máxima. 

4) Almacenamiento de los datos. Los datos fuentes siempre están disponibles en la base de datos 

del banco, la herramienta BI realiza la actualización y cálculo del índice al final de cada semana 

para evitar contratiempos en la base de datos fuentes. 

5) Diseñar la tabla dimensiones. Las dimensiones percibidas son: Macroproceso, Procesos, 

Procedimientos, Actividades, Áreas de Negocios, Agencias, Empleados, Clientes, Proveedores, 

Transacciones, Actividades Personalizadas, Actividades Digitales, Rango de dólares. La figura 

2 presenta en detalle las dimensiones.  

6) Determinar las dimensiones que cambian con el tiempo. Las dimensiones que pueden 

cambiar sus datos de manera continua son: Empleados, Clientes, Proveedores, Actividades 

Personalizadas y Actividades Digitales. 

7) Determinar el diseño del almacén de datos. El diseño físico del Data Warehouse se 

implementa en herramienta Microsoft Power BI Desktop.  

8) Realizar la correspondencia o relación entre los hechos y dimensiones. Este paso es 

analítico: los clientes,  empleados o proveedores realizan transacciones o solicitudes sean 

presencial o digital; las transacciones o solicitudes están separadas en la base de datos; el macro 

proceso tiene varios procesos, el proceso tiene varios procedimientos, el procedimiento tiene 

varias actividades; banco tiene varias agencias, el banco tiene varias áreas de negocios; las 

actividades se realizan en cualquier agencia, las actividades se realizan en cualquier área de 

negocios; las transacciones o solicitudes se realizan en cualquier ciudad; los procesos se miden 

entre rangos de distintas unidades si bajan de su rango mínimo o si suben de rango máximo el 

sistema debe emitir una alerta. 
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Figura 2. Esquema estrella de los datos bancarios 

En la Tabla 2 se presenta la contrastación mediante la comparación con trabajos relevantes 

(investigaciones científicas); en una hoja electrónica se tabula las características descriptivas: 

Biblioteca virtual de origen, país de origen, el objetivo principal, los modelos presentados, las 

herramientas tecnológicas utilizadas, si realización experimento/implementación, si son 

Adaptables, si son Funcionales, y si tienen Usabilidad. Para estas 4 últimas características si la 

respuesta es “Sí” el puntaje es 0.25 sino el puntaje es 0, la suma de estas cuatro características 

es 1, si el puntaje es mayor e igual que 0.75 entonces se considera que el nivel adaptable de 

aquel trabajo relevante es aceptable. La tabla 2 presenta por cada referencia: el objetivo 

principal, experimento, adaptable, funcional, usabilidad y puntaje. 

Entre las bibliotecas virtuales de alto impacto: el 21% son trabajos de Springer (4 documentos), 

el 26% son trabajos de IEEE (5 documentos), el 53% son trabajos de ACM Digital Library (10 

documentos). Entre los países de mayor publicación están: Indonesia y Estados Unidos con 

16% (3 documentos) cada país, los demás países 84% se nombran una sola vez. 

Actividades

Código

Tipo

Denominación

Agencias

Código

Denominación

Dirección

[Empleado Responsable]

Ciudad

Pais

Areas de Negocios

Código

Denominación

[Modelo Funcional]

[Relaciones Externas]

[Flujograma de Procesos]

Ciudades

Código

Nombre

Clientes

Código

Nombres

Apellidos

[Razón Social]

[Tipo de Identificación]

[Número de Identificación]

Dirección

[Código Ciudad]

[Código País]

Empleados

Código

Nombres

Apellidos

Cédula

[Fecha de Ingreso]

Dirección

[Código Ciudad]

[Código País]

Macroproceso

Código

Denominación

Paises

Código

Nombre

Procedimientos

Código

Denominación

[Código Proceso]

Procesos

Código

Denominación

[Codigo Macroproceso]

[Tipo de proceso]

Objetivo

Políticas

[Flujos de trabajo]

[Capacitación del personal]

[Análisis de riesgo]

[Control interno]

[Servicio al cliente]

[Servicio al proveedor]

[Medida Mínima]

[Medida Máxima]

Proveedores

Código

Nombres

Apellidos

[Razon Social]

[Tipo de identificación]

[Número de Identificación]

Dirección

[Código Ciudad]

[Código Pais]

Rangos

Código

[Valor mínimo]

[Valor limite]

Transacciones Digitales

Código

CódigoClienteProveedor

[Código Actividad]

[Canal Comunicación]

[Dirección IP]

[Fecha de Actividad]

Hora

[Tiempo en minutos]

[Rango en dólares]

Transacciones Personalizadas

Código

CódigoClienteProveedor

[Código Actividad]

[Código Agencia]

[Código Empleado]

[Dirección IP]

[Fecha de Actividad]

Hora

[Tiempo en minutos]

[Rango en dólares]

Medición de Procesos

[Código Macroproceso]

[Código Proceso]

[Código Procedimiento]

[Código Actividad]

[Código Agencia]

[Código AreaNegocio]

[Código Ciudad]

[Código País]

[Código Cliente]

[Código Empleado]

[Código Proveedor]

[Código TransaccionDigital]

[Código TransaccionPersonal]

[Código Rango]

[Tipo de Medida]

[Valor de Medida]

[Costo en dólares]
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Tabla 2. Niveles de adopción 

Ref. Objetivo Experimento Adaptable Funcional Usable Punto 

(Halim et al., 

2020) 

Calcula el peso de 

influencia 
No No No No 0 

(Aziz et al., 

2021) 

Reducir riesgo 

crediticio 
Sí Sí Sí Sí 1 

(Susena et al., 

2018) 

Cumplimiento en 

préstamos 
Sí Sí Sí Sí 1 

(Šćekić et al., 

2018) 

Adoptar framework 

DevOps  
No No No No 0 

(Massardi et al., 

2018) 

Cálculo de los 

coeficientes  
Sí Sí Sí Sí 1 

(Cui & Ding, 

2018) 

Predicción de 

clientes 
Sí Sí Sí Sí 1 

(Coppolino et 

al., 2015) 

Determinar 

patrones de fraude 
No No No No 0 

(Sayedi et al., 

2017) 

Servicios BI en 

nube 
No Sí Sí Sí 0.75 

(Galal et al., 

2016) 

Control de procesos 
No No No No 0 

(Bagambiki, 

2018) 

Beneficios de BI 
No Sí Sí Sí 0.75 

(AlWreikat et 

al., 2019) 

Calcula tasa de 

inclusión  
No Sí Sí Sí 0.75 

(Bhichesthapong 

et al., 2018) 

Identificar 

requerimientos 
Sí Sí Sí Sí 1 

(Pukala et al., 

2020) 

Indicadores de 

cuentas por cobrar 
Sí Sí Sí Sí 1 

(Dubravac & 

Bevanda, 2015) 

Explorar adopción 

de BI 
No Sí No No 0.25 

(Radhakrishna 

et al., 2015) 

Modelo de proceso 

en BI 
No No No No 0 

(Park & Song, 

2016) 

Análisis de varias 

dimensional 
No No No No 0 

(Van Damme, 

2016) 

Etiquetado de datos 
Sí No No No 0 

(Dayal et al., 

2009) 

Predicción de 

recursos 
Sí No No No 0.25 

(Valsamidis et 

al., 2016) 

Calcula puntaje de 

página web 
Sí No No No 0.25 

Elaboración Propia. 

Los objetivos de cada trabajo son únicos, pero si son relacionados al área bancaria. 

Como modelos: 32% presentan un Esquema estrella (6 documentos), 21% presentan un 

Esquema del sistema (4 documentos), 21% presentan una Arquitectura (4 documentos), 16% 

se presentan como Framework (3 documentos), los demás tipos 10% se nombran una o dos 

veces. 
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Las herramientas más utilizadas son SQL Server 21% (4 documentos) y Power BI 21% (4 

documentos) del total de documentos. El 53% de los trabajos no realizan experimentos ni 

implementación (10 documentos) y el 47% si realizan experimentos (9 documentos). El 53% 

de los trabajos son adaptables (10 documentos) y el 47% no son adaptables (9 documentos). El 

53% de los trabajos no son funcionales (10 documentos) y el 47% si son funcionales (9 

documentos). El 53% de los trabajos no tienen usabilidad (10 documentos) y el 47% si tienen 

usabilidad (9 documentos). Entre los 19 trabajos relevantes solo 9 son completamente útiles a 

nuestro entorno ecuatoriano, en su puntaje tienen valor mayor que 0.75 es decir, el 47% de los 

trabajos tienen características que se puede adoptar. En esta fase final, se realiza una encuesta 

a expertos de 4 bancos en el medio financiero del Ecuador, por confidencialidad de los nombres 

se llaman B1, B2, B3 y B4, además estos bancos tienen departamentos que se encargan de los 

procesos llamados: Dpto. Ingeniería de Procesos con 9 personas en B1, Dpto. de Organización 

y Métodos con 10 personas en B2, Dpto. de Estándares y Procesos con 8 personas en B3, y 

Dpto. de Auditoría con 12 personas en B4. En B1 respondieron 9 personas, en B2 respondieron 

6 personas, en B3 respondieron 5 personas, en B4 respondieron 10 personas, es decir se obtiene 

respuestas de 77% sobre el conjunto de personas. 

1) La primera pregunta está dirigida a todas las personas del departamento, se trata sobre las 

“Razones para medir procesos en el banco”, esta es una pregunta abierta y las razones obtenidas 

más importantes son: Mejora continua, Medir el desempeño, Corregir errores, Conocer las 

causas, Reducir costos, Más eficiente y Otras razones. La Fig. 3 presenta las razones detalladas 

por bancos, se destaca que ser “Más eficiente” en la razón más utilizada en los bancos: B1 con 

28%, B2 con 24%, B3 con 19%, B4 con 26% (cifras independientes por banco). 

 

Figura 3. Razones para medir los procesos por banco 



24 

 

La Fig. 4 presenta las razones a nivel general: Más eficiente 24%, Reducir costos 17%, Mejora 

continua 15%, Corregir errores 14%, Conocer las causas 14%, Medir el desempeño 13% y otras 

razones 3%. 

 

Figura 4. Razones en el área bancaria 

2) La segunda pregunta está dirigida a todas las personas del departamento, se trata sobre las 

“Actividades para medir procesos en el banco”, esta es una pregunta abierta y las actividades 

principales realizadas en los bancos son: Revisar los sistemas, Observación física de la 

ejecución, Revisar de los componentes, Revisar buzón de sugerencias físico o electrónico, y 

Otras actividades. 

La Fig. 5 presenta las actividades principales por bancos, se destaca que la “Observación física 

de la ejecución” en la actividad más utilizada en los bancos: B1 con 30%, B2 con 27%, B3 con 

33%, B4 con 46% (cifras independientes por banco). 

 

Figura 5. Actividades para medir los procesos por bancos 
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La Fig. 6 presenta las actividades realizadas a nivel general: Observación física de la ejecución 

34%, Revisar los sistemas 25%, Revisar buzón de sugerencias físico o electrónico 20%, Revisar 

de los componentes 16%, y Otras actividades 5%. 

 

Figura 6. Actividades en el área bancaria 

3) La tercera pregunta está dirigida a los jefes de departamentos, se trata sobre la “Prioridad por 

clase de personas para medir los procesos en el banco”, esta es una pregunta cerrada y la 

respuesta es 1 o 2 o 3; 1 es prioridad baja, 2 es prioridad media y 3 es prioridad alta, además las 

clases de personas son Clientes, Empleados y Proveedores. 

La Fig. 7 presenta los resultados detallados por bancos, se destaca que los procesos son dirigidos 

a los “Clientes” tienen prioridad alta en los 4 bancos financieros, luego los procesos dirigidos 

a los “Empleados” tienen prioridad baja en 2 bancos financieros y prioridad media en otros 2 

bancos financieros, luego los procesos dirigidos a los “Proveedores” tienen prioridad baja en 2 

bancos financieros y prioridad media en otros 2 bancos financieros. 

 

Figura 7. Prioridad de procesos 
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4) La cuarta pregunta está dirigida a los jefes de departamentos, se trata sobre el estado del 

departamento encuestado en el banco, son 10 preguntas cerradas con respuesta Si o No; las 

preguntas son: P1 Conoce la misión y visión de la empresa, P2 Conoce los objetivos de la 

empresa, P3 Posee conocimientos de Balanced Scorecard, P4 Posee conocimiento de 

herramientas BI, P5 Necesitan capacitación en Balanced Scorecard, P6 Necesitan capacitación 

en herramientas Business Intelligence, P7 El banco utiliza Business Intelligence para medir 

procesos, P8 Utilizaría una herramienta de Business Intelligence para medir los procesos, P9 

Conoce si otros bancos utilizan Business Intelligence, P10 El banco utiliza Business 

Intelligence en áreas específicas. 

La Fig. 8 presenta las respuestas a nivel general por cada pregunta realizada a los jefes de los 

departamentos, aquí las preguntas P5 y P6 tienen influencia alta, la pregunta P8 tiene influencia 

media, las preguntas P1, P2, P4 y P10 tienen influencia baja, las preguntas P3, P7 y P9 tiene 

baja muy baja. 

 

Figura 8. Estado de BI en los bancos 

De acuerdo a la encuesta, se deduce que para optimizar los procesos bancarios, como primera 

prioridad el personal de los departamentos encuestados necesitan más 

conocimiento/capacitación en Balanced Scorecard (BS) y Business Intelligence (BI) para 

aplicarla en medición de procesos, y como segunda prioridad se debe conocer los la misión, 

visión y objetivos de la empresa por parte del personal; solo en un banco el personal conoce la 

misión y visión, además aplica BS y BI para medir los procesos a nivel general y áreas 

específicas. 
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5. DISCUSIÓN 

Las entidades del sistema bancario o financiero contienen datos sensibles y protegidos por la 

ley o entidades de control, están en continua necesidad de utilizar nuevas tecnologías para 

mejorar/optimizar la gestión del sistema y tomar mejores decisiones, además BI es una 

tecnología que ayuda en la medición/control, esto se traduce en satisfacción/lealtad de cliente 

y aumento en la rentabilidad. 

El banco que se toma como base para esta investigación tiene 3 tipos de procesos, 16 

macroprocesos, 46 procesos, 90 procedimientos, 280 actividades y 7 áreas de negocios; se 

recuerda que cada banco tiene sus propios datos en diferentes bases de datos y diferentes 

estructuras; el modelo propuesto es muy útil para la entidad financiera, sirve para medir los 

procesos de la institución bancaria mediante la tecnología BI, para implementar el modelo se 

recomienda la utilización de Microsoft Power BI por ser versátil, existe la licencia libre o 

empresarial. 

La posible automatización en la medición de los procesos reduce los costos relacionados a 

tiempo, dinero, reduce la observación, elimina la revisión de pocos procesos, y maximiza la 

revisión de todos los procesos en todas las áreas del banco, todo esto puede aumentar la 

eficiencia del personal de ingeniería de procesos. 

De acuerdo con la encuesta realizada, la razón más utilizada para medir los procesos es “Más 

eficiente” en 24% del total, la actividad más realizada es “Observación física de la ejecución” 

en 34% del total, todos los bancos les dan prioridad a los procesos dirigidos a “Clientes”, luego 

a procesos de “Empleados” y “Proveedores”, todos los integrantes de los departamentos 

encuestados necesitan más conocimiento/capacitación en BS y BI para aplicarla en medición 

de procesos. 

El establecer un data warehouse y BI aumenta el nivel en disponibilidad de los datos para que 

los ingenieros de procesos visualicen los indicadores de los procesos, ya sea para uso interno o 

grupos de interés externos. 

Se resalta que el data warehouse no almacena valores de las transacciones realizadas por los 

clientes o empleados o proveedores, solo se almacenan unidades de minutos, horas, días, 

hombres u otras medidas que ayudan en el control de procesos. 
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6. CONCLUSIÓN 

En este trabajo se identifican los trabajos relevantes sobre Business Intelligence y se determinó 

información relacionada como procesos, fuentes de datos, dimensiones y hechos, sólo la 

investigación (Galal et al., 2016) se enfoca en optimizar un proceso relacionado a clientes y las 

demás investigaciones son enfoques a diferentes áreas del negocio bancario. 

Se propone un modelo de optimización para procesos bancarios o financieros basado en 

Business Intelligence formado de 4 niveles, además se utiliza la metodología del ciclo de vida 

de Kimball (Kimball & Ross, 2016) para el diseño del BI, se realiza la representación gráfica 

del modelo y esquema estrella de datos bancarios. 

Finalmente se contrasta la propuesta del modelo de optimización y se deduce que el 47% de 

trabajos relevantes son adaptables, funcionales y aplicables al entorno ecuatoriano, es decir 

tienen características que se pueden implementar. Además, se realiza una encuesta a expertos 

en 4 bancos del medio financiero y se obtuvo que todos necesitan más conocimiento y 

capacitación en el uso de tecnologías de Balanced Scorecard y Business Intelligence para 

aplicarla en medición de procesos, solo en un banco el personal conoce la misión y visión, y 

aplica BS y BI para medir los procesos. 
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