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En el presente informe se detalla el trabajo generado durante los meses de agosto a
noviembre de 2023 en la empresa Prepago Los Héroes, enfocado en la generacion de
dashboards para procesos especificos de la empresa.

Detras de impulsar la estandarizacion del consumo de los datos a través de reportes en
Power Bl en los procesos de control de actividad de clientes, gestion de reclamos, y de
reporteria normativa, el objetivo es usar estos procesos como ejemplo para sentar las
bases del futuro trabajo de la empresa.

El estudiante actia como ingeniero de Inteligencia de Negocios, enfocado en la
generacion misma de los dashboards, usando una metodologia clasica de
levantamiento, definicion de objetivos y métricas, disefio y validacion de los reportes,
sentando las bases para el trabajo futuro sobre otros procesos, y nuevos reportes que
puedan ser construidos.

En funcién de lo anterior, se plantea una metodologia enfocada en entender los
procesos con los que esta trabajando, y asi determinar los aspectos claves que tiene
gue incluir el dashboard, para posteriormente construirlo con las fuentes de datos a la
fecha.

En el proceso se contempla una fase de pruebas y preparacion de los entornos de
trabajo basados en Power BI, juntos con una documentacion asociada a cada
dashboard creado, mas no una implementacion como parte del éxito del trabajo.

En cuanto a resultados, se logra satisfactoriamente disefiar dashboards para los tres
procesos, cumpliendo con los objetivos planteados, y atendiendo a las necesidades de
los usuarios finales de cada uno de los procesos.

En un contexto de una empresa joven (<5 afios) donde se estan trabajando en las
primeras incursiones en herramientas tipo dashboard para el manejo de la informacion,
el trabajo resulta un puntapié inicial de buen grado desde el punto de vista de las bases
gue sienta para el trabajo y desarrollo futuro de la empresa, encaminada al consumo de
datos de manera eficiente y centralizada.
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1. Antecedentes generales

1.1. Medios de pago digitales y tarjetas de crédito

Los medios de pago digitales son métodos de transaccion electronica utilizados para la
compra de bienes y servicios sin tener la necesidad del dinero en efectivo. Entre estos
medios se pueden encontrar tarjetas de débito, tarjetas de crédito, billeteras digitales o
simplemente transferencias bancarias.

Las tarjetas de crédito (TC) son uno de los medios mas utilizados (sobre un 40% en
Chile!) y se obtienen a través de contratos entre una entidad emisora y un titular. La
principal caracteristica de este medio de pago es que no generan un descuento
automatico a la cuenta del titular al momento de la transaccién, permitiendo un grado de
flexibilidad en la operacidén segun los montos disponibles para cada persona.

Las TC hoy en dia existen en diferentes formatos: fisicos o digitales, asi como de deuda
0 prepago. Sus principales ventajas radican en los beneficios adicionales que se
ofrecen por su uso, ya sea por convenios de marca o de la entidad emisora, la
construccion de un historial crediticio a través de su uso, la posibilidad de pago en
cuotas y las medidas de seguridad que poseen versus otros medios de pago.

Una tarjeta fisica esta relacionada a un plastico con un chip y banda magnética que
interactla con las maquinas de punto de venta, entregando la informacion necesaria
para la transaccion. La tarjeta digital funciona de la misma forma, pero ésta se utiliza
mediante dispositivos electrénicos capaces de interactuar con las maquinas de punto
venta, como smartphones o smartwatches.

Desde el punto de vista de la modalidad de cobro, una TC clasica, genera deuda sobre
un cupo maximo, hasta una fecha de facturacién con recurrencia mensual, estipulada
en el contrato, mientras que una tarjeta de crédito con provision de pago funciona con
un “cupo” asociado al total disponible en la cuenta al momento de la compra, aplicando
luego de eso el descuento a la cuenta segun el plazo de los pagos de la transaccion.

1.2. Emisoras de tarjetas de crédito en Chile

Una emisora de tarjetas es una entidad financiera que genera contratos de medios de
pago con individuos o empresas. La entidad es responsable de proporcionar y
administrar los medios de pago proporcionados a sus clientes.

En Chile se puede dividir al grupo de las emisoras en dos: aquellas que son entidades
bancarias y entidades no bancarias. Sélo las entidades bancarias son aquellas que

1 https://www.df.cl/mercados/banca-fintech/adopcion-de-uso-de-tarjetas-en-chile-es-la-mayor-en-la-
region-aunque-se
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pueden emitir instrumentos de deuda. El resto opera tarjetas de crédito con provision de
fondos.

Esta dinamica se genera a partir de octubre de 2016, desde que la CMF publica la Ley
20.950 y a la fecha se registran 9 emisoras de tarjetas con provision de fondos en
Chile?, cominmente conocidas como tarjetas prepago.

Estas 9 emisoras hasta Mayo de 2022 generaron un total de 5.2 millones de tarjetas a
lo largo del pais, que en ese minuto representaba un 11% del total de las tarjetas de
pago vigentes®.

Las cifras a Febrero de 2023, ligeramente superiores en cuanto a numero de tarjetas,
muestran que los mayores actores de esta porcion del mercado de tarjetas de pago son
Mercado Pago, Fpay y Tenpo*.
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Figura 1: Participaciones de Mercado Segln datos de la CMF de Noviembre 2023.

1.3. Prepago Los Héroes

La Sociedad Emisora de Tarjetas Los Héroes S.A., conocida como Prepago Los Héroes
o SETH como sigla por su nombre, es una organizacién centrada en la emision y
operacion de tarjetas de pago con provision de fondos.

La empresa se funda en noviembre de 2018 y comienza a operar sus tarjetas en el
mercado en diciembre de 2019, posterior a la autorizacion de la CMF.

2 Fuente CMF https://www.cmfchile.cl/portal/principal/613/w3-propertyvalue-30298.html
3 Diario Financiero, Publicacion 30 Nov 2022, https://www.cmfchile.cl/portal/prensa/615/articles-
55500_doc_pdf.pdf
4 Diario Financiero, Publicacion 16 Abr 2023, https://www.df.cl/mercados/banca-fintech/negocio-de-
prepago-toma-fuerza-numero-de-tarjetas-supera-los-5-millones
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En la actualidad manejan alrededor de 132 mil cuentas y tarjetas activas. Para su
gestion, la organizacion se divide en tres areas foco: Finanzas (Riesgo y Fraude),
Comercial y Negocios, y Operaciones y Transformacion Digital, contratando a un
personal de 35 personas a Septiembre de 2023.

1.4. Transformacion Digital

El &rea de Transformacion Digital depende directamente de la gerencia de Operaciones
segun la estructura de SETH. Esta compuesta de 4 personas y su mision es generar un
entorno de informacién para la empresa en el cual se obtenga toda la informacién
necesaria para la gestion del que ademas se pueda consumir y compartir segun lo
requieran las necesidades del negocio.

Subgerente
Transformacion
Digital

Analista de Especialista de
Procesos y Automatizacion
Normas y RPA

Especialista de
Bases de Datos

Figura 2: Organigrama Transformacion Digital. Elaboracion Propia.

1.5. Contexto del problema

El trabajo se desarrolla en el marco de una empresa con poca trayectoria (4 afios) en
vias de maduracion y de profesionalizacion en el manejo de los datos.

Dentro de SETH, los procesos para el manejo de la informacion, y sobre todo el control
de los procesos, fueron generandose ante las necesidades que surgieron en un punto
determinado del tiempo, ajustando sobre la marcha las herramientas a disposicion.

Lo anterior produjo un consumo de datos ad-hoc, poco estandarizado y con controles
de acceso limitado. De la misma forma, las herramientas utilizadas para el consumo de
datos varian segun el momento del tiempo en que se utilizaron, el proceso, e inclusive
el usuario.

Uno de los desafios que tiene el area de Transformacion Digital es la estandarizacion
del consumo de los datos y de las herramientas utilizadas. Este desafio es el que toma
el practicante durante el periodo de trabajo en SETH.
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2. Justificacion del proyecto

En funcion del desafio planteado se propone el proyecto de unificar el consumo de la
informacion en una sola herramienta de tal forma que se trabaje a nivel empresa en un
mismo entorno y con la misma informacién en todo momento.

Como punto de partida, y a modo de proyecto piloto para este proyecto a nivel SETH,
se designaron tres procesos: Control de Actividad de Clientes, Reclamos, Reporteria
Normativa.

El proyecto consiste en llevar a Power Bl y a su entorno productivo, Microsoff Fabric. el
consumo de los datos de los procesos seleccionados, y mediante distintos dashboards
satisfacer las necesitades de los usuarios y stakeholders de cada uno.

A nivel empresa se espera que el proyecto genere soluciones mas eficientes que las
actuales o bien que se obtengan nuevas herramientas para cada uno de los procesos,
asi como cambiar la vision del resto de la empresa del area de Transformacion Digital,
posicionandolos como un aliado en el desarrollo del negocio.

2.1. Control actividad de clientes

Para el monitoreo de actividad de cuentas se tiene un desafio que implica la union de
muchas fuentes de informacion distintas que tienen que fluir a una sola ruta para su
consumo: Bases de datos de clientes, transacciones, cuentas activas, tarjetas y
promociones activas.

El gran desafio es la conjuncién de estas bases en un solo y simple espacio, que hoy
de manera manual su actualizacion toma alrededor de 3 horas de trabajo de una
persona.

Para esto se espera que el estudiante pueda generar un modelo relacional detras del
mismo dashboard que entregue un seguimiento diario y permita la toma de decisiones a
nivel tactico.

Los usuarios de este reporte son a priori el equipo de negocios, pero puede ser
extrapolado en un futuro a toda la organizacién como reporte de estado general.

2.2. Reclamos

El proceso de Reclamos en su estado inicial consta de dos etapas en su desarrollo: la
primera de caracter diario que tiene que ver con la identificacién y solucion de los
reclamos abiertos y la segunda sobre el seguimiento, estadistica y reporteria de los
reclamos a nivel semanal y mensual.



La obtencion de los datos es de manera manual, exportando un Excel desde la
plataforma de datos de Prepago Los Héroes, llamada Paytech®, ya que es gestionada
por una compafiia homonima, dedicada a soluciones tecnoldgicas para empresas del
rubro del mercado de pagos.

El andlisis diario consta de la resolucion de los reclamos activos, centrado en el cierre
de las problematicas expuestas o bien en la derivacion de los casos al las areas
correspondientes. Este es un proceso manual que debe ser evaluado caso a caso.

Para la revision mensual se grafica la informacion para entender como se comportaron
los reclamos durante el mes, para identificar tendencias y totales, todo siempre
mediante graficos en Excel.
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Figura 3: Ejemplo de graficaé de cierre de mes Reclamos.

Todos los procesos y analisis son ejecutados de manera manual y dependientes del
Jefe de Procesos y Clientes, del area de Operaciones o0 su equipo.

Las principales oportunidades que se tienen con este proceso es la manualidad, y falta
de andlisis semana a semana o dia a dia de las métricas relevantes.

En el proceso “as is” la obtencion de los datos toma aproximadamente 30 minutos hasta
poder trabajarlos y la posibilidad de hacer analisis depende del tiempo disponible de
cada analista del area de Clientes.

Los analisis deseados para este proceso son el seguimiento numero de reclamos diario,
los tiempos de resolucién y reclamos abiertos, que vendrian a beneficiar directamente al
area de Procesos y Clientes.

5 https://www.paytechholding.com/nosotros.aspx



2.3. Reporteria normativa

El proceso de reporteria normativa previo de la ejecucion del proyecto esta centrado
exclusivamente en la generacion de los reportes en el tiempo y forma solicitados por la
CMF.

Las métricas actuales de este proceso son los errores en la generacion y los plazos de
entrega de los reportes.

El proceso de la generacion de los reportes depende de procedimientos almacenados
en la Base de Datos de SETH, los cuales, a través de consulta de datos segun los
parametros de cada Reporte Normativo, entrega los datos necesarios en el formato
correspondiente a cada reporte. Actualmente son 12 los reportes normativos que tienen
gue enviarse, 6 mensuales y 6 trimestrales.

A pesar de tener como foco los errores en la generacion de reportes, el proceso actual
no contempla, o presenta como oportunidad, la validacion de los ndmeros reportados,
previo al reporte como tal, reflejado en errores en la carga en los meses de enero, y
abril de este afio para el reporte C77, de caracter mensual y con un 23% de error en el
afo hasta octubre de 2023 (la meta es 0).

Es importante destacar que un dashboard en si no soluciona de manera integra el
problema de los errores en alguno de los reportes. Sin embargo, un dashboard
publicado y con los accesos a las personas adecuadas entrega una herramienta de
control o de auditoria entre pares a la hora de confirmar la informacion reportada, en
este caso, a la CMF.



3. Rol del estudiante

El rol del estudiante es el ejercer como ingeniero de Inteligencia de Negocios, con miras
a mejorar la gestion y uso de los datos. Esto se traduce en la intervencion de cada
proceso desde el levantamiento de cada proceso, definiciones de meétricas,
levantamiento de requerimientos al resto del equipo, alineacion de expectativas con los
usuarios y el desarrollo del proyecto mismo.

El estudiante es responsable “End to End” del proyecto, y para el desarrollo tiene las
siguientes responsabilidades:

e Levantar los procesos existentes y entender las necesidades.

e Disefar dashboards y visuales para los usuarios.

e Proponer métricas y alternativas de monitoreo.

e Documentar y entrenar a los usuarios en el uso y la actualizacion de los reportes.

La posicidon del estudiante es critica en el desarrollo del proyecto planteado, dado que
no existe otra persona en la estructura actual dedicada a este trabajo, y no existe
tampoco un procedimiento establecido o estandar con el cual generar herramientas
para el control de gestion de los procesos mencionados en la parte previa.

Las habilidades técnicas mas relevantes para enfrentar el proyecto son:

e Diseflo de procesos: tener la capacidad de levantar procesos e identificar los
puntos criticos.

e Programacion: manejar lenguajes de programaciéon como DAX y SQL para el
manejo de datos.

e Gestibn de Proyectos: tener la competencia de planificar, coordinar, ejecutar y
controlar proyectos en distintas etapas del trabajo.

Por otro lado, las habilidades blandas necesarias son:

e Trabajo en equipo: tener la habilidad de colaborar con otros profesionales con
enfoques y miradas distintas.

e Gestion del tiempo: gestionar el trabajo en distintos proyectos al mismo tiempo, y
cumplir con plazos de entrega acordados, asi como adaptar la propia
calendarizacién a requerimientos nuevos.

e Pensamiento critico: tener la capacidad de analizar datos y situaciones y
entregar mejoras o formas alternativas de llevar a cabo tareas.

e Liderazgo: Tener la capacidad de liderar los equipos de trabajo en funcién de las
metas establecidas, y motivarlos para mantener el interés en las tareas a realizar.



4. Objetivos

4.1. Objetivo general

El objetivo del proyecto que se detalla en este informe consta del Disefio y desarrollo
de dashboards para el control de gestion de los procesos de gestién de reclamos,
reporteria normativa y control de actividad de clientes.

4.2. Objetivos especificos

Especificamente se espera obtener:

1.

Diagramar los procesos a intervenir y su flujo de informacion.

Documentar las intervenciones a los sistemas de datos y a la informacion
durante el proyecto.

Confeccionar Dashboards en Power Bi Desktop para cada uno de los procesos.
Configurar el area de Trabajo PBI donde alojar y compartir los Dashboards.

Entrenar y documentar a los usuarios sobre el proyecto.



5. Alcances del proyecto

Los alcances del proyecto se enmarcan en el levantamiento de los procesos, la
construccion de las herramientas y la capacitacion para su edicion futura y uso. Lo
anterior debido a que los plazos en que se esta trabajando no generan un espacio
adecuado para procesos de evaluacion de las mejoras o0 de mejora continua sobre las
herramientas generadas.

De esta forma los indicadores de éxito del proyecto seran orientados a la completitud de
un entregable (dashboard), a los tiempos ahorrados en la obtencion de informacion, y a
la disponibilizacion de herramientas que en un momento anterior no se tenian
disponibles, mientras que indices de crecimiento, de resoluciébn de problemas o de
aumento o reduccion de métricas no entraran como un criterio.

En la misma linea, durante el desarrollo del proyecto pueden encontrarse distintas
dificultades que atenten contra la consecucion de los objetivos tales como tiempos de
desarrollo o de implementacién de estructuras de datos necesarias.

En funcién de esto, es que no se esta contemplando implementacién de los dashboards
como un objetivo especifico.

En el &mbito de riesgos, los recursos disponibles pueden ser una alerta. Si bien se tiene
acceso a herramientas fisicas, equipos, o disponibilidad de tiempo, el ambito de los
accesos a la informacion, permisos de aplicaciones corporativas, o instalacion de
programas en entornos de trabajo que permitan el desarrollo del trabajo, puede generar
retrasos o complicaciones en el desarrollo del trabajo.



6. Marco conceptual

6.1. Inteligencia de Negocios

La inteligencia de negocios es la suma de metodologias y tecnologias que permiten
trabajar los datos desde su obtencion, pasando por la estructuracion, y hasta su
explotacion, con el objetivo de soportar la toma de decisiones sobre el negocio.

Dentro de las herramientas de la inteligencia de negocios podemos encontrar:

e Data Warehouse: bases de datos depuradas e integradas para posterior uso en
andlisis

e Query & Reporting: herramientas que permiten realizar consultas para obtener
informacion y tener la capacidad de desplegarla en formato a conveniencia.

e Dashboard: reporte que despliega a tiempo real la informacién de una o varias
fuentes para analisis.

6.2. Dashboard

Profundizando, los dashboards son una representacion grafica de las principales
métricas e indicadores que se utilizan para algun proceso segun una estrategia
determinada®. El objetivo final de este tipo de herramientas es identificar la situaciéon en
un determinado punto del tiempo, poder diagnosticar la situacion.

Este tipo de herramientas sirve para tomar decisiones que optimicen la estrategia de la
empresa’, y ese deberia ser su objetivo primordial.

6.2.1. Indicadores

Un indicador es un valor asociado a un proceso que permite identificar y comparar con
otros periodos, para obtener informacién sobre una situacién del mismo (Asociaciéon
Espafola de Contabilidad y Administracion de Empresas, 2019).

Los distintos tipos de indicadores son:

e Indicador de eficacia: refleja el grado de cumplimiento de los objetivos de la
organizacion.

e Indicador de calidad: refleja la forma de responder ante las necesidades de los
usuarios. Puede tenerse de tipo indirecto, como una caracteristica o atributo o
directo, como un porcentaje de satisfaccion.

e Indicador de eficiencia: indicador que relaciona el comportamiento entre dos
valores para obtener un producto.

6 Valle, O. & Rivera, O. (2008). Monitoreo e indicadores
" Elésegui, 2014
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6.2.2. Metas

Son la cuantificacion de la medida del indicador para un punto futuro del tiempo, en
funcion de los objetivos de la organizacion.

6.3. Reclamo

Es una instancia donde un cliente presente una situacion que no haya podido resolver
por si misma o con las metodologias presentadas por la entidad.

En el contexto financiero, los reclamos pueden ser (pero no limitados):
e Operaciones mal efectuadas
e Cobros indebidos
e Solicitudes de informacion

La emision de un reclamos y falta de resolucion de este constituye precedente para
presentar cargos ante tribunales de justicia, con eventuales cuantificacion de dafos o
perjuicios, a ser determinados por los tribunales competentes.®

6.4. CMF

Comision para el mercado financiero en Chile. Es la entidad que dicta, regula, y fiscaliza
las interacciones entre los distintos actores financieros en el pais y las personas.

Dentro de sus atribuciones esta el control de la operaciéon de los distintos entes que la
componen, que genera que las diferentes entidades tengan que reportar de manera
mensual las actividades relevantes para el mundo financiero.

6.5. Power BI

Es un aplicativo® generado por la empresa Microsoft para la generaciéon de informes y
andlisis de datos, con enfoque en el modelado de datos, la visualizacion y el compartir
informacion.

Dentro de sus herramientas encontramos tambien las areas de trabajo que permiten
compartir dentro de organizaciones los informes y reportes, ademas de actualizaciones
automaéticas de los datos.

8 https://www.cmfchile.cl/educa/621/w3-article-
28129.html#:~:text=Los%20principales%20tipos%20de%20reclamos,Quejas%20por%20cobros%20indeb
idos.

® https://learn.microsoft.com/es-es/training/powerplatform/power-bi
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6.6. Metodologia Noetix

Es una metodologia para la generacion de dashboards generada por la empresa Noetix
en el afio 2004 y se centra en 6 puntos mas bien genéricos: planificacion, recopilacion
de requisitos, disefio, construccion, implementacién y mantenimiento.

12



7. Metodologia

La metodologia propuesta se basa en las metodologias de Robert Edis!?, consultor
australiano de Certus Solutions, y de la compafia Noetix. En funcion de ambas se
adapta a la realidad de tiempos y herramientas disponibles durante el proyecto,

Se propone la siguiente metodologia para desarrollar el proyecto y cumplir los objetivos
planteados:

1. Levantamiento del proceso: identificar el flujo del proceso, las tareas que se
llevan a cabo y las personas involucradas. Ademas, determinar las métricas
importantes para cada proceso.

2. ldentificacion de fuentes de datos: determinar cuales son las fuentes de datos
actuales y las acciones que se ejecutan para obtener la informacién, tanto en lo
gue es actualmente como en los cambios préximos que estan presupuestados.

3. Disefio: se definen las métricas, visualizaciones y herramientas para desarrollar
el proyecto. En esta etapa se espera tener un diagrama o mock-up del
dashboard.

4. Desarrollo: se trabaja en aquello disefiado y se construye el dashboard. Esta
etapa finaliza con el mock-up construido en Power Bi y conectado a la fuente de
datos.

5. Pruebas: se hacen las pruebas con los usuarios finales para validar la
construccion. Aqui se determina si lo construido cumple con los requerimientos
iniciales y si existen ajustes necesarios.

6. Implementacion: se disponibilizan las herramientas y se ajustan los plazos de
actualizacion necesarias de informacion para su correcto uso.

7. Entrenamiento y documentacion: se entrena a usuarios en el uso de los
dashboards creados y se documenta tanto los entrenamientos como las
decisiones relevantes tomadas durante el proceso.

La metodologia, contemplada de manera estandar, se expone de esta manera de tal
manera de tener un marco general, pero al mismo tiempo contemplar una adaptacion
importante a cada proceso a trabajar.

El generar este marco abierto permite poder ser especifico o ahondar en alguno de los
puntos segun requiera la construccion algunos de los dashboard en especifico,
entendiendo que las necesidades de alguno de los procesos pueden ser mas intensivos

10 https://www.linkedin.com/pulse/using-agile-methods-bi-dashboard-development-robert-edis/
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en métricas o indicadores, mientras que otro puede necesitar una preparacion de datos
previa de mayor envergadura.

Para llevar a cabo esta metodologia se tiene contemplado:
1. Utilizacién de los siguientes softwares:
a. Power Bl.
b. MySQL Studio.
c. Microsoft Fabric.
d. Microsoft Excel.

Acceso a la base de datos actual de SETH.

Datos extraidos de plataforma Paytech.

Reportes de cierres mensuales de los procesos.

Entrevistas con los equipos para levantamiento del proceso.

abrwn
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8. Desarrollo

Para cada proceso se lleva un desarrollo en paralelo, e iniciando en momentos distintos
del tiempo, ya sea por accesos 0 por disponibilidad de usuarios o0 personas
involucradas. De esta forma se detalla, tal como en las secciones anteriores, las etapas
de la metodologia para cada uno de los procesos.

8.1. Control actividad de clientes

8.1.1. Levantamiento del proceso.

Para el control de actividad de clientes se generaron reuniones con el equipo comercial
para determinar cuales eran las necesidades y el proceso actual.

El objetivo de esta actividad es el entendimiento de la situacion de uso del producto que
ofrece Prepago Los Héroes, sin embargo, el deseable esta en tener esa informacion y
poder segmentarla para entendimiento de los clientes y disefio de campafas y
estrategias de negocios.

8.1.2. Identificacion de fuentes de datos.

Para las fuentes de datos se encontrd una dificultad importante: la informacion a utilizar
para el objetivo base, se extraia en base a consultas de cuatro tablas distintas de la
BBDD y se cruzaba en Excel para obtener la informacién deseada (transacciones,
cuentas, saldos, transferencias)

Los datos para segmentar, ya sea demograficamente, por antigiiedad de cliente, tipo de
cliente, canal, entre otros, debia ser extraida desde Paytech de manera manual y se
trabajaba tambien en excel

8.1.3. Disefio.

Se propuso una solucién al requerimiento inicial, generando las conexiones entre las
tablas de la BBDD de manera manual en el mismo dashboard de Power BI.

Ademas, de definieron que tablas nuevas debian ser creadas en la BBDD para unificar
sobre un solo modelo relacional la informacion necesaria para el objetivo final de este
proceso.
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8.1.4. Desarrollo.

Se obtiene un prototipo del dashboard con las conexiones iniciales, pero en segunda
instancia no se tiene a tiempo las cargas automaticas de informacion de segmentacion
de clientes para poder dar el segundo paso.

En otra dimension, el instante temporal de cuando se inicié este trabajo, coincidié con el
fin del periodo del proyecto y se direccioné el foco en otra direccion.
8.1.5. Pruebas.

El dashboard inicial cumplié con el objetivo base del area comercial y se comenzé a
usar como apoyo para el seguimiento de las metas mensuales de apertura de cuentas y
actividad de clientes.

8.1.6. Implementacion.
No existié una implementacion propiamente tal de este reporte.
8.1.7. Entrenamiento y documentacion.

Se documentaron los origenes de datos, y la solicitud de las tablas nuevas y relaciones
a crear en la base de datos en la etapa inicial.

8.2. Reclamos
8.2.1. Levantamiento del proceso.

Para el levantamiento del proceso se generaron reuniones semanales con el objetivo de
entender los datos, el proceso, y las necesidades de los usuarios dentro del proceso.

Dentro de este proceso se identifican dos focos en el proceso: el primero, la resolucion
de cada uno de los reclamos que llegan a SETH para satisfacer la necesidad o solicitud
del cliente, y, en segundo lugar, llevar un seguimiento del total de reclamos y su
evolucion dentro de cada mes. Se enfoca en el segundo.

El objetivo de este proceso es poder identificar cuantos reclamos se tienen al correr del
mes, de que clasificacion es cada reclamo y el status de resolucion de los mismos.
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8.2.2. Identificacion de fuentes de datos.

Las fuentes de datos que se utilizan vienen directamente de Paytech, plataforma web
donde se alojan los datos de reclamos emitidos por los clientes de Los Héroes. Esta
plataforma posee tambien datos identificativos del emisor de cada reclamo, porque la
plataforma contiene los datos de cliente.

La extraccion de datos se genera de manera manual, mediante un cédigo de Python,
gue ingresa y extrae el archivo, equivalente a si una persona lo hiciera en el
computador. Mantiene la maquina inutilizable mientras se ejecuta.

La naturaleza de los datos es de entradas Unicas por reclamos que se actualizan a
medida que la informacién o status va cambiando, sobrescribiendo. Esto genera la
necesidad de actualizaciones constantes dentro de cada dia

8.2.3. Disefo.

Para el disefio del dashboard se definieron las siguientes métricas y estadisticas de
interés:

Porcentaje de reclamos resueltos dentro de los dias habiles estipulados.
Histograma de dias en resolver los reclamos.

Totales por fecha de ingreso.

Totales por tipo de reclamo.

Ademas de visualizaciones estadisticas para analisis de cierres de mes o evolutivos
mensuales. Todo lo anterior pudiendo ser segmentado dentro del reporte segun la fecha
o las clasificaciones que se consideren atingentes.

8.2.4. Desarrollo.

Para el desarrollo se comenz6 trabajando y piloteando con los datos en Excel dentro
del mismo computador, para luego migrar a una conexion via web a Sharepoint de la
empresa que permite la conexion y actualizacion de los datos desde cualquier
dispositivo.

En paralelo a lo anterior, se solicita al analista de base de datos afiadir al modelo de la
base de datos y a los procesos de captura diaria, la informacion de reclamos.

8.2.5. Pruebas.

Para las pruebas, se acuerdan reuniones semanales con el equipo de gestién de
reclamos. El objetivo de estas reuniones fue validar la informacién, las légicas de
célculo de las métricas y las visuales construidas.
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8.2.6. Implementacion.

Para disponibilizar el reporte generado se utiliza un area de trabajo de Power BI,
actualmente conocida como Microsoft Fabric, al igual que los reportes anteriores.

8.2.7. Entrenamiento y documentacion.

En este proceso la documentacion y el entrenamiento fue orientado en el uso de la
plataforma de Microsoft Fabric y su configuracion, con el objetivo de mantener vivo y
con una actualizacion regular el reporte y pueda ser usado en el futuro

8.3. Reporteria Normativa

Para la validacion de reporteria normativa se trabaja con la necesidad de generar
reportes que permitan, ya sea por razonabilidad o por contramuestra, verificar que los
datos compartidos a la CMF son correctos.

El objetivo es poder generar las validaciones mencionadas de una manera cémoda
para identificar diferencias en los datos, en cada uno de los reportes que se entrega.

8.3.1. Levantamiento del proceso.

Al tener distintos reportes normativos, cada uno con distintas informaciones que
reportar, se levanto el proceso para cada uno, identificando que en lineas generales,
consisten en la identificacion de informacién bajo ciertos filtros en particular
determinados por la CMF.

Este levantamiento se llevo a cabo con el analista de Procesos y Norma del area, con el
cual se elevo el primer requerimiento, que consiste en la generacion de los datos
histéricos reportados para poseer fuentes de datos para la validacion de la informacion
enviada en cada reporte.

8.3.2. Identificacion de fuentes de datos.

Los datos en primera instancia no se encontraban almacenados en alguna tabla con la
historia necesaria, por lo que se solicitd la creaciébn de dichas tablas para el
almacenamiento y la utilizacion de los datos.

La generacion de los datos si se encontraba automatizada mediante procesos
almacenados en la base de datos de SETH, que rescatan en base a una consulta de
datos, con los filtros y parametros de cada reporte, los datos y el formato necesario para
el envio a la CMF.
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8.3.3. Disefio.

El disefio de los dashboards para reportes normativos tomo dos vias de desarrollo
distintas: validacion por contraste con dato histérico y validacién por contraste con una
consulta alternativa.

Esta divisidbn se tom6 en funcion de aquellos reportes que indican status o nameros
totales de operaciones segun ciertos parametros, y aquellos que reportan montos
transaccionados o de reservas para la operacion.

8.3.4. Desarrollo.

El desarrollo de los dashboards se llevo a cabo de manera seccionada, vale decir un
dashboard distintos para cada reporte normativo, para mantener separados los accesos
a cada uno de los mismos.

Las fuentes de datos ya se encontraban implementadas en etapas previas en la base
de datos por lo que la conexion de la informacion se hizo de manera directa.

8.3.5. Pruebas.

Las pruebas se fueron ejecutando para cada reporte, con el subgerente del area y el
analista de norma, enfocados en la simpleza y la identificacion rapida de errores o
anomalias para cada reporte

8.3.6. Implementacion.

Para disponibilizar el reporte generado se utiliza un area de trabajo de Power BI,
actualmente conocida como Microsoft Fabric.

Sin embargo, para asegurar una correcta actualizacién de la informacion se instalg,
complementario al area de trabajo, una “Puerta de Enlace” que permite la consulta
activa al entorno de base de datos en la misma maquina virtual donde se aloja los
procesos de SETH. Esto fue solicitado al analista de automatizacién y RPA, persona
encargada de dicho espacio de trabajo

8.3.7. Entrenamiento y documentacion.

Para este reporte la documentacion se concentr6 en los origenes de datos y las
consultas utilizadas, y se complementé como informacién a los entrenamientos que se
hicieron al area a nivel genera de Power BI, orientada al uso tanto de PBI Desktop
como de Fabric.
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9. Resultados

Los resultados para los tres procesos que se trabajaron se detallaran en funcién de los
mismos dashboards construidos, reflejando la completitud de los requerimientos
declarados para cada uno en las secciones anteriores.

9.1. Control de actividad de clientes

Para este proceso se obtiene un reporte de resumen de actividad para total mes actual
(franja de datos superior) y de evolucion de los ultimos 30 dias (graficos).

La simpleza o falta de desarrollo se debe a la complejidad de la estructura de datos
mencionada en la seccién anterior y a los tiempos de implementacion de las tablas y
modelos nuevos que fueron solicitados para manejar la informacion de manera sencilla.
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Figura 4. Captura de dashboard Actividad de Cliente.

nto de CUENTA

Suma de Saldo TH

En el reporte detallado en la imagen podemos ver cuatro de los indicadores claves:
actividad por cuenta (1), compras por cuenta (2), apertura de cuentas nuevas (3) y
saldo total de las cuentas (4) y cumple con los objetivos planteados de este proceso.

En la barra superior (5) se encuentran los acumulados del mes, los cuales estan
enfocados a hacer seguimiento contra las metas que determina gerencia.

Mayor desarrollo de este dashboard, para poder validar los indicadores segun
segmentaciones de datos demogréficos, de antigiiedad de cliente o con otro tipo de
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segmentacion, queda como tarea pendiente o trabajo propuesto, condicional a
generacion de las estructuras de datos solicitadas.

Para poder avanzar, es necesaria la unificacion de datos de caracter identificativo de los
clientes, transacciones y tipos de cuentas, a la base de datos, que hoy solo viven en la
plataforma Paytech, limitando su uso a extracciones mediante Excel, que no convive de
manera Optima en Power Bl con consultas directas a una base de datos, limitando el
cruce y creacion de un modelo robusto en Power BI.

De esta forma, el trabajo si bien cumple estrictamente con la necesidad inicial, si tiene
pendiente un desarrollo futuro, que queda a discrecién de la organizacion y de quien
continue el desarrollo del proyecto una vez terminada la unificacion de datos.

9.2. Reclamos

Para el proceso de reclamos se obtiene un dashboard que cumple con las métricas mas
relevantes propuestas y ademas entrega informacion estadistica para la confeccion de
reportes de cierre o evolutivos a lo largo de los periodos con informacion.
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Figura 5: Captura de dashboard Reclamos — Vista general.
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La vista principal precisamente muestra tres de las cuatro métricas de interés
declaradas en el disefio del dashboard. En primer lugar, se tiene el indicador de
porcentaje de reclamos cerrados a tiempo, resaltando tanto lo rangos de tolerancia
como el porcentaje total del periodo seleccionado (1).
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Asi mismo tenemos el total de reclamos por fecha (2) y los totales por tipo de reclamos
segun la clasificacion que entrega SETH (3), a la izquierda de la visualizacion. Son
gréficos de barras simples, pero que permiten identificar rapidamente si existe algun dia
o categoria de mayor impacto.

Las otras visuales que se utilizan son enfocadas en el status por cédigo de reclamo (4),
totales por seccidn del negocio (5), y reclamos o solicitudes de caracter regulatorio o
legal, en la esquina inferior derecha (6).

En otra de las paginas que muestra informacién relevante para analisis, encontramos
acumulados por dia de la semana que entran los reclamos y los canales de mayor
entrada.
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Dias de la Semana -
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Figura 6: Captura de dashboard Reclamos — Analisis de ingreso por dia.

Finalmente, la dltima pagina de analisis de una métrica relevante es la del histograma
de finalizacion de reclamos, que tiene como objetivo ilustrar porcentualmente los rangos
en que se soluciona y se da cierre al reclamo del cliente.
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Figura 7: Captura de dashboard Reclamos — Andlisis de intervalos de resolucion.

A través del dashboard y sus diferentes vistas se satisface la necesidad del proceso, de
monitorear y obtener informacién la evolucién de los reclamos a lo largo del mes,
apalancado en una actualizacion dos veces al dia.

Otras vistas del mismo reporte pueden ser encontradas en la seccion de anexos, con
capturas de pagina completa de cada una de las paginas del reporte.

9.3. Reporteria normativa

Para este proceso, la necesidad planteada era el tener métodos de control para la
informacion que se estaba compartiendo a la CMF. Esto variaba segun cada uno de los
reportes, siendo los mas relevantes los de minimos de liquidez y patrimonio (C75),
volumenes transaccionales (C77), y estado financiero (EF1)

Para el reporte C75, la parte mas relevante estan en la validacion de cumplimiento de la
reserva de liqguidez minima y de capital minimo, que son dos métricas que exige la CMF
para la operacién de cuentas. Estas métricas son calculadas en funcién de los flujos,
dinero en las cuentas y depdsitos de la empresa.

Se puede observar la comparacién del calculo del minimo exigido, en barras, y la
reserva del mes en lineas, teniendo en consideracion que la linea siempre debe estar
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por sobre las barras. El primer grafico se ve la reserva de liquidez (1) y en el segundo la
reserva de Capital.
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Figura 8: Captura de dashboard Normativo — revision de minimos C75.

Para el caso de los estados financieros (EF1) se generd una revision de cuadraturas de
los reportado entre pasivos y activos (1) y evolutivo de los conceptos mas relevantes
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Figura 9: Captura de dashboard Normativo — Estados Financieros.
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Y finalmente en una combinacion de los dos tipos de validaciones esta el reporte de
transacciones C77, el cual presenta tanto la validacibon de montos reportados
comparandolo con las transacciones en la Base de Datos (1), y validacion de registros
segun el estdndar de la norma en plazo de los pagos (2).
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Figura 10: Captura de dashboard Normativo — Reporte C77.

La herramienta generada representa una novedad respecto a la validacién de estos
datos, que de ser reportados erroneamente a la CMF generan una exposicion a multas,
y por lo tanto son continuamente auditados por procesos internos y externos para
validar el correcto manejo de los datos.

9.4. Area de Trabajo de Power Bl

Para poner los dashboards a disposicion de la organizacion se configuro un area de
trabajo o Workspace en el servicio de Power BI, Microsoft Fabric. Este consiste en un
espacio en la nube, de propiedad de Los Héroes, donde se alojan los reportes y sus
modelos de datos.

En adicién a esto se configuro en la misma maquina virtual que mantiene operativa la
base de datos, una puerta de enlace, Gateway en inglés, para asegurar una conexion
siempre activa de los reportes a la informacion de la que se alimentan, para asi
asegurar que estos y futuros dashboards no dependan de un individuo para su
actualizacion y consumo de informacion.
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10. Conclusiones

El trabajo realizado en Prepago Los Héroes generd un aporte tanto a nivel personal y
desarrollo laboral, como para la empresa segun su objetivo y vision futura.

10.1. Sobre el trabajo realizado

Si observamos los resultados, el objetivo general se cumple, puesto que se entregan
los dashboards para cada proceso.

Se disefian tres herramientas orientadas a la gestion que cumplen con las necesidades
iniciales de cada proceso y generan un aporte en conocimiento y herramientas nuevas
a la empresa. Esto sienta las bases de la utilizacién de Power Bl hacia el futuro.

Del lado de los objetivos especificos el flujo de informacion de cada proceso y las
intervenciones a los datos fueron plasmados en cada dashboard, pero el impacto mas
significativo se considera en la configuracion del area de trabajo de Power Bl y en el
entrenamiento a la organizacién, porque permite escalar a un mayor numero de
procesos.

Relacionado con lo anterior, se evidencio un cambio en los meses de trabajo de la
disposicion, tanto del area de transformacion digital como del resto de la organizacion, a
trabajar con soluciones tipo Power Bl. Empujar la creacién y utilizacion y posteriormente
educar y entrenar sobre las soluciones creadas son factores clave para su uso futuro.

Las limitaciones encontradas durante el trabajo apuntan principalmente a la inexistencia
de un consumo centralizado datos y fuentes de informacion.

El trabajo en una etapa inicial se enfoc6 en diagramar las necesidades a nivel de
estructuras de datos para que fueran trabajadas por el equipo, invirtiendo el tiempo en
preparacion previa para trabajar en cada dashboard y en las funcionalidades que éste
requeria.

Se logro avanzar en base a seguimientos diarios de las necesidades planteadas al
equipo de base de datos, llegando hacia el final del proyecto con nuevas estructuras de
informacion, e inclusive algunas creadas especificamente para los dashboards
generados.

Otro limitante importante fueron los tiempos designados para llevar a cabo el proyecto.
Bajo el sistema utilizado se limita la disponibilidad del estudiante durante la semana, lo
cual plantea el desafio de la gestion del tiempo y en la convocatoria con otras personas.

Con lo anterior en mente, se tuvo una mejora en la gestion del tiempo propio, pero hubo
oportunidades importantes a la hora de lograr tener las agendas del resto involucradas
en el proyecto.
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En el futuro se deberian tomar acciones para estar presente incluso en esos tiempos
gue uno esta fuera, ya sea con notificaciones programadas o alineando reportes
periddicos para tener constante presencia y estar en boca y mente de todos.

En cuanto al alcance del trabajo es posible concluir sobre dos caminos: el impacto
generado por los dashboards en cada proceso y sobre las herramientas trabajadas en
el futuro de la empresa.

Desde el punto de vista del impacto de estos dashboards, se debe considerar que, si
bien significan un aporte importante a la toma de decision de cada uno de los procesos,
y cumplen los requerimientos iniciales, solo se estan tomando en consideracion tres de
decenas de procesos que ocurren periédicamente en Prepago Los Héroes, por lo que el
Impacto a nivel empresa puede ser considerado bajo.

Por otro lado, si nos centramos en las herramientas de Power Bl y su Workspace, y de
la capacidad de escala que traen para seguir trabajando otras soluciones, el proyecto
adquiere un alcance mayor, puesto que ya no hablamos de la construccién de tres
dashboards si no que de las estructuras necesarias para generar mas segun las
necesidades futuras de la empresa.

10.2. Recomendaciones para la empresa

Como recomendaciones a la Prepago Los Héroes para continuar con lo trabajado, y
cosechar los beneficios, tenemos:
e Potenciar el uso del Workspace de Power Bl y del posteo de reporte en ella.
e Continuar mostrando los resultados del trabajo de Transformacion Digital a las
otras areas y resolviendo las necesidades de las distintas jefaturas.
e Unificar la obtencion de datos y su consumo en la base de datos actual, de tal
manera que toda informacion necesaria pueda ser encontrada en el mismo
espacio.
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10.3. Trabajo futuro

Para el trabajo futuro o una posible continuacion de lo realizado se visualizan las
siguientes posibilidades:

e Disefio de un proceso centrado en los servicios de Transformaciéon Digital hacia
otras areas.

o No orientado a la generacion de un dashboard, si no como metodologia
de redisefio en torno a las herramientas de inteligencia de negocios.

e La generacion de un entorno de base de datos y su respectivo modelo de
interacciones con lo que el consumo de datos ya no dependa de filtros o
consultas.

e Levantamiento de procesos y dolores dentro de la empresa, acompafado de una
priorizacion de éstos para su proxima intervencion.

e Disefio de un Balanced Scorecard para gerencia.

o Esto basado en la informaciéon que puedan aportar los dashboards nuevos
y la estructura generada para trabajar con ellos.

10.4. Reflexion final

Desde el punto de vista de las habilidades de un ingeniero, quien lleva a cabo el
proyecto, o quién lo continue, tiene una plataforma importante para desarrollar la
capacidad de gestion y de trabajar competencias asociadas a liderar proyectos.

Por el lado del trabajo realizado, y al analizar los objetivos propuestos y completados,
se puede afirmar que luego del proyecto, Prepago Los Héroes tiene las herramientas
para una mejor toma de decisiones en los procesos trabajados.

Sin embargo, para explotar el verdadero potencial de las soluciones tipo dashboards, la
organizacion tiene que seguir avanzando para subir mas procesos a estas
intervenciones, objetivo que queda en manos de gerencia y del area de Transformacién
Digital.
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Anexo B
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