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Resumen

El presente estudio, fundamentado para sustentar la suficiencia profesional tuvo como
objetivo principal la implementacion de inteligencia de negocios para mejorar la toma de
decisiones en una empresa de telecomunicaciones. Como parte de los procesos, el
estudio tiene la variable de inteligencia de negocios, la cual se apoya en diversas teorias
académicas como la teoria de data warehousing y modelado dimensional, la teoria de la
arquitectura empresarial de inteligencia de negocios y la teoria de la inteligencia
organizacional. Por otra parte, la variable relacionada con la toma de decisiones cuenta
como soporte de la teoria de la toma de decisiones racionales, la teoria de la prospectiva
y la teoria de la toma de decisiones organizacional. Asi mismo, para el desarrollo de la
implementacion, se empled la metodologia CRIPS-DM, que permitié llevar a cabo todas
las etapas necesarias para la implementacién de inteligencia de negocios y optimizar asi
el proceso de toma de decisiones en la empresa. Se debe agregar que, toda esta
implementacidn se bas6 en mi experiencia y dedicacion de 1 afio y medio en la empresa
como responsable del area de tecnologia de la informacién (TI) para el sector de
telecomunicaciones. Como parte de los resultados, llevé cabo el proceso de manera
directa en todas las etapas, obteniendo como producto final un dashboard para la gestién
de tickets. Esto permitié en tener la informacion centralizada, automatizado, reduccion
de tiempos y errores humanos al generar informas para las areas o gerencia y sobre todo
en la mejora de la toma decisiones basado en datos, lo que a su vez optimizé la atencién

al soporte de los usuarios y contribuy6 al aumento de la rentabilidad de la empresa.

Palabras claves: inteligencia de negocios, toma de decisiones, CRIPS-DM,

gestion empresarial, plan estratégico.
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Abstract

The present study, founded to support professional sufficiency, had as its main objective
the implementation of business intelligence to improve decision making in a
telecommunications company. As part of the processes, the study has the business
intelligence variable, which is supported by several academic theories such as the theory
of data warehousing and dimensional modeling, the theory of business intelligence
enterprise architecture and the theory of organizational intelligence. On the other hand,
the variable related to decision making is supported by the theory of rational decision
making, the theory of foresight and the theory of organizational decision making.
Likewise, for the development of the implementation, the CRIPS-DM methodology was
used, which allowed to carry out all the necessary stages for the implementation of
business intelligence and thus optimize the decision-making process in the company. It
should be added that all this implementation was based on my experience and dedication
of 1 year and a half in the company as responsible for the information technology (IT)
area for the telecommunications sector. As part of the results, | carried out the process
directly in all stages, obtaining as a final product a dashboard for ticket management. This
allowed in having the information centralized, automated, reduction of time and human
errors when generating reports for the areas or management and above all in the
improvement of decision making based on data, which in turn optimized the attention to

user support and contributed to increased profitability of the company.

Keywords: business intelligence, decision making, CRISP-DM, business

management, strategic plan, management.
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Introduccioén

El presente informe de suficiencia profesional realizado en la empresa Dominionperu,
emplea las variables relacionadas inteligencia de negocios y toma de decisiones. El
objetivo principal es implementar un dashboard para la gestion de tickets, el cual
consolidara, automatizara y analizara la informacion para mejorar la toma de decisiones
en la empresa. En este contexto, el estudio se estructura en tres capitulos, empleando

la metodologia CRIPS-DM que estructura eficientemente para este proyecto.

En el capitulo |, se desarrolld los antecedentes y descripcion general de la
experiencia llevada cabo en la empresa. Para ello, se considero la resefia histérica de la
empresa, su ubicacion geografica en Google Maps y su actividad empresarial segun
pagina web SUNAT. Luego, se plasmo la visién, mision y valores de la empresa. En el
mismo contexto, se procedidé a la descripcion de puesto desarrollado y su entorno. Por

ultimo, se evidencio la realidad problematica en el contexto nacional e internacional.

En el capitulo Il, se establecen las bases tedricas que fundamentan el
conocimiento y la perspectiva del informe. Se presenta también el marco conceptual, el
cual incluye términos relacionados con el informe. Ademas, se analizan los antecedentes
nacionales e internacionales que sustentan el estudio. Por ultimo, se justifica la eleccion

de este informe, subrayando su importancia y objetivos.

En el capitulo lll, se destacan las contribuciones y el desarrollo de las actividades
asignadas, donde se detalla la experiencia adquirida. Se analiza y se informa sobre los
logros obtenidos a lo largo del tiempo. Ademas, se mencionan otras actividades que se
llevaron a cabo antes de abordar el proceso del objetivo propuesto, como el diagnéstico
de la situacion problematica técnica actual dentro de la organizacién. A partir de este
analisis, se plantea el modelado de la propuesta, que consiste en implementar el objetivo
deseado y documentado. Por ultimo, se presentan los resultados, las conclusiones y las

recomendaciones derivadas del presente estudio.



CAPITULO I: Antecedentes y descripcion de la empresa

1.1 Reseiia de la empresa

El presente informe de suficiencia profesional se realizé en Dominionperu, una empresa
peruana que forma parte de Dominion Global. En términos generales, Dominion Global
ofrece servicios y proyectos integrales, contando con mas de 10000 colaboradores y

superando los 1000 clientes entre 35 paises.

Esta empresa como punto de partida de sus actividades comerciales comenzo el
08 de marzo del 2012 y su numero de RUC es 20547132158, su razén social es
Dominionperu soluciones y servicios, con direccion fiscal Av. Guardia Civil nro. 638 urb.
La Campifia zona cuatro Lima — Chorrillos y su actividad comercial principal es el sector

de telecomunicaciones.

Esta empresa, al formar parte de una empresa global, adopta los objetivos de su
casa matriz, cuyo proposito fundamental es proporcionar soluciones integrales que
mejoren la eficiencia de los procesos y apoyen a nuestros clientes en su camino hacia la
sostenibilidad. Logramos esto gracias a un enfoque diferenciado y la implementacién de
tecnologia innovadora. Por otra parte, también trabajamos en los campos de actividad
de telecomunicaciones y tecnologia, energias e industrias. Ademas, integramos
conocimiento, tecnologia e innovacion para optimizar los procesos de nuestros clientes.
Como una empresa con una vision a futuro, nos alineamos con el principio del desarrollo
sostenible y estamos constantemente comprometidos con el respeto al medio ambiente

en todas nuestras actividades.

Con respecto a la empresa, los campos de actividad que realizan son
telecomunicaciones y energia. En la ciudad de Lima cuenta con tres sedes, la sede de
Chorrillos que corresponde a la linea de telecomunicaciones y los otros dos en la
provincia constitucional del Callao que corresponde a la linea de energia. Hay que

mencionar, ademas que cuenta con otras sedes en otros departamentos tales como Ica,



Chincha, Huancayo, Arequipa y Tacna que corresponde a la actividad de la linea de
telecomunicaciones. Por otra parte, la cantidad de trabajadores y/o prestadores de
servicio de esta empresa es un aproximado de 1600 entre ambas actividades. Por otro

lado, en la figura 1 se puede apreciar el logo de la empresa.

Figura 1

Logo de Domionperu que es heredado de la casa matriz

D
DOMINION

Nota: Logo de Dominion Global (https://www.dominion-global.com/es)

Esta empresa como principales clientes tiene a América Movil Pera S.A.C., Gas
Natural de Lima y Callao S.A., Electronoroeste S.A., Orygen Peru S.AA., Pluz
Soluciones Peru S.A.C., Entel Peru S.A., Luz del Sur S.A.A. y telefonica del Peru S.A.A.

En la figura 2, se menciona nuestros clientes principales, de lo cual se valida
nuestro lazo de servicio mediante los proyectos vigentes que realizamos, alineados con
la linea de negocio homologada por su actividad y los servicios destacados que

ofrecemos y que satisfacen las necesidades de nuestras contrataciones.

Figura 2

Principales clientes de Dominionperu
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Nota: Proporcionado por la empresa Dominionperu.
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1.2 Ubicacion y actividad empresarial

Ubicacion
La empresa Domionperu su sede principal cuya ubicacion fiscal es, Av. Guardia Civil nro.
638 urb. La Campifia zona cuatro Lima Chorrillos. Igualmente, en la figura 3 se puede

justificar la ubicacién geografica exacta por medio de aplicacion de Google Maps.

Figura 3

Croquis de la ubicacion de la empresa Dominionperu
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Nota: El croquis manifiesta la ubicacion exacta de la sede principal de Dominionperu,
Google Maps, 2025 (hitps://maps.app.goo.gl/1AzodJsonrPdLmcYA)

Actividad empresarial

Las principales actividades de esta empresa primeramente tendremos que especificarlo
por cada campo de actividad, primero para la linea de energia cémo principal actividad
realizan servicios de construccion y mantenimiento de red de energia eléctrica. Segundo

la linea de telecomunicaciones realizan servicios de disefio, construccion y despliegue
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de redes y asistencia técnica de telecomunicaciones y electricidad. Por otra parte, la linea
de telecomunicaciones los podemos subdividir en tres bloques que son planta externa,

planta interna y asistencia técnica al cliente.

Principalmente la linea de telecomunicaciones es la que tiene mayor diversidad

de servicios por su ramificacion, en la tabla 1 se puede indicar tales servicios de segundo

nivel.

Tabla 1

Lista de servicios linea de negocio de telecomunicaciones
Asistencia técnica al Planta interna Planta externa
cliente

Procesos de provision e  Acondicionamiento de Disefo de red

instalacion. salas técnicas - Estudios y demanda

Herramientas de gestion Cableado - Viabilidades

Servicios de provision Conmutacion - Estudio de campo

- Telefonia basica Acceso de cobre - Diagndstico

- Servicios de banda Acceso de coaxial - Disefio

ancha Acceso de F.O. - Registro de redes

- Servicios especiales Transporte de F.O. y - Inventario

(datos) radio Obra civil

- Television Redes IP - Canalizacion

- Multiproductos Redes empresariales - Posteria

- Telefonia publica - Registros, arquetas y
camaras

Lineas y cables

- Tendidos de cobre
- Tendidos de coaxial
- Tendido de F.O.

- Tendido de radio




1.3 Misidn, vision y valores de la empresa

Mision:

La mision de Dominion Global como parte hereditaria para todos los paises en este caso
Dominionperu, es ayudar a sus clientes a hacer sus procesos productivos mas eficientes
y sostenibles, combinando conocimiento, tecnologia e innovacion, ya sea a través del

outsourcing de estos o por la aplicacion de soluciones e ingenieria especializada.

Vision:
La vision de Dominion Peru, crecer de forma sostenida y rentable para posicionarnos
como partner de referencia, a través de la satisfaccion de nuestros clientes con servicios

y soluciones integrales, innovadoras y competitivas de alto valor afiadido.

Valores:

Los valores de esta empresa cuyo legado de la casa matriz son: a) emprendimiento,
cuando gestionamos de manera responsable y eficaz los recursos e impulsamos la
colaboracion entre los equipos; b) ética y compromiso, desde la integridad, cumplimos
con lo que decimos; c) excelencia, buscamos la maxima eficiencia en la gestion y
ejecucion de cada uno de los proyectos en los que participamos; d) valentia,
demostramos resiliencia en la busqueda de soluciones; €) disrupcién, aprovechamos

nuestra diversidad en la aplicacion de soluciones.

1.4 Descripcion del puesto desarrollado y su entorno

Entorno de la empresa:

Actualmente esta empresa de manera general efectua los siguientes giros de actividades
como: servicios en telecomunicaciones y proyectos de disefio, fabricacion, montaje,
mantenimiento integral de instalaciones y equipos industriales, obras civiles y proyectos

eléctricos para el sector energia, oil y gas, construccién y mineria.

En relacién con el entorno y campo de aplicacién se centra en ofrecer servicios



que cumplan con los requisitos del cliente, asi como en asegurar el cumplimiento de las
normativas legales y reglamentarias pertinentes a cada uno de los proyectos acordados.
También se prioriza la ejecucion de trabajos seguros y saludables, previniendo lesiones
y deterioros de la salud asociados durante el trabajo, y mejorando de manera proactiva
el desempefio en materia de salud y seguridad en el trabajo (SST). Adicionalmente, se
enfatiza la proteccion del medio ambiente, a través de la prevencién y mitigacion de

impactos ambientales negativos.

En la actualidad, este sector tiene un mercado muy competitivo, la
implementacion de tecnologia emergente, gestion de proyectos, soporte del area de la
tecnologia de la informacion para la empresa es lo que hace en marcar la diferencia, por
ello es importante la mejora continua, reduccidn de tiempos, optimizacién de procesos y
un plan de contingencias antes cualquier eventualidad y no afecte la calidad del servicio.
Ante ello existe mucha competencia a nivel de Lima en donde es competitivo en este
sector. Es en este punto en donde el area de tecnologia de informacion y el soporte a
todas las areas para la continuidad del negocio, se emplea un sistema ERP - "enterprise
resource planning" o planificacion de recursos empresariales, en donde existe el mddulo
de helpdesk o gestidn de tickets, en donde el usuario canaliza e ingresa la incidencia,
todo ello segun el tipo de requerimiento, si es tema de hardware, software, correos,
configuracion del perfil, configuracion del sistema cliente, etc. en lo cual el responsable
de Tl efectua la asignacion del ticket a su equipo, garantizando su atencién y pronta
resolucién de la misma de todas las areas, bajo los lineamientos de la empresa y los
lineamientos y procedimientos existentes del area Tl, esto abarca para ambas lineas de
negocio (telecomunicaciones y energia). Ademas, se efectua un trabajo en equipo entre
la parte técnica del cliente y parte técnica de la empresa, para el soporte respectivo como
configuraciones, instalaciones de aplicativos, aspectos de seguridad y también la
sustentacion de las auditorias por parte del cliente en todos los aspectos (incluye también
al departamento de Tl) hacia la empresa, con el objetivo de validar si cumplimos todos
los puntos acordados tras la aceptacién del proyecto con el cliente. Para poder dar
extension de continuidad de los proyectes vigentes u opcion de ser participe para los

nuevos proyectos para el sector de la empresa.



Figura 4

Organigrama actualizado de Dominionperu

DIRECTOR DIRECTOR

EMERGIA TELECOMUNICACIONES

GERENTE GERENTE

OPERACIONES OPERACIONES

JEFES

OPERACIONES OPERACIONES

COMPRAS

wsreocosrens B aousn [ ASSTENTE b st

Descripcion de los puestos

1. Director de linea de negocio

Funcion principal: encargarse de liderar y dirigir las operaciones estratégicas y
comerciales de la compafia, asegurando asi el desarrollo y la expansion de la
infraestructura de telecomunicaciones. Esto implica optimizar los servicios ofrecidos y

garantizar su calidad.

Funciones especificas: entre dichas funciones para este cargo son: a) definir y llevar a
cabo la vision a largo plazo, estableciendo metas claras que promuevan el crecimiento;
b) supervisar la implementacion y el mantenimiento de la infraestructura tecnolégica; c)
gestionar el desarrollo y la mejora continua de productos y servicios enfocados en la linea
de negocio asignada; d) controlar el presupuesto, gestionando la distribucion de recursos

para proyectos clave y asegurando la rentabilidad de la empresa; €) establecer alianzas
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estratégicas con otras empresas, proveedores de tecnologia y operadores
internacionales; f) evaluar de manera continua el entorno competitivo y el

comportamiento del mercado para identificar nuevas oportunidades de negocio.

2. Gerente de operaciones

Funcidn principal: monitorear y mejorar de las actividades diarias relacionadas con los
servicios de gestidn e infraestructura proporcionados por lineas de negocio, asegurando
su consentimiento e implementacion de manera efectiva y confiable y de acuerdo con los

estandares de calidad unificados.

Funciones especificas: entre dichas funciones para este cargo son: a) administrar
eficientemente del empleo y mantenimiento de servicios, incluyendo la gestion de
repuestos y operaciones; b) coordinar y supervisar para abordar problemas técnicos y
operativos, evitando interrupciones en el servicio; c) mejorar continuamente de las
operaciones internas, con el objetivo de aumentar la eficiencia, reducir costos y optimizar
los servicios generales; d) coordinar de manera directa los equipos multidisciplinarios,
integrando a la sede principal, técnicos de mantenimiento y personal de apoyo,
asegurando que todos los trabajos estén alineados con los objetivos operativos de la
empresa; e) supervisar la implementacion de proyectos destinados a expandir y
actualizar los servicios ofrecidos; f) garantizar que todas las actividades cumplan con las
normativas locales e internacionales, incluidas las relativas a la seguridad y la calidad
del servicio; g) gestionar de manera efectiva los presupuestos operativos, asegurando
un uso eficiente de los recursos y la contencion de costos, sin comprometer la calidad

del servicio.

3. Jefe de operaciones
Funcion principal: monitorear y coordinar las actividades diarias relacionadas con las
actividades de servicio, asegurando asi, que todos los servicios se mantengan

disponibles, controlados y cumplirse con los procedimientos vigentes.

Funciones especificas: entre dichas funciones para este cargo son: a) gestionar y



asegurar el funcionamiento continuo de los servicios, garantizando la disponibilidad de
los servicios sin interrupciones; b) planificar, coordinar y supervisar con la parte operativa
el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos, asegurando que cualquier falla
se resuelva rapidamente y minimizando el tiempo de inactividad; c) realizar un
seguimiento constante del rendimiento de la parte operativa, cdmo generando informes
de rendimiento y consolidacion de productividad; d) dirigir y coordinar al personal técnico
y operativo, asignando tareas y recursos de manera eficiente, ademas de coordinar para
ofrecer capacitacion continua para mejorar el desempeno del equipo; e) coordinar con el
area de logistica para la gestion de los inventarios de equipos, herramientas y materiales
necesarios para las operaciones, asegurando que siempre haya disponibilidad; f)
coordinacion con los proveedores externos de equipos, materiales y servicios técnicos,
asegurando que los contratos se cumplan segun lo acordado y que la calidad de los
productos o servicios sea la adecuada; g) elaboracién de reportes periddicos sobre el
estado de las operaciones, las incidencias resueltas y las actividades realizadas,

presentandolos a la alta direccion para su analisis.

4. Responsable de logistica
Funcidn principal: coordinar y gestionar todas las actividades vinculadas a la cadena de
suministro, almacenamiento, distribucion y transporte de materiales, equipos y recursos

necesarios para la ejecucion de los servicios existentes y nuevos proyectos.

Funciones especificas: entre dichas funciones para este cargo son: a) supervisar el
control de inventarios de equipos, materiales y repuestos necesarios para la instalacion,
mantenimiento y reparacion de los servicios; b) coordinar la compra y el suministro
oportuno de materiales y equipos para asegurar que las operaciones ejecuten sin
inconveniente alguno; c) organizar y supervisar el transporte y distribucion de equipos y
materiales a los diferentes sitios de instalacion o mantenimiento, garantizando que se
realicen de manera eficiente, econémica y sin demoras; d) garantizar que todos los
materiales y equipos obtenidos cumplan con los estandares de calidad establecidos por
la empresa, realizando inspecciones periddicas y gestionando devoluciones cuando sea

necesario; e) supervisar el almacenamiento adecuado de los materiales y equipos,



garantizando que se mantengan en condiciones O6ptimas y que los procesos de
almacenamiento y salida sean eficientes y seguros; f) elaborar informes periddicos sobre
las actividades logisticas, monitoreando el desempefio de los proveedores, el estado de
los inventarios y los costos asociados, y proporcionando recomendaciones para mejorar

la eficiencia y efectividad de las operaciones logisticas.

5. Responsable de compras
Funcion principal: gestionar y supervisar el proceso de adquisicion de todos los

materiales, como gestion de proveedores.

Funciones especificas: entre dichas funciones para este cargo son: a) supervision y
coordinacion del proceso completo de compras de equipos, materiales y servicios
necesarios para las operaciones, de la solicitud hasta la entrega; b) evaluaciéon e
identificacion y negociar con proveedores de equipos, tecnologia y servicios, asegurando
que cumplan con los requisitos de calidad, precios competitivos y plazos de entrega
adecuados; c) negociacion de términos de pago, precios, plazos de envio y demas
condiciones contractuales con los proveedores, siempre con el objetivo de conseguir las
mejores condiciones para la empresa; d) gestion del presupuesto de compras, control
del gasto y asegurando que las adquisiciones se ajusten a las necesidades de la empresa
sin exceder los costos previstos, promoviendo la eficiencia financiera; e) asegurarse de
que todos los procesos de compras cumplan con las normativas legales, regulatorias y
las politicas internas de la empresa, manteniendo la transparencia y la ética en las
adquisiciones; f) coordinacion y organizacion de los plazos de entrega de los materiales
y equipos, asegurando que lleguen a tiempo a los sitios de instalacién, cémo hacia la

empresa.

6. Jefede I

Funcion principal: Cémo responsable del puesto de jefe de tecnologia de la informacién
de la empresa, por mi area corre un alto grado de complejidad, ya que ante cualquier
imprevisto somos el canal de atencion a nivel de infraestructura de hardware y software

para todas las areas y lineas de negocio, cuya funcion principal es la continuidad del
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negocio, de acuerdo con los procedimientos existentes y lineamientos vigentes.

Funciones Especificas: entre dichas funciones para este cargo son: a) supervisién y
coordinacion, en relacidon con el mantenimiento, actualizacion y expansion de los
sistemas tecnoldgicos y de TI, incluyendo servidores, redes, bases de datos y
plataformas de telecomunicaciones, para asegurar su eficiencia y disponibilidad; b)
gestion del diseno, implementacion y optimizacion de nuevas soluciones tecnologicas
para la mejorar continua de la operatividad; c) dirigir proyectos tecnoldgicos, como la
implementacion de nuevas plataformas, sistemas de gestion o herramientas de
monitoreo para la mejora continua y control de la parte administrativa y operativa; d)
supervision al equipo de soporte técnico y coordinar con el analista para el
mantenimiento de las aplicaciones y sistemas internos utilizados por la empresa; e)
coordinacion y direccion con el equipo de TI, incluyendo, equipo de desarrollo,
administradores de sistemas y analistas, asignando tareas y asegurando que reciban
formacion continua para mantenerse al dia con las ultimas tecnologias; f) gestion y
negociacion con nuevas relaciones con proveedores de tecnologia y servicios externos,
asegurando que los contratos se cumplan segun lo acordado y que se obtengan las
mejores condiciones para la empresa; g) generar informes de rendimiento del equipo de
Tl, cédmo informes de atencién a los usuarios e informes de objetivos de SIG (sistema

integrado de gestion) para el informe oportuno a las gerencias.

7. Analista de TI

Funcion principal: apoyo con el analisis, implementar y dar mantenimiento a las
soluciones tecnoldgicas existentes para su correcto funcionamiento de los sistemas y
procesos relacionados con la red de telecomunicaciones y los servicios ofrecidos a los

clientes.

Funciones especificas: entre dichas funciones para este cargo son: a) monitorear
constantemente y brindar analisis constantes en el rendimiento de los sistemas
tecnolégicos, redes y plataformas utilizadas en la empresa, identificando areas para su

mejora y optimizar la infraestructura de redes y comunicacion; b) colaboracién de inicio
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a fin en la implementacion y actualizacion de nuevas soluciones tecnologicas, como
sistemas de gestion de redes, plataformas de clientes o herramientas internas, con su
cumplimiento de los requisitos técnicos y operativos; c) generacion de informes técnicos
y analisis de datos relacionados con el rendimiento de la red y los sistemas,
proporcionando insights clave para la toma de decisiones operativas y estratégicas; d)
colaborar en la identificacion, diagnostico y resolucion de problemas técnicos que puedan
afectar el rendimiento de la red o los sistemas internos; e) elaboracién y actualizacion de
la documentacion técnica relacionada con las soluciones implementadas vigentes,
certificando que esté actualizada y sea accesible para otras areas dentro de la sede; f)
proponer y apoyo en la mejora de procesos tecnoldgicos propios, como implementacion
de nuevas herramientas y sistemas que aumenten la eficiencia operativa y surja la

reduccion de costos.

8. Asistente de sistemas
Funcion principal: apoyo durante la gestion de mantenimiento y optimizacion de la
infraestructura tecnoldgica de la empresa, asegurando que los sistemas y redes de

telecomunicaciones operen de manera eficiente.

Funciones especificas: entre dichas funciones para este cargo son; a) la asistencia
técnica directa a los trabajadores de la empresa, resolviendo problemas relacionados
con el hardware, software y sistemas internos utilizados en las operaciones del dia a dia;
b) brindar apoyo en la instalacion, configuracion y mantenimiento de sistemas
informaticos, servidores, redes y equipos tecnoldgicos, asegurando que se mantengan
actualizados y operativos; c) ejecucién en la realizacion de copias de seguridad
periodicas de los datos y sistemas de la empresa, como Backup hacia los usuarios ante
su cese programado y notificado por el equipo de recursos humanos; d) asistir en la
instalacion y configuracion de software y aplicaciones necesarias para el funcionamiento
de la red, las plataformas internas y aplicaciones de los clientes, todo ello canalizado por
el médulo de helpdesk; e) ejecucion de todos los tickets generados y asignado al
asistente de sistema para su ejecucion inmediata de acuerdo a los procedimientos

vigentes; f) atencioén a las incidencias o solicitudes de soporte técnico, proporcionando
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soluciones de primer nivel o escalando los problemas a equipo superior de TI.

1.5 Problematica y objetivos trazados

La Inteligencia de Negocios (Bl) enfrenta diversos desafios a nivel global, regional y

nacional, que afectan su adopcion y efectividad en las organizaciones.

Primeramente, a nivel europeo, la adopciéon de Bl no es igual entre todos los
paises de dicho continente. Segun el informe de la OCDE, varios paises europeos
enfrentan problemas para garantizar la firmeza y adopcion de Bl, incluyendo marcos
juridicos condicionados o inexistentes para la identidad digital y capacidades escasas en
las gerencias publicas para realizar servicios digitales efectivos (Organisation for
Economic Co-operation and Development, 2024). Asi mismo, en Latinoamérica, el 78%
de las empresas u organizaciones carece de personal capacitado para implementar
soluciones analiticas, ocasionando demora en su transformacion digital (Fuentes et al.,
2023). Para terminar un estudio realizado en Peru por la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas demuestra, que las pequefias y medianas empresas (PYMEs)
enfrentan importantes desafios al intentar adaptar e implementar soluciones de
inteligencia de negocios (Bl), principalmente debido a la escasez de recursos y
conocimientos técnicos. El estudio pone de relieve que factores como las expectativas
de interés, la relacion entre el precio y el valor, asi como la presién competitiva, juegan
un papel crucial en la decisién de utilizar soluciones de inteligencia de negocios en las
PYMEs peruanas. (Ortiz et al., 2024). Estos problemas evidencian la necesidad de
invertir en infraestructura tecnoldgica, asi como de llevar a cabo capacitaciones que
permitan actualizarnos con las nuevas tendencias. Ademas, es fundamental fomentar
una cultura organizacional que valore la toma de decisiones basadas en datos. Por otra
parte, la ausencia de herramientas y soluciones de inteligencia empresarial efectivas
puede llevar a decisiones estratégicas incorrectas o inciertas, lo que impacta

negativamente en la capacidad y sostenibilidad a largo plazo de la organizacion.

En el ambito de las telecomunicaciones, la toma de decisiones se enfrenta a diversos
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desafios que se presentan a nivel global, regional y nacional. Estos obstaculos influyen
de manera significativa en la eficiencia y competitividad de las empresas del sector.
Empezando con Europa, el Tribunal de Cuentas Europeo elabor6 un informe en el que
destaca la importancia crucial de la calidad de las estadisticas europeas. Estas
estadisticas son esenciales para el disefio y supervisidn de las politicas econémicas,
demograficas, sociales y medioambientales, asi como para la distribucion de los fondos
de la Union Europea. No obstante, se han detectado areas que necesitan mejorar la
calidad y la disponibilidad de estos resultados estadisticos, lo cual podria dificultar la
toma de decisiones acertadas en el sector de las telecomunicaciones. (Tribunal de
Cuentas Europeo, 2022). Asi mismo, en Peru, un informe de ComexPeru resalta que las
micro y pequefias empresas (MYPE) conforman el 99,5% del total de empresas en el
pais, empleando el 48,3% de la poblacién econdmicamente activa (PEA). No obstante,
la informalidad que caracteriza a estas MYPE alcanza un alarmante 86,3%, lo que limita
Su acceso a recursos Yy financiamiento, ocasionando asi la toma de decisiones de una
forma mas efectiva. (ComexPeru, 2023). Por otra parte, en Lima Metropolitana, el
organismo publico Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
— OSIPTEL manifiesta que el sector de telecomunicaciones identificd una evolucion
significativa, con alza de demanda en los servicios en linea y una creciente adopcion de
tecnologias digitales. No obstante, aun se enfrentan diversos retos tales como la
infraestructura y regulacioén, los cuales impactan en la toma de decisiones estratégicas
de las empresas del sector (OSIPTEL, 2024). Por ultimo, desde un enfoque critico,
resulta inaceptable que las empresas de telecomunicaciones opten por reducir costos en
lugar de invertir en la modernizacion y actualizacion de sus sistemas para la mejora
continua en la toma de decisiones. Esta falta de atencion a la innovacién provoca fallas
a nivel de la organizacion, lo cual impacta negativamente en la operatividad e incluso

pérdidas econdmicas y afectacion al ser menos competitivos en el sector.

La desatencion a los problemas relacionados con la inteligencia de negocios y la
toma de decisiones provoca efectos negativos en diversas regiones. Comenzando en
Europa, un estudio manifiesta que la inteligencia de negocios y analiticas de los sistemas

tienen la capacidad de habilitar empresas a comprender sus negocios y mejorar de una
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gran manera la eficiencia de las decisiones de gestion y gerencial, que por consecuente
mejorar el rendimiento (Hurbean et al., 2023). Por otra parte, en Peru, un informe
realizado por la Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) destaca
que la region se enfrenta a una considerable brecha en inversion en inteligencia artificial
en relacion con las economias desarrolladas, lo que podria restringir el potencial
econdmico y social del pais. (Comisidn Econdmica para América Latina y el Caribe,
2024). Ademas, un estudio en la universidad nacional de San Martin, Tarapoto, Peru,
manifiesta la importancia de la relacién de la inteligencia de negocios y la analitica de
datos en los procesos empresariales, ya que representa una ventaja competitiva, mejorar
la estrategia empresarial, incremento del rendimiento y toma de decisién en las

organizaciones (Baron et al., 2021).

La problematica que afronta la empresa de servicios son: (i) No se dispone la
informacion en tiempo real de la gestion de los tickets generados por el sistema, debido
a que no se cuenta con una solucién para consolidar toda la informacién, poder tratarlos,
poder identificar indicadores y obtener diversos informes para analizar la situacién actual
de los tickets en relacion a todas las areas de la empresa; (ii) No se dispone informacién
para medir la eficiencia del equipo de tecnologia de la informacion con la gestion de
tickets, debido a que también no se cuenta con un cuadro de mando o dashboard, ya
que actualmente para la elaboraciéon de dicho informe toma tiempo, ya que se tiene que
efectuar la descarga del sistema y trabajarlo con Microsoft Excel, con lo que pueda
provocar errores humanos, tiempo consumido innecesario recurrente, mal tratamiento de
datos que pueda contener el informe para la empresa; (iii) No se dispone de informacion
estructura y tratada en relacion a la gestion de tickets para la presentacion de resultados
al area de SIG (Sistema integrado de gestion), debido a que no se cuenta con una
herramienta para consolidar toda la informacion de los tickets y poder presentar al area
segun indicaciones ya establecidas. Por ultimo, si los problemas identificados no se
resuelven, se obtendra como consecuencia; (i) En no poder evaluar y mejorar el tiempo
de respuesta de los tickets, la cantidad de tickets abiertos y cerrados de los usuarios de
cada area; (ii) En no poder informar a la Gerencia en los tiempos establecidos, el

rendimiento del equipo de tecnologia de informacién, en relacion a la gestion de tickets,
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cémo la no plena seguridad del informe al ser manual y/o con margen de error del usuario
que lo realiza; (iii) En no cumplirse con las indicaciones establecidas del area SIG
(sistemas integrado de gestion) para la presentaciéon de los informes de los tickets para
evaluar los indicadores de gestion ya que afectaria con mantener la certificacion 1SO

9001 que posee la empresa.

A continuacion, se planteara a formular los problemas detectados del presente
informe, con lo cual aportara en aterrizar de manera segura en la evaluacién de la

suficiencia profesional.

Problema general:

¢, Como la implementacion de la inteligencia de negocios mejora la toma de decisiones

en una empresa de telecomunicaciones, Lima 20257

Problemas especificos:

Pe1: ¢ Como la generacion de un dashboard para la gestion de tickets en tiempo real
hace mas eficiente en la toma de decisiones en una empresa de telecomunicaciones,
Lima 20257

Pe2: ; Como la generacion de un dashboard para medir el rendimiento del equipo de TI
hace mas eficiente en la toma de decisiones en una empresa de telecomunicaciones,
Lima 20257

Pe3: ; Como la generacion de un dashboard para informar al SIG (Sistema integrado de
gestion) hace mas eficiente en la toma de decisiones en una empresa de

telecomunicaciones, Lima 2025?

Con el propdsito de desafiar la situacion antes mencionada se plantean los siguientes

objetivos:
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Objetivo general:

Implementar inteligencia de negocios generando un dashboard con Power Bl para

mejorar la toma de decisiones en una empresa de telecomunicaciones, Lima 2025.

Objetivos especificos:

Oe1: Implementar un dashboard con Power Bl para la gestion de tickets, para mejorar la

toma de decisiones en una empresa de telecomunicaciones, Lima 2025.

Oe2: Implementar un dashboard con Power Bl para medir el rendimiento del equipo de
Tl, para mejorar la toma de decisiones en una empresa de telecomunicaciones, Lima
2025.

Oe3: Implementar un dashboard con Power Bl para enviar informes automatizados al

area de SIG (Sistema integrado de gestion), para hacer mas eficiente la toma de

decisiones en una empresa de telecomunicaciones, Lima 2025.
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CAPITULO lI: Fundamento del tema elegido

2.1 Bases teoricas

El presente informe lleva por titulo implementacion de inteligencia de negocios para
mejorar la toma de decisiones en una empresa de telecomunicaciones, Lima 2025. En
relacion con la variable independiente, denominado inteligencia de negocios, se cuentan
con las siguientes teorias: (i) la teoria de data warehousing y modelado dimensional de
Ralph Kimball, que consiste en introducir el concepto de "Data Warehousing" como la
base de la inteligencia de negocios, donde los datos provenientes de diferentes sistemas
operacionales se integran en un almacén de datos unico. Este almacén facilita la
creacion de informes y el analisis mediante un modelo dimensional, mejorando asi la
toma de decisiones estratégicas (Kimball, 1996); (ii) la teoria de la arquitectura
empresarial de inteligencia de negocios de William H. Inmon, que consiste en proponer
que la inteligencia de negocios debe ser vista como un sistema integrado que depende
de la arquitectura empresarial. En su teoria, defiende la creacion de un "Data
Warehouse" como la base estructural de Bl, permitiendo que todas las areas de la
empresa accedan y analicen informacion coherente y precisa, orientada a la mejora de
la toma de decisiones (Wiliam y Inmon, 2001); (iii) la teoria de la inteligencia
organizacional de Thomas H. Davenport, que considera que la Inteligencia de Negocios
no es solo una tecnologia, sino también una habilidad organizacional. La teoria propone
que las organizaciones deben desarrollar competencias internas para aprovechar los
sistemas Bl, transformando grandes volumenes de datos en informacién util para tomar

decisiones rapidas y bien fundamentadas (Thomas y Davenport, 2006).

Por otra parte, la variable dependiente denominada toma de decisiones se apoya
en diversas teorias: (i) la teoria de la toma de decisiones racionales de Herbert Simon,
que sostiene que este proceso debe ser racional. Segun Simon, los individuos deben
analizar detenidamente todas las alternativas disponibles, evaluar sus consecuencias y
optar por aquella que maximice los beneficios. Esta teoria se basa en la premisa de que

las decisiones deben ser tomadas de forma légica y analitica, aunque es importante
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reconocer que nuestros procesos cognitivos son limitados. (Simon, 1947); (ii) la teoria de
la prospectiva por Amos Tversky y Daniel Kahneman, que desarrollaron esta teoria como
una alternativa a la teoria de la utilidad esperada. La teoria de la prospectiva explica que
las personas toman decisiones basadas en la percepcion de ganancias y peérdidas en
lugar de resultados absolutos, mostrando cémo los individuos se desvian de la
racionalidad esperada. Se enfoca en la psicologia de la toma de decisiones en
situaciones de riesgo (Tversky y Kahneman, 1979); (iii) la teoria de la toma de decisiones
organizacional por James G. March, que propuso que las organizaciones no siempre
siguen modelos racionales de decision, sino que toman decisiones basadas en reglas
predefinidas, rutinas y procesos politicos internos. Esta teoria fue clave en la gestion

empresarial y el disefio de estrategias corporativas (March, 1989).

2.2 Marco conceptual

La inteligencia de negocios (Bl) abarca un conjunto de tecnologias, herramientas y
procesos que permiten a las empresas 0 negocios en reunir, presentar datos y analizar

facilitando asi la toma de decisiones.

El informe incluye los siguientes términos conceptuales, definidos para la variable
independiente inteligencia de negocios que son: (i) segun, Baron Ramirez et al. (2021)
destacan que, Bl y la analitica de datos en los procesos empresariales representan un
factor importante de rendimiento y toma de decisiones; (ii) segun, Mufoz y Armada
(2023) explican que aplicar herramientas de inteligencia y técnicas analiticas aporta para
convertir datos en informacion util para la toma de decisiones; (iii) segun, Namoc et al.
(2023) concluyen que, las herramientas de inteligencia empresarial pueden ayudar a las
empresas a mejorar su analisis de la informacion de costos de diversas maneras; (iv)
segun, Castro (2021) manifiesta que, es el conjunto de procesos, aplicaciones y
tecnologias que permiten obtener datos de manera rapida y sencilla desde los sistemas
de gestion empresarial. Una vez analizada e interpretada, esta informacién puede ser
utilizada de manera efectiva en la toma de decisiones, transformandose en un valioso

conocimiento para aquellos que lideran un negocio; (v) segun, Llamas (2022) manifiesta
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que la inteligencia de negocio se entiende como un conjunto de acciones que, mediante
el analisis y la visualizacion de datos, permite tomar decisiones de manera eficaz y
eficiente. Por esta razén, se considera una de las areas fundamentales para las
empresas, ya que les brinda la oportunidad de basar sus decisiones en datos tanto
internos como externos. De esta forma, la inteligencia de negocio se revela como una
herramienta esencial que opera a través de la digitalizacion de la informacion; (vi) segun,
Martinez et al. (2023) indicaron que la inteligencia de negocios y la gestion empresarial
estan conectadas. De hecho, la inteligencia de negocios puede verse tanto como una
herramienta como un enfoque dentro de la gestion empresarial. Su propdsito
fundamental es aprovechar datos e informacion para optimizar el proceso de toma de
decisiones y mejorar la efectividad de la organizacion; (vii) segun, Ahumada Tello y
Perusquia Velasco (2016) destacaron que la inteligencia de negocios abarca multiples
herramientas, como la mineria de datos, la visualizacion y los cuadros de mando, que
permiten a las empresas analizar informacion de manera efectiva y tomar decisiones

fundamentadas.

Por ultimo, considero que la implementacién de inteligencia de negocios para una
empresa en el sector de telecomunicaciones es importante para optimizar los procesos
operativos, también aporta una gestion proactiva fundamentada en datos. Invertir en
herramientas avanzadas de analisis garantiza decisiones mas precisas, disminuira
costos y brindara un servicio mas innovador, ajustado a las cambiantes necesidades del

mercado.

Para la variable dependiente toma de decisiones los siguientes términos
conceptuales son: (i) segun, Arias (2020) manifiesta, que la toma de decisiones en una
empresa tiene como propdsito evaluar las distintas alternativas que surgen ante una
oportunidad o un conflicto, garantizando que estén alineadas con los objetivos
corporativos; (ii) segun, Laoyan (2025) indica, que el proceso de toma de decisiones,
conocido como ‘decision making’, se refiere a la metodologia que implica la recopilacién
de informacién, la evaluacién de diversas alternativas vy, finalmente, la seleccién de la

opcidon mas adecuada; (iii) segun, Azkue (2023) manifiesta, que la toma de decisiones es
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un proceso que implica la recopilacion de informacion y la evaluacion de diversas
variables o alternativas antes de llegar a una conclusion; (iv) segun, Ascanio y Lopez
(2017) manifiestan, que la toma de decisiones es un proceso fundamental en la gestion
organizacional, ya que consiste en seleccionar una opcion de entre varias alternativas
para abordar un problema o capitalizar una oportunidad.; (v) segun, Muiieton et al. (2017)
indican, que implica un analisis exhaustivo de la informacion para seleccionar la
alternativa mas adecuada; (vi) segun Gutierrez (2014) indica, que el proceso de toma de
decisiones es, sin duda, una de las mayores responsabilidades que enfrentamos. No
obstante, estas decisiones son cruciales para el triunfo o el fracaso de cualquier
organizacion; funcionan como motor que impulsa a los negocios avanzar; (vii) segun,
Rodriguez y Pinto (2018) manifestaron que, la toma de decisiones se caracteriza por su
intensa dependencia de la informacién como un recurso estratégico. A niveles superiores
dentro de una organizacién, es crucial no solo disponer de programas y procedimientos
gue minimicen la incertidumbre, sino también de competencias, mecanismos, dinamicas
y capacidades organizativas. Estas herramientas son fundamentales para que los

tomadores de decisiones puedan llevar a cabo elecciones estratégicas adecuadas.

Por ultimo, considero que, una empresa en el sector de telecomunicaciones, la
toma de decisiones se convierte en un aspecto fundamental, ya que influye de manera
directa en la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad del negocio.
Segun diversos autores, este proceso implica la evaluacién de multiples alternativas, el
analisis de informacion relevante y la alineaciéon de cada decision con los objetivos

estratégicos de la empresa.

En el marco conceptual de este informe, indicamos las siguientes definiciones:

Gestion empresarial: A través del tiempo de la historia, la gestiéon empresarial ha sido
fundamental para identificar y fortalecer diferentes estrategias que impulsan el
crecimiento de las empresas. Estas estrategias no solo facilitan la adaptaciéon a los
desafios de la competitividad actual, sino que también garantizan la supervivencia de las

organizaciones en un entorno globalizado (Beltran et al., 2019). Considerd que la gestion
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empresarial constituye un pilar esencial para el éxito y la sostenibilidad de cualquier
organizacion. Ademas, permite adoptar un enfoque estratégico y eficiente que no solo
permite optimizar recursos, sino que también mejora la toma de decisiones y fortalece la
competitividad en mercados en constante cambio. Ademas, ofrece una gestion efectiva,
que debe complementar en incorporar la innovacion, la tecnologia y el desarrollo del

talento humano, lo que facilita la adaptacion a los desafios del entorno.

Gestion: Segun Ropa y Alama (2022) indicaron que, la gestién lo definen como una
actividad integral que incluye la planificacion, organizacion, motivacion, direccion y
control, tanto en un contexto general como en uno mas especifico. Esto implica anticipar
situaciones, coordinar esfuerzos y establecer prioridades alineadas con los objetivos de
la organizacion, asi como integrar las contribuciones de los demas y evaluar su
efectividad. Todo este proceso esta orientado a fomentar el crecimiento y desarrollo de
las organizaciones. Por otra parte, desde mi perspectiva, la gestién es un pilar esencial
en cualquier entidad, ya que optimiza la planificacién, la coordinacién y el control de los
recursos para alcanzar los objetivos de forma eficiente. Una gestién efectiva no solo
eleva el rendimiento, sino que también estimula la innovacién y la capacidad de

adaptacion en ambientes en constante transformacion.

Plan estratégico: Es un procedimiento que las empresas llevan a cabo para realizar un
analisis detallado que les ayude a descubrir oportunidades de mejora en su
funcionamiento. El propdsito principal de esta accion es lograr ventajas competitivas que
se reflejen en un incremento de la rentabilidad y los ingresos. (Ore et al., 2021). Por otro
lado, considero que el plan estratégico es fundamental para guiar el rumbo de una
organizacion, alineando sus objetivos con acciones concretas a mediano y largo plazo.
Esta herramienta no solo permite prever los cambios en el entorno, sino que también

mejora la utilizacion de recursos y fortalece la competitividad.

Data Warehouse: Segun Nida (2024) ella manifiesta que, un almacén de datos, conocido
como data warehouse, es un sistema de bases de datos relacional que utilizan las

empresas para guardar informacién con el fin de llevar a cabo consultas, analisis y
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manejar registros histéricos. Este sistema funciona como un repositorio centralizado,
donde se integran los datos obtenidos de diversas bases de datos transaccionales. Por
otra parte, yo considero que el data warehouse es una herramienta esencial para las
empresas y negocios, ya que facilita la consolidaciéon de informacién dispersa y mejora

la eficiencia en la toma de decisiones estratégicas en las empresas.

Modelado dimensional: Segun Ahmed (2024) manifiesta que, el modelo de datos
dimensional tiene la funcidén de estructurar y organizar la informacion de una empresa en
una base de datos o un almacén de datos, lo que facilita a las organizaciones realizar
analisis y obtener informacion valiosa de sus datos. Estas estructuras resultan
especialmente eficaces al manejar grandes cantidades de informacion, ya que permiten
a los usuarios explorar los datos desde diversas perspectivas o dimensiones. Por otra
parte, opino que los modelos dimensionales son fundamentales para las empresas,
puesto que ofrecen una manera sencilla de acceder a la informacidén y mejoran el proceso

de toma de decisiones estratégicas dentro de la organizacion.

KPI: Segun Martins (2024) indica que, el KPI, que proviene del término en inglés "Key
Performance Indicator" o "indicador clave de rendimiento", se refiere a una métrica
cuantitativa que muestra el avance de un equipo o empresa hacia sus metas mas
importantes. Ademas, es importante sefalar que las organizaciones aplican los KPI en
distintos niveles: es posible establecer indicadores clave a nivel corporativo, especificos
para un equipo o incluso a nivel individual, dependiendo de las métricas que se deseen
seguir. Un KPI efectivo ofrece una visién clara sobre si se esta progresando en la
direccion correcta para alcanzar los objetivos estratégicos. Asi mismo, considero que los
KPI son herramientas esenciales para evaluar el rendimiento y dirigir la toma de
decisiones en las organizaciones. Una correcta implementacién de estos indicadores
ayuda a identificar areas de mejora, fomentar el crecimiento, optimizar los recursos y

alinear las estrategias con los objetivos empresariales.

CRISP-DM: segun Shearer (2000) indica que, la metodologia CRISP-DM, que significa

"Proceso estandar interindustrial para la mineria de datos", se presenta como un modelo
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abierto y estandar que describe los enfoques habituales utilizados por los profesionales
en el campo de la mineria de datos. Sin lugar a duda, es el modelo analitico mas
empleado en esta disciplina. En resumen, CRISP-DM es una metodologia y un modelo
de proceso integral para la extraccion de datos. Ofrece un plan integral que abarca desde
principiantes hasta expertos en mineria de datos, permitiendo llevar a cabo un proyecto
en este campo de manera efectiva. Esta metodologia divide el periodo de vida del
proyecto de inteligencia de negocios como de mineria de datos en seis etapas:
comprension del negocio, comprension de los datos, preparacion de los datos,
modelado, evaluacion e implementacion. Por otra parte, segun Ayele (2020) manifiesta
que al emplear la metodologia CRIPS-DM contribuyd con la disminucion de costos y
tiempos en los proyectos de mineria de datos, al mismo tiempo que facilita la
transferencia de conocimientos y la reutilizacion de las mejores practicas. La
implementacion de este modelo en el tratamiento de datos textuales ha demostrado ser
eficaz para generar ideas y detectar tendencias. Por otro lado, pienso que la metodologia
CRISP-DM proporciona una representacion estandarizada del ciclo de vida de un
proyecto tipico de analisis de datos, de forma analoga a lo que ocurre en la ingenieria de
software con los diferentes modelos de desarrollo. Este modelo abarca las diferentes
fases de un proyecto, las tareas asociadas a cada una y las interrelaciones entre ellas.
Por ultimo, la utilizacion de la metodologia CRISP-DM para este tipo de proyecto, sera
fundamental para estructurar de manera eficiente y coherente la implementacién de

inteligencia de negocios para la empresa.
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Figura 5
Esquema del ciclo CRISP-DM estandar
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(https://www.iic.uam.es/innovacion/metodologia-crisp-dm-ciencia-de-datos)

2.3 Antecedentes

Partes de los antecedentes internacional como nacional, los cuales acreditan informacion

relevante para el estudio de nuestra suficiencia profesional se indica a continuacién:

Garcia et al. (2021) realizaron una investigacién en México, con el objetivo de
analizar como las pequefas y medianas empresas pueden aplicar la inteligencia de

negocios como una herramienta fundamental para mejorar la toma de decisiones
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empresariales a partir de informacion relevante. Este estudio fue de caracter cualitativo
y descriptivo, basandose en una revision documental. Se adoptd un enfoque tedérico y se
centro en analizar estudios y articulos sobre inteligencia de negocios, de los cuales se
selecciond una muestra que cumplia con criterios especificos. Para recopilar informacién
valiosa, se utiliz6 un cuestionario dirigido a estas fuentes. Los resultados obtenidos
revelaron que la inteligencia de negocios permite integrar y analizar datos de manera
eficaz, facilitando asi el proceso decisional. En conclusion, se resaltd que la
implementacidn de herramientas de inteligencia de negocios representa una solucion
viable y valiosa para las organizaciones. Como recomendacién, se sugiri6 a las
empresas adoptar un modelo de inteligencia de negocios para optimizar su proceso de
toma de decisiones y, de esta manera, aumentar su competitividad en un entorno en

constante cambio.

Neira et al. (2022) en el pais de Ecuador establecieron como objetivo principal,
disefiar una arquitectura tecnolégica de inteligencia de negocios que facilitara una toma
de decisiones adecuada en la empresa Azuaynet. La investigacion se llevd a cabo sin
intervencidon experimental, siendo de caracter transversal y descriptiva, enfocandose en
la observacion del proceso de comercializacién sin alterar variables. La poblacién objeto
de estudio incluyo todos los registros de ventas entre 2018 y 2020, representando una
muestra de 12,250 registros. Se empled un cuestionario como herramienta de
recoleccion de datos para identificar las necesidades en el procesamiento de la
informacion. Los resultados mostraron que la implementaciéon de un sistema de Bl
(inteligencia de negocios) mejord tanto la precision como el alcance de la informacion
disponible, lo que permitié a los directivos gestionar la operacion comercial de manera
mas efectiva. En conclusion, se evidencié que la inteligencia de negocios es esencial
para la toma de decisiones en el proceso de marketing de Azuaynet. Como
recomendacién general, se sugirié continuar con la capacitacion del personal en el uso
de herramientas de Bl, con el fin de maximizar su potencial y mejorar la competitividad

de la empresa.
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Rios et al. (2021) realizaron un estudio en Ecuador para una empresa del sector
financiero, cuyo objetivo principal fue identificar la relevancia del analisis de sentimientos
y el comportamiento de los clientes a través de sus preferencias. Para ello, se integraron
datos de redes sociales con el fin de optimizar las estrategias de inteligencia de negocio.
La investigacidon adopté un enfoque descriptivo, con un disefio no experimental y un nivel
de investigacion transversal. La poblacion objeto del estudio estuvo conformada por
profesionales del sector financiero, y la muestra incluyé a 10 encuestados seleccionados
por conveniencia. Se utilizé un cuestionario en linea como herramienta de recoleccién
de datos. Los hallazgos revelaron que el 71% de los profesionales encuestados indicaron
que sus instituciones carecian de un departamento dedicado al analisis de sentimientos.
Como conclusién, se evidencidé una carencia en las estrategias de inteligencia de
negocios dentro de las empresas financieras, resaltando la escasa implementacion de
inteligencia artificial y el uso de datos. Por lo tanto, se recomendd capacitar a los
profesionales en este ambito para mejorar la toma de decisiones y alcanzar una ventaja

competitiva.

Viteri y Murillo (2021) realizaron un estudio en Ecuador con el objetivo de analizar
cémo la inteligencia de negocios puede contribuir a la toma de decisiones en la industria
alimentaria, especialmente tras el impacto del COVID-19. Esta investigacion, de tipo
descriptiva y con un disefio no experimental, se centré en una poblacion de personas
que realizan compras de alimentos en la ciudad de Cuenca. Se seleccioné una muestra
de 73 individuos mediante un muestreo por conveniencia, y se utilizé un cuestionario
para recopilar los datos necesarios. Los resultados indicaron que la implementacion de
herramientas de inteligencia de negocios permitié a los gerentes tomar decisiones mas
informadas y proactivas, incluso en un contexto econémico adverso. En conclusion, se
destaco la importancia de la inteligencia de negocios para adaptarse a los cambios del
mercado y mejorar la eficiencia operativa. Como recomendaciéon, se sugirié a las
empresas continuar con la implementacion y actualizacion de estas herramientas para

mantenerse competitivas en un entorno en constante evolucion.
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Paucar et al. (2023) efectuaron una investigacion en Ecuador, con el objetivo de
implementar una solucion de inteligencia de negocios que mejorara la toma de
decisiones en la empresa lactea VIGLAC. Este estudio, de caracter exploratorio y
descriptivo, se desarroll6 bajo un disefio de investigacion no experimental. La
investigacion se enfoco en describir la situacion actual de los empleados de la empresa,
de quienes se extrajo una muestra representativa. Para la recopilacion de informacion
sobre los procesos de ventas y operativos, se utilizdé un cuestionario como herramienta
principal. Los resultados obtenidos demostraron que la implementacion de la solucién de
inteligencia de negocios ayudd a optimizar la gestion de datos, permitiendo tomar
decisiones mas informadas y fundamentadas en analisis concretos. En conclusién, se
determiné que la metodologia de Ralph Kimball desempefid un papel crucial en la
estructuracion de la informacion, mejorando asi la comprensiéon de la dinamica del
negocio. Se recomendd a VIGLAC seguir invirtiendo en herramientas de inteligencia de
negocios para continuar optimizando sus operaciones y fomentar una cultura de

decisiones basadas en datos.

Alvarez (2021) realiz6 una investigacion en Peru, con el objetivo de explorar el
papel que cumple la inteligencia de negocios en el proceso de toma de decisiones dentro
del contexto de la direccion estratégica de instituciones educativas. Este estudio se
clasifica como aplicado y presenta un disefio descriptivo con un enfoque cuantitativo. La
poblacién objeto de estudio estuvo compuesta por diversas instituciones educativas, y
se seleccion6 una muestra de directivos de estas entidades. Para la recoleccion de
datos, se utilizé un cuestionario estructurado que permitié obtener informacién relevante
acerca de la implementacion de la inteligencia de negocios. Los resultados indicaron que
la utilizacién de sistemas de inteligencia de negocios contribuyé de manera significativa
a mejorar la toma de decisiones estratégicas. En conclusion, se enfatizdé que la carencia
de informacioén adecuada puede complicar el proceso de direccion en las instituciones.
Por consiguiente, se sugirio la implementacién de tecnologias de informacion y sistemas
de inteligencia empresarial para mejorar la gestion de datos y facilitar la toma de

decisiones.
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2.4 Justificacion de la metodologia elegida

La razén y el propésito de este informe son demostrar la competencia profesional
mediante el uso de las habilidades y conocimientos que he adquirido a lo largo de mi
carrera laboral, con la meta de obtener el titulo de ingeniero. Asimismo, de detallar mi
experiencia laboral, también se exploraran otros temas relevantes que respaldan mi
competencia y el dominio de habilidades cruciales en el ambito profesional

correspondiente.

Por otra parte, el estudio que se presenta aportara a mejorar las toma de
decisiones de una empresa de telecomunicaciones por medio de la implementacion de
inteligencia de negocios, de las cuales se obtendra los siguientes beneficios: (i) obtener
informacion en tiempo real para toma de decisiones en menor tiempo y sobre todo
precisas, debido a que actualmente para obtener dicho resultado se toma procesos
manuales y con margen de error al tratar dicha informacion; (ii) permitira en realizar
analisis de datos en tiempo real y obtener indicadores o key performance indicator (KPI)
para ver el comportamiento de los tickets en distintas areas, periodos, etc., debido a que
para realizar ello toma mucho tiempo en su extraccién, transformacion y carga (ETL) ya
que se efectua de manera manual; (iii) permitira en poder mejorar la experiencia del
usuario, identificando patrones de comportamientos, de situacion, de preferencias,
debido a que al no contar con dicha informacidn se cuenta con situaciones de retraso en
la atencion de los tickets para los usuarios de las distintas areas; (iv) aportara en poder
medir el rendimiento del equipo de la tecnologia de la informacién en la gestion de tickets,
debido a que esos informes son manuales e indicado por la jefatura respectiva; (v)
permitira en tener un informe automatizado para presentar al area de Sistema integrado
de gestion (SIG) y poder mantener el ISO 9001 que la empresa cuenta, debido a que
todo es un proceso manual y la normativa esta exigiendo en mejorar la transparencia de

dichos resultados, de indicadores y KPI.
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CAPITULO llI: Aporte y desarrollo de la experiencia

3.1 Diagnéstico de la situacion problematica

En la figura 6, se presenta de manera esquematica el diagndstico de la problematica que
enfrenta la empresa de servicios, asi como los elementos causantes; la empresa y sus
diversas areas sintieron retrasos en la atencion, la no prioridad de estas, a pesar de ser
casos recurrentes como similares en los tickets registrados, tanto asi que afectaba en la
operatividad y productividad del area en relacion con los objetivos propios. Esto provocé
en enfocarse y analizar las tomas decisiones propias que realizaba el area de tecnologia
de la informacién (Tl), como su relacién con las otras areas para la resolucion del
problema. También, estos problemas son provocados ya que no se cuenta con una
solucion para poder consolidar, analizar y segmentar la informacién, ya que para ello se
realizaba una serie de procesos manuales recurrentes, de lo cual conlleva mucho tiempo
para su realizacidén, también esto lleva a errores humanos, con lo que se percibia una
data no integra hacia la gerencia y director de linea. Asimismo, en poder dar seguimiento
en el rendimiento al area de tecnologia de la informacién, en poder ver los indicadores,
cémo también poder plantear una serie de objetivos mensuales a cada personal, y por
ultimo el no poder automatizar el proceso de los indicadores de gestion que indica el area
del sistema integrado de gestiéon (SIG) ya que es una parte del todo para mantener la
certificacion ISO 9001 que posee la empresa, porque cada vez que ocurria las auditorias
siempre manifestaban observaciones y entre una de las que se puede destacar es la
integridad de la informacion obtenida, ya que se presentaba en un archivo de Excel en
donde se trataba la informacién para su presentacion, de lo cual hacian mencién que es
mejor que fuese automatizado. Mas aun, todo lo mencionado afecta negativamente a la
empresa, el no poder efectuarse estratégicamente la toma de decisiones, el no contar
con una solucion de inteligencia de negocios para una gestion correcta y poder en
manejar los escenarios mas adecuadamente, evitando la disminucion de la eficiencia

operativa a nivel de la organizacion como las areas respectivas que la conforman.
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Figura 6

Diagnostico de la problematica
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En base a este diagnodstico se plantea la implementacion de inteligencia de
negocios, utilizando Power Bl y técnicas de automatizacion por medio del lenguaje M
para una correcta extraccién, transformacion y carga (ETL) de los datos, con el objetivo
de generar un dashboard netamente relacionado a la gestion de tickets, que conlleve a
una serie de indicadores, diferentes segmentos, incluir los indicadores claves de
rendimiento (KPI), poder medir el rendimiento del equipo de tecnologia de la informacion
(T1) y poder automatizar el informe para el area del sistema integrado de gestién (SIG)
que solicita cada mes, que sera importante y poder cubrir lo que exige el area para
mantener la ISO 9001. Por otro lado, en reducir los errores humanos, tiempos en tratar
datos para informes repetitivos y sobre todo la integridad de los datos. Por ultimo, para
poder lograr este proyecto se va a emplear la metodologia CRISP-DM que cubre desde
el entendimiento del negocio hasta la preparacion de los datos, el modelado y el

despliegue de la informacion.
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Figura 7
Diagnostico de solucion
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3.2 Desarrollo de la experiencia

Inicié mi labor en la empresa en el aflo 2023 como responsable del departamento de
tecnologia de la informacion (Tl). Desde mi ingreso, he podido adquirir una visién integral
de diversas areas. Mi rol me ha permitido identificar oportunidades de mejora, optimizar
procedimientos y mejorar la infraestructura tecnolégica, lo que se traduce en un aporte
significativo al crecimiento y la eficacia de la organizacion. Con un enfoque estratégico e
innovador, me dedico a implementar soluciones tecnolégicas que alineen los objetivos
del negocio con las mejores practicas del sector, impulsando la transformacién digital y
la competitividad de la empresa. A continuacion, paso a detallar mis principales
funciones, responsabilidades y los logros implementados mas destacados en este cargo

son:
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Gestion de infraestructura tecnolégica: Durante mi experiencia en la empresa, lideré
con mi equipo de 5 integrantes varios proyectos, yo como lider al mando, de los cuales

puedo destacar son:

Primero, realicé la implementacion de SIP Trunk con proveedor telefonica, mas
central telefénica IP PBX (centralita virtual o conmutador virtual) para la gestion de
llamadas tantos ingresos, salidas, guardado de audios con el software Issabel (gestion
de telefonia IP con Asterisk), se considerdé también la gestién del respaldo de la
informacion de toda la central telefonica en un equipo de almacenamiento conectado a
la red (NAS), que es gestionado por mi personal, luego efectud el control y seguimiento
de dichas tareas si se esta efectuando con un cuadro de control que lo desarrolle con

Microsoft Planner.

Segundo, generé cuadros de control con Microsoft Planner, para el seguimiento
hacia mi equipo de trabajo los equipos informaticos en el data center, que en ello incluye
tareas de seguimiento de validacion, para su correcta funcionalidad de las partes del
servidor (discos, memorias, ventiladores internos, CPU, interconexién de componentes
periféricos denominado PCI), actualizacion y parches del sistema operativo, equipos
relacionados para la continuidad del negocio tales como equipos de sistema de
alimentacion ininterrumpida (UPS) y sistemas de aires acondicionados para mantener la
temperatura ambiente de los equipos y servidores dentro del data center, en caso de
identificar algun incidente me lo reportan y yo efectud la gestion de la compra o servicio

con las areas respectivas.

Tercero, efectué diversas reuniones con proveedores tanto de hardware (equipos
como servidores, NAS, laptops, CPU, impresoras, plotters, camaras), para validar a
detalle la parte técnica, mejor alcance funcional y mejorar las garantias de las partes por
adquirir. Ademas, también a nivel de software para implementacion de soluciones en
sistemas para las areas de RRHH (Buk) y para el area de contabilidad (Navision), validar
su alcance de la solucidn, levantamiento de informacion, migracion de informacién y

mejor beneficio a nivel del soporte brindado y acuerdo de nivel de servicio (SLA) y por
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ultimo la revision de contratos de servicios vigentes (como servicio de internet, central
telefonica, firewall, renting de equipos, software de terceros, etc.) para mejorar los
precios, mejorar los beneficios, mejorar el soporte y SLA para determinar la renovacion

del contrato o la baja respectiva.

Seguridad de la Informacién: En este aspecto, mi experiencia en la empresa en
conjunto con mi equipo de trabajo puedo mencionar los proyectos mas destacados que

se efectuaron:

Primero, efectué la reestructuracion de toda la configuracion del firewall del equipo
Fortigate en conjunto con el proveedor, porque no se contaba con un control y registros
de todas las configuraciones existentes, con ello se pudo lograr la gestion y control de
las restricciones a sitios web no permitidos, creacion de usuarios para conexiones
seguras de las redes privadas virtual (VPN) que se maneja. Asi mismo, esto aporté a la
empresa en mejorar la seguridad corporativa, evitando accesos maliciosos, también en
aumentar la productividad de la parte operativa al restringir sitios no relacionados con el
trabajo, aumenta la capa de seguridad contra el phishing, malware y sitios web
peligrosas, que son peligros de riesgo alto que compromete a la informacion de la

organizacion.

Segundo, implementé SharePoint, como es una plataforma de colaboracion
empresarial, es perfecto para gestionar, almacenar y compartir la informacién, todo
estructurado por cada area, se aplicé un correcto control de accesos tanto de modo
lectura, escritura o ambas. Aportando también en la creacion de portarles internas para
las distintas areas y pueda compartir informaciéon como politicas, noticias, recursos de la
empresa, etc. Por otro lado, esta implementacién aporté a la empresa en centralizar la
informacion, también mejorar la productividad, asegura la integridad de la informacién y
sobre todo es muy escalable ante los cambios que pueda indicar la empresa en un

momento determinado.
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Administracion de sistemas y desarrollo de software: En este punto, mi experiencia

laboral en la empresa los proyectos mas destacados que se efectuaron son:

Primero, apoyé en la implementacion y actualizaciones del sistema ERP propio de
la empresa, en conjunto mi equipo con el equipo del area de desarrollo, efectué las
coordinaciones, avisos por via correos y recordatorios para poder lanzar a produccion,
gestionar y canalizar de todas las areas los posibles inconvenientes y yo con mi equipo
en efectuar las configuraciones de cada usuario, ante problemas de accesos, temas de
reporte, uso del sistema, etc. y si en caso es un tema ya de programacién en conjunto
con el equipo de desarrollo se resuelve la incidencia. Con el fin de cumplir los
lineamientos de la empresa, centralizar la informacion, todo integrado y las mejoras
continuas en las proximas actualizaciones del sistema, que me encargo en comunicar a

toda la empresa para su conocimiento.

Desarrollo de modelos de datos y dashboards estratégicos: Este aspecto es donde
yo abarqué con mayor fuerza para la empresa, ya que cuando ingresé no existia
controles de seguimiento, no se explotaba la informacion de diversos médulos, como de
los sistemas de terceros para una mejora toma de decisiones, reduccion de tiempo y
automatizacién de procesos recurrentes y evitar errores humanos. Ante ello, yo comenceé
en ir creando diversos proyectos de dashboard para distintas areas entre las cuales

puedo hacer mencién son:

Primero, desarrollé un dashboard para el area de compras, comencé en efectuar
las reuniones con el area respectiva para el levantamiento de la informacion y poder
obtener los alcances respectivos para la realizacién del dashboard, de la misma manera
procedi en efectuar el analisis de la informacidn, revision de los datos, determinacion de
los tipos de datos, ver el origen de los datos si es en una sola fuente 0 mas fuentes. Asi
mismo, procedi en su realizacién con el programa Power Bl, realizando la configuracion
de la carga de datos, la parte del modelado de datos, el proceso de extraccion,
transformary cargar (ETL) para obtener una data limpia, la integracion y relacién de otras

tablas, como tablas aisladas para los indicadores, valores de objetivos segun a
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necesidad del area solicitante, también, realicé la parte del disefio del dashboard, los
graficos, los colores, la funcionalidad, botones de navegacion, interacciones, graficos de
indicadores y objetivos, actualmente sigue siendo mejorado en funcion al requerimiento
respectivo del area respectiva, gerencia o director. Por otra parte, este proyecto realizado
contribuyd para una mejor su visibilidad en tiempo real del gasto total por proveedor,
productos, por periodo, facilita en la comparativa entre el presupuesto asignado y el gasto

real, mejorando los costos operativos y de adquisicion.

Figura 8

Dashboard del area de compras para gestion de compras
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Segundo, desarrollé un dashboard para el area de tesoreria enfocado a las
cuentas por cobrar y cuentas por pagar, desde la misma manera que el primero, comenceé
en efectuar las reuniones con el area respectiva para el levantamiento de la informacion
y poder obtener los alcances respectivos para la realizacion del dashboard, de la misma
manera procedi en efectuar el analisis de la informacién, revision de los datos,
determinacién de los tipos de datos, ver el origen de los datos si es en una sola fuente o

mas fuentes. Asi mismo, procedi en su realizacion con el programa Power Bl, realizando
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la configuracidon de la carga de datos, la parte del modelado de datos, el proceso de
extraccion, transformar y cargar (ETL) para obtener una data limpia, la integracion y
relacion de otras tablas, como tablas aisladas para los indicadores, valores de objetivos
segun a necesidad del area solicitante, también, realicé la parte del disefio del
dashboard, los graficos, los colores, la funcionalidad, botones de navegacion,
interacciones, graficos de indicadores y objetivos, actualmente sigue siendo mejorado en
funcion al requerimiento respectivo del area respectiva, gerencia o director. Por otra
parte, este proyecto realizado contribuyd para mejorar en tiempo real el flujo de caja,
mostrando el estado actualizado de las cuentas por pagar y cobrar, logrando un control
del capital disponible, también mejor6 la gestion de las cuentas por cobrar y pagar,
ademas, reducir el riesgo financiero analizando el indice de morosidad detectando a

clientes.

Las figuras 9 y 10 solo se representara la portada ya que la informacion del contenido es

confidencial.

Figura 9

Dashboard del area de tesoreria para gestion de cuentas por pagar
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Figura 10
Dashboard del area de tesoreria para gestion de cuentas por cobrar
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Tercero, desarrollé un dashboard para mi propia area de Tl, enfocado en las
solicitudes de compras, desde la misma manera que el primero, comencé en efectuar las
reuniones con el area respectiva para el levantamiento de la informacion y poder obtener
los alcances respectivos para la realizacion del dashboard, de la misma manera procedi
en efectuar el analisis de la informacion, revision de los datos, determinacion de los tipos
de datos, ver el origen de los datos si es en una sola fuente o mas fuentes. Asi mismo,
procedi en su realizacion con el programa Power Bl, realizando la configuracién de la
carga de datos, la parte del modelado de datos, el proceso de extraccion, transformar y
cargar (ETL) para obtener una data limpia, la integracion y relacion de otras tablas, coémo
tablas aisladas para los indicadores, valores de objetivos segun a necesidad del area
solicitante, también, realicé la parte del disefio del dashboard, los graficos, los colores,
la funcionalidad, botones de navegacion, interacciones, graficos de indicadores y
objetivos, actualmente sigue siendo mejorado en funcion al requerimiento respectivo del
area respectiva, gerencia o director. Por otra parte, este proyecto realizado contribuyd

para mejorar en tiempo real las solicitudes efectuadas de todas las areas para los
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requerimientos de TI, tanto de productos para adquisicion de compras de activos segun
situacién, como la de servicios para casos de soporte, mantenimiento o reemplazo de
piezas de los activos fijos, también para reducir los tiempos de atencién de las solicitudes
y gestionar cuantas solicitudes por periodo se viene realizando y obtener indicadores de

areas que tiene mas solicitudes hacia mi area de TI.

Figura 11

Dashboard del area de Tl para gestion de solicitudes
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Mi compromiso con la organizacion es en seguir fomentar la innovacion y alinear la
tecnologia con los objetivos estratégicos de la empresa, garantizando asi un crecimiento

sostenible y una ventaja competitiva en el mercado.

Aportes: Lo aportes que realicé en la empresa, en los pilares mas importante fue en la
gestion de la infraestructura tecnolégica, como implementacion de centrales telefénicas,
reforzar la continuidad del negocio, generar cuadros de control y seguimientos para todo
relacionado con la infraestructura existente, con ello se podra tomar medidas
preventivas, correctivas, reduccion de tiempos, indicadores de incidencias reportadas,

con el fin de que los equipos estén operativos, en buen estado y mitigando el riesgo de
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interrupcion de los sistemas existentes. También como aporte de mejora continua
abarqué la seguridad de la informacion de la empresa, lo cual emplee diversos cuadros
de controles para el seguimiento y programacion de tareas hacia mi equipo asignado,
como actualizacidon de parches o actualizaciones, seguimiento de los equipos Fortigate,
programacion, implementacién de antivirus, entre otros, que aporta para mitigar y reducir
el riesgo de ataques informatico en la empresa. En el anexo 1, podran observar los
cuadros de control empleado para cubrir los aspectos de infraestructura tecnologia y

seguridad de la informacion.

Otro de los aportes principales para la empresa fue en el aspecto en desarrollar
modelos de datos y dashboards estratégicos para distintas areas, empleando el
programa Power Bl, de la cual se logré en procesar y visualizar la informacién en tiempo
real, se integré diversas fuentes en un solo lugar, mayor accesibilidad a las jefaturas y
gerencias respectivas ya que cuenta tanto para pc, Tablet y smartphone, se mejoro la
toma de decisiones al contar con informacion clara y detallada y también menos
importante la mejora de la seguridad y control de acceso para la proteccién de datos

confidenciales de la empresa.

En conclusion, se propone la implementacion de inteligencia de negocios para
mejorar la toma de decisiones en una empresa de telecomunicaciones. Estas estrategias
estan alineadas con los objetivos estratégicos establecidos por la empresa, con el fin de

lograr un crecimiento sostenible y una ventaja competitiva en el mercado del sector.

3.3 Modelado de la propuesta o soluciéon

La Inteligencia de negocios contiene en conjunto diversas metodologias, aplicaciones y
tecnologias disefiadas para satisfacer la necesidad de contar con métodos mas
efectivos, rapidos y eficientes en la depuracion y transformacion de los datos de una
organizacion. Este proceso tiene como objetivo convertir esos datos en informacion util
que facilite el andlisis y transforme dicha informacion en conocimiento, brindando asi un

sélido apoyo en la toma de decisiones empresariales.
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Para abarcar los problemas mencionados de esta informe, se propone la
implementacion de inteligencia de negocio creando un dashboard elaborado con Power
Bl, con el objetivo de obtener indicadores, o descubrir patrones con la data a procesar;
la metodologia que se empleara para su desarrollo es CRIPS-DM (Cross-Industry
Standard Process for Data Mining - Proceso Estandar Inter-Industrias para Mineria de
Datos) altanamente demandable para proyectos de inteligencia de negocios como
mineria de datos. Esta metodologia cuya estructura es bien organizada aportara a la
empresa en gestionar de manera eficiente el ciclo de vida de sus datos, lo que a su vez

potencia la calidad de la toma de decisiones.

La implementacion de la metodologia CRIPS-DM actualmente no se emplea en la
empresa, de lo cual con este informe se demostrara la eficacia y resolucion de los
problemas mencionados, como también la integracion de todas las areas para otros
proyectos con similitud de problematica, en el anexo 2 figura todo el proceso aplicado
con la metodologia CRIPS-DM. Se anticipa que esta iniciativa producira una
transformacion significativa en los procesos de la empresa, lo que llevara a un notable

incremento en la eficiencia, la calidad y la rentabilidad de la empresa.

La metodologia propuesta es flexible para adaptarse a distintos sectores y
tecnologias. También, esta enfocado en la obtencion de resultados empresariales y en
la toma de decisiones fundamentadas en datos. La metodologia CRISP-DM facilita la
organizacion del proceso de modelado en seis fases interrelacionadas: comprension del
negocio, comprension de los datos, preparacion de los datos, modelado, evaluacion y
despliegue, las primeras 3 etapas seran importantes ya que de ello define el éxito del

proyecto.

1. Comprension del negocio

En esta fase consiste en realizar un analisis de las necesidades actuales y futuras de la
empresa. También en entender los requerimientos del area de Tl y definir como un

dashboard puede mejorar la gestidon de tickets.
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Comprende la identificacion del problema, realizar preguntas sobre el negocio,
capturar los requisitos y alcance de la solucidén, obtener la arquitectura actual de la
empresa, proponer arquitectura de solucion. Todos los fallos cometidos durante esta fase
son los mas costosos de rectificar, ya que las correcciones también tendrian que

aplicarse sobre fases posteriores.

Desarrollo Etapa 1

Actualmente la empresa cuenta con un sistema ERP via web, en ella hay un modulo
denominado Helpdesk. En ese modulo todas las areas acceden para generar los tickets,
en su registro debe proporcionar la mayor informaciéon necesaria, como capturas del
incidente y también indicar un numero de celular y correo corporativo. De la misma forma,
si el solicitante es de otro usuario como apoyo al afectado, deben indicar también sus
datos para poder uno comunicarse y brindarle el apoyo respectivo por parte del equipo
de TI.

Tabla 2

Descripcion de los campos al registrar ticket en el sistema
Nombre de campo Tipo de dato Descripcion
Titulo Texto Texto general del incidente
Equipo Texto Indica el nivel del ticket asignado
Usuario asignado Texto Responsable del ticket asignado
Prioridad Texto Grado del ticket por parte del usuario
Creado en Fechay hora Campo autogenerado al guardar ticket
Canal Texto Canal del problema del ticket
Contacto Texto Datos del usuario que registra ticket
Nombre de la empresa Texto Dato de la empresa
Email Texto Correo corporativo del usuario
Categoria Texto Categoria que le asigna al ticket
Etiquetas Texto Etiqueta que le asigna al ticket
Descripcién Texto Explicacion detallada del ticket
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En la tabla 2, indica todos los campos que el usuario llena para el registro de un ticket en
el sistema. Cuando culmina ello notifica al equipo de Tl y con ello se procede con la
atencion con el ticket, solo el jefe de Tl tiene la opcion en poder actualizar los campos
generados por el usuario ante falta de informaciéon o cambiar el usuario asignado para

su ejecucion.

Requerimientos por parte de TI: Por parte del jefe de Tl requiere una herramienta o
solucion para poder centralizar la informacién, realizar el respectivo ETL, su analisis y
generar un dashboard para obtener indicadores, kpi y graficos para poder identificar
estados de los tickets, grado de los ticket, reduccion de atencidn de los ticket, mejorar la
toma de decisiones para la resolucion del ticket y poder tener informes para presentar a

la gerencia y al area de sistema integrado de gestion (SIG)

Alcance de la solucién: Primeramente en alcance funcional; i) visualizar en tiempo real
que permita el monitoreo de tickets abiertos, cerrados y en proceso con actualizaciones
dinamicas; ii) identificacion de patrones en la generacioén de tickets por tipo de incidencia,
usuario o area, canal, prioridad, categoria; iii) se pueda realizar la personalizacion de
reportes mediante filtros por fecha, equipo, periodo, estado del ticket, etapas y usuario
asignado del ticket; iv) Visualizar indicadores visuales que resalten tickets con tiempos
de respuesta vencidos o SLA en riesgo; v) comunicarse con fuente de datos desde la
nube de SharePoint en donde se alojara la informacion para su consumo desde la

aplicacion Power Bl.

Sobre su alcance no funcional; i) alta rendimiento y disponibilidad en el modelo de
datos planteado con Power BI; ii) configurar los permisos para acceder al dashboard,
definir el tipo de nivel y rol con relacién al acceso de los datos; iii) que el dashboard sea
escalable para poder agregar mas meétricas y/o conectarse con otras soluciones o
sistemas; iv) acceso en distintos multiplataformas, considerar tales como de la web,

movil, Tablet, laptop.

Arquitectura de la solucion: A continuacion, se presenta diagrama de solucion
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Figura 12

Diagrama de arquitectura de la solucion

ARQUITECTURA BI - GESTION DE TICKETS

TI-2024
e Disefio de informes

({F’%
L o
Origen de datos

Almacén de datos Modelos de datos

©

Power BI

Tickets Empleados P oso cee
gﬂ Cf Cgul
Proceso ETL

Dashboard 1 Dashboard 2
O% Staging
SRS >
E J oo
oo
o, —

Datawarehouse

\A\Y

Equipo Tl Indicador SIG

A
NN
AN

Servicio Power Bl

AN
NENEEN
\A\ ¥

' Visualizacién
L
. F 8
Lenguaje M v i e
Power Bl suarios
. * Ingesta @
SharePoint Empresa e Transformacion

Lenguaje M Movil  web Tablet
Power BI

En la figura 12 se explica la arquitectura de la solucién propuesta para la resolucién de

los problemas presentado en este informe.

Etapa 1 — Origen de datos

En esta etapa primeramente se obtiene el origen de datos, para ello el sistema de manera
automatica genera 3 archivos que el primero llamado helpdesk.ticket.xIsx que contiene
toda la informacion de todos los tickets hoy en dia, el segundo hr.employee.xIsx que
contiene a todos los trabajadores activos, el tercero hr.employee (1).xIsx que contiene a
todos los empleados que estan de baja. Estos 3 archivos son enviados a un espacio de
trabajo en el SharePoint de la empresa, en ese mismo espacio de trabajo de manera
manual se actualiza 2 archivos el primero ti.usuarios.soporte.xlsx que contiene la
informacion del equipo de tecnologia de la informacion, esta actualizacion sélo lo efectua
el jefe de Tl ante u nuevo ingreso o baja dentro de su equipo y el segundo archivo
denominado Indicadores gestién Tl — Peru.xlsx contiene los objetivos por afio y mes

acordado entre el area de SIG y el area de Tl para ver si se llega a cumplir el objetivo,
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coémo también la descarga de la informacion dl sustento y el envio por via correo a las

areas involucradas.

Figura 13

SharePoint empresa para origen de datos
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En la figura 13 se muestra la ubicaciéon donde se alojara los archivos iniciales u original
sin tratamiento, para que posterior se pueda consumir desde Power Bl y efectuar el paso

2 que es el proceso ETL.

2. Comprension de los datos

En esta fase consiste en realizar un analisis detallado de los datos, y de los involucrados.
Cuyo objetivo es en examinar la fuente de datos de los tickets generados en el sistema

para comprender su estructura, calidad y disponibilidad.

Comprende procesos como la recoleccion de los datos, procesos que respaldan
los datos, la descripcion de los datos, la exploracion de los datos, la verificacion de la
calidad de los datos y la selecciéon de campos utiles. Los datos deben contener y poder
satisfacer los requisitos solicitados por la empresa.
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Desarrollo Etapa 2

En esta etapa, con apoyo del programa Power Bl, se explicara los pasos efectuados de

extraer, transformar y cargar (ETL) de los datos desde el origen de datos.

Primero, se cre6 un parametro de ruta origen en este caso se denominé [Ruta

SharePoint] cuyo valor asignado es htips://dominionglobal.sharepoint.com/teams/-

IntranetDominionPeru/Documentos%20compartidos/General/T1%20-%20DOMINION

%20PERU/Data%20Sources%20TI/Helpdesk/ dicho acceso también esta protegido si no

dispone de los accesos respectivos. Luego de ello se empieza a realizar la carga de los

archivos de Excel que estan alojados en SharePoint.

Segundo, se explica a continuacién cada tabla cargada desde el origen de datos,

nombre de la columna, tipo de dato y descripcion de cada columna columnas:

Tabla 3

Descripcion de la tabla tickets

Nombre de columna

Tipo de dato Descripcion

Numero de ticket Texto
Titulo Texto
Descripcién Texto
Nombre de la empresa Texto
Equipo Texto
Usuario asignado Texto
Etapa Texto
Prioridad Texto
Creado en Fecha y hora

Ultima actualizacién Fecha y hora

Canal Texto

Email Texto

Caddigo unico del ticket

Asunto principal del ticket

Descripcién del problema del ticket
Nombre de usuario que genera el
ticket

Responsable de la atencién del ticket
Etapa donde puede viajar el ticket
Indica el grado de atencion del ticket
Fecha y hora de registro del ticket
Fecha y hora de la ultima etapa hecha
Donde fue ocurrido el evento del ticket

Correo del usuario que registro ticket
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Categoria Texto Tipo de categoria del ticket

Fecha asignacion Fechay hora Fechay hora que se asigna el ticket

Fecha de cierre Fechay hora Fechay hora cuando cierran el ticket

Solucion detallada Texto Como fue resuelto el ticket

Vence en Fechay hora Fechay hora estimada para cerrar el
ticket

Cerrado Booleano Indicador si esta abierto o cerrado

Sin atender Booleano Indicador si aun no esta atendido

La tabla 3 denominado tickets es la mas importante ya que es la que contiene la
informacion que nos interesa analizar. En relacion con la transformacién efectuada se
aplicaron los siguientes pasos: i) navegacion de datos; ii) encabezados promovidos; iii)
tipo cambiado; iv) columna duplicada; v) columnas con nombres cambiados; vi) fecha
extraida; vii) personalizada agregadailal 4, que se empled para adicionar nuevas
columnas con un campo calculado; vii) tipo cambiado con configuracién regional 1 al 4
que son para cambiar los tipos de datos de las columnas; viii) indice agregado; ix) valor
reemplazado 1 al 8 que son casos particulares para tratar mal los valores dentro de la
columna que vienen desde el origen de datos. Por ultimo, todo es cargado a un almacén

de datos.

Tabla 4

Descripcion de la tabla empleados activos

Nombre de columna Tipo de dato Descripcidon

NC identificacion Texto Caddigo unico del empleador
Nombre del empleado  Texto Nombre completo del empleador
Titulo del trabajo Texto Puesto de trabajo del empleador
RUC Numeérico Ruc de la empresa o contrata
Empresa Texto Nombre de la empresa o contrata
Tipo personal Texto Si es directo o indirecto

Centro de costo Texto Centro de costo del empleador
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Area Texto Linea de negocio del empleador

La tabla 4 denominado empleados activos, su nombre propiamente indica son
empleados activos dentro de la empresa. En relacion con la transformacion efectuada se
aplicaron los siguientes pasos: i) navegacion; ii) encabezados promovidos; iii) tipo

cambiado.

Tabla 5

Descripcion de la tabla empleados inactivos

Nombre de columna Tipo de dato Descripcidon

NC identificacion Texto Cddigo unico del empleador
Nombre del empleado  Texto Nombre completo del empleador
Titulo del trabajo Texto Puesto de trabajo del empleador
RUC Numeérico Ruc de la empresa o contrata
Empresa Texto Nombre de la empresa o contrata
Tipo personal Texto Si es directo o indirecto

Centro de costo Texto Centro de costo del empleador
Area Texto Linea de negocio del empleador

La tabla 5 denominado empleados inactivos, su nombre propiamente indica son
empleados inactivos dentro de la empresa. En relacién con la transformacion efectuada
se aplicaron los siguientes pasos: i) navegacion; ii) encabezados promovidos; iii) tipo

cambiado.

Tabla 6

Descripcion de la tabla empleados

Nombre de columna Tipo de dato Descripcion

NC identificacion Texto Caddigo unico del empleador
Nombre del empleado  Texto Nombre completo del empleador
Titulo del trabajo Texto Puesto de trabajo del empleador
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RUC Numeérico Ruc de la empresa o contrata

Empresa Texto Nombre de la empresa o contrata
Tipo personal Texto Si es directo o indirecto

Centro de costo Texto Centro de costo del empleador
Area Texto Linea de negocio del empleador

La tabla 6 denominado empleados es la unidén de la tabla empleados activos mas la tabla
empleados inactivos. En relacion con la transformacion efectuada se aplicaron los
siguientes pasos: i) origen que es el paso de la combinacién de ambas tablas
mencionadas ; ii) duplicados quitados para retirar datos en relaciéon con el campo [N°
identificacion] si existe un duplicado, de lo cual identificado se notifica al area de recursos
humanos para la revision y correccion respectiva en el sistema. Por ultimo, todo es

cargado a un almacén de datos.

Tabla 7

Descripcion de la tabla tickets estado

Nombre de columna Tipo de dato Descripcion

Estado Texto Descripcién textual abierto o cerrado

Valor Booleano Valor booleano usado para relaciéon

La tabla 7 denominado estado es una tabla auxiliar creada, con el fin de poder tener una
lectura legible y no efectuarse por los valores de tipo booleano true o false. En relacién
con la transformacion efectuada se aplicaron los siguientes pasos: i) origen que es un
input manual cuyos unicos valores son abierto y cerrado ; ii) tipo cambiado. Por ultimo,

todo es cargado a un almacén de datos.

Tabla 8

Descripcion de la tabla usuarios

Nombre de columna Tipo de dato Descripcion

Nombre Completo Texto Nombre completo del usuario
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Nombre Texto Primer nombre del usuario
Usuario Texto Primer nombre mas primer apellido
Orden Numeérico Para determinar la posicidn dentro

una lista o grafico de segmento

La tabla 8 denominado usuarios es alimentada por el jefe de tecnologia de la informacion
(T1) ante los nuevos ingresos o bajas dentro del equipo. En relacién con la transformacion
efectuada se aplicaron los siguientes pasos: i) origen que esta alojada en el SharePoint;
ii) navegacion; iii) encabezados promovidos; iv) tipo cambiado. Por ultimo, todo es

cargado a un almacén de datos.

Tabla 9

Descripcion de la tabla indicadores de gestion Tl

Nombre de columna Tipo de dato Descripcidon

Periodo Texto Formado por afio y mes

Nivel Texto Indica el nivel del ticket asignado

Total Ticket Numérico Campo calculado

Total Resueltas Numeérico Campo calculado

%Resuelto Decimal Campo calculado

%Objetivo Decimal Objetivo definido con Tl y SIG

Fecha Cierre Fecha Fecha maxima para presentar objetivo

La tabla 9 denominado indicadores de gestion Tl, es una tabla compuesta, porque forma
por columnas automatizadas y otra parte es actualizado manualmente por el jefe de Tl
en coordinacion con la jefa de SIG, los campos manuales son periodo, nivel, fecha de
cierre y % objetivo. Por otra parte, los campos que son calculado son total ticket, total

resueltas, % resuelto cuyas formulas son:

Total Ticket = contar todos los registros de tickets (debe ser dinamico en relaciéon con

los segmentos que puede aplicar en el dashboard).
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Total Resueltas = contar todos ticket cuyo campo cerrado tiene el valor de true. (debe
ser dinamico en relacion con los segmentos que puede aplicar en el dashboard).

%0bjetivo = es la division entre total resueltas y total ticket

En relacién con la transformacion efectuada se aplicaron los siguientes pasos: i) origen
que esta alojada en el SharePoint, pero cuya data es actualizada de manera manual por
el jefe de Tl ; ii) navegacion; iii) encabezados promovidos; iv) tipo cambiado. Por ultimo,

todo es cargado a un almacén de datos.

Tabla 10

Descripcion de la tabla calendario

Nombre de columna Tipo de dato Descripcidon

Fecha Texto Fecha creacion del ticket

Ao Numeérico Ano de fecha del ticket

Mes Numeérico Mes de fecha del ticket

Dia Numeérico Dia de fecha del ticket

FechaSk Texto Formato ddmmyyy de fecha del ticket

Semestre Numérico Semestre de fecha del ticket

Cuatrimestre Numeérico Cuatrimestre de fecha del ticket

Trimestre Numeérico Trimestre de fecha del ticket

Bimestre Numeérico Bimestre de fecha del ticket

Semana Numérico Semana de fecha del ticket

AnoMes Texto Formato mmyyyy de fecha del ticket

DiaSemana Numeérico Dia de la semana de fecha del ticket

NbMes Texto Nombre mes completo de fecha del
ticket

nbMes3L Texto Nombre mes corto de fecha del ticket

NbDia Texto Numero dia mas mes corto de fecha
del ticket

TARoMes Texto ARo mas mes corto de fecha del ticket
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La tabla 10 denominado calendario es una tabla generada a partir de la tabla ticket por
medio de la columna Fecha Origen Creacion], para ello se empled la formula [Calendario
= Calendar(MIN(Tickets[Fecha Origen Creacién]), Today())] de lo que realiza en crear filas
desde la fecha minima de los tickets registrado hasta la fecha del dia de hoy. Luego se
crea el resto de las columnas, para ello se utilizo el resultado de la primera formula y con
otras formulas se cred las demas columnas, se empled diversas columnas de diferentes
contextos de tiempo, para que en un futuro emplearse, luego con ello realizar el analisis

y ver los resultados generados cuando disponga un area particular o gerencia.

En relacion con la transformacion efectuada para esta table no se efectu6é ninguno ya
que es una tabla creada en funcion de férmulas. Por ultimo, todo es cargado a un

almacén de datos.

3. Preparacion de los datos

En esta fase consiste en realizar un modelo de datos que brinde soporte a cada uno de
los indicadores del reporte. Cuyo objetivo es en limpiar, transformar y estructurar los

datos para integrarlos en el dashboard.

Comprende procesos como la identificacidon de entidades, la seleccién de campos
utiles, la creacion del modelo relacional, la desnormalizacion en el modelo de datos, la
creacion de modelo dimensional. Una implementaciéon incorrecta del modelo de datos

llevara a la creacion de indicadores mas complejos y que usen varias funciones DAX.

Desarrollo Etapa 3

En esta etapa, para el modelo de datos vamos a identificar nuestras tablas de hechos y
tablas de dimensiones. Primero hay que mencionar que una tabla de hecho es: i) la tabla
principal del modelo dimensional; ii) contienen campos claves o los primary keys que se
unen a las tablas de dimension; iii) contiene usualmente los campos numéricos utilizados

para operaciones aditivas; iv) evitan la redundancia de atributos por estas estos en las
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tablas de dimensiones; v) normalmente tienen muchos registros (miles o millones).
Segundo una tabla de dimensiones es: i) tablas simples desnormalizadas con pocos
registros; ii) los atributos de la tabla de dimension ofrecen informacion caracteristica de
las tablas de hechos; iii) no hay limite de tablas de dimensidn; iv) las dimensiones pueden
contener una o varias relaciones jerarquicas. A continuacion, se indicara cuales son las

tablas de hechos y las tablas de dimensiones del proyecto realizado.

Tabla 11
Definicién de tablas de hechos y tablas de dimensiones
Tablas de hechos Tablas de dimensiones
Tickets Calendario, Empleados, Usuarios, Indicadores

Gestion Tl y Tickets Estado.

En la tabla 11, se esta indicando nuestras tablas de hechos y dimensiones. Ahora lo que
se prosegui es realizar el modelo dimensional, pero antes porque se emplea en el
proyecto porque es el modelo mas facil de entender para el usuario final, también es mas
eficiente con la ejecucion de consultas de lectura y, por ultimo, permite una conexién mas

fluida con el origen de datos.

Tabla 12
Diferencia entre el modelo dimensional copo de nieve y estrella
Copo de nieve Estrella
Facilidad de uso Querys complejas. Dificil  Querys menos complejas.
de entender. Facilidad de uso
Rendimiento de Mas tiempo de ejecucion  Ejecuciones mas rapidas.
consultas debido a los cruces.
Mantenimiento No hay redundancia. Tiene mucha redundancia.
Facil mantenimiento. Peor rendimiento.
Tipo de data Data Warehouse. Data Mart.

warehouse
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Tabla de dimension  Mas de una tabla de Una table de dimension por

dimensién por cada cada dimension.
dimension.
Joins Alto numero de joins. Bajo numero de joins
Cuando emplearse  Cuando las tablas de Cuando las tablas de
dimensioén tienen un dimensidn tienen porcas
tamano bastante filas.
elevado.
Normalizacion | Tablas de dimension Tabla de dimensiones y de

Des-Normalizacion normalizadas. Tablas de hechos desnormalizadas.

hechos desnormalizadas

En la tabla 12, para este proyecto se empled el modelo dimensional copo de nieve, con
relacidn al modelo estrella que también se pudo emplearse, sin embargo, bajo las tablas
de hechos y dimensiones se empled la primera opcién. También se indico las diferencias

entre un modelo y el otro.

4. Modelado

En esta fase se realizan todas las transformaciones necesarias para implementar de
manera fisica el modelo de datos planteado en la fase 3. Cuyo objetivo es construir los

visuales del dashboard y disefar los indicadores clave.

Comprende procesos como en definir la estructura de almacenamiento de los
datos, crear la conexion a los origenes de datos, en reprocesar los datos, realizar la
cargar de los datos al datamart o data Warehouse, crear las relaciones del modelo, crear
el dashboard en Power Bl. En Power Query, recuerde que lo que se debe buscar es
optimizar los pasos aplicados, esto ayudara a que el preprocesamiento de datos sea mas

rapido.
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Desarrollo Etapa 4

En esta etapa, también con el apoyo del programa Power Bl una vez realizada toda la
carga de datos y transformacion, se procede en efectuar toda la carga de las tablas a un
data warehouse ya con toda la data limpia y trata. Esto aportara para nuestro proyecto
centralizar, organizar y optimizar el almacenamiento de datos procedentes de multiples
fuentes. Ademas, se traduce en un mejor rendimiento y velocidad en el procesamiento

de consultas, lo que permite realizar analisis mas agiles y precisos.

Para este proyecto se empled el modelo dimensional copo de nieve, también en

el siguiente cuadro se explicara los tipos de relacion efectuada.

Tabla 13

Relacion de tablas para dashboard de tickets
Tabla Origen Tipo de relacion Tabla destino
Calendario 1 amuchos (1.7%) Tickets
Tickets estado 1 a muchos (1. %) Tickets
Empleados 1 a muchos (1.7%) Tickets
Usuarios 1 amuchos (1.7%) Tickets
Indicadores Gestién Tl 1 amuchos (1.7%) Calendario

Dentro del modelo las tablas empleados activos, empleados inactivos estaran oculta

porque no se emplearan, sélo se empled para unificar y obtener la tabla empleados.

La tabla objetivos tiempos, en ella es una tabla de parametros que contiene por periodo

(afio y mes) los SLA que se va a emplear y se esta contemplando posibles variaciones.
La tabla indicadores tickets, contiene todas las formulas en lenguaje data analysis

expressions (DAX) que se emplearan en los graficos y calculo de KPIs para los informes

que las areas soliciten.
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Figura 14
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También se efectud el disefio de los graficos en cada hoja de trabajo. El dashboard

realizado consta de 6 paginas que se pasa a explicar:

Primero, la pagina 1 se llama inicio, en donde esta todas las opciones de menu

del dashboard y también muestra la fecha y hora de la ultima actualizacion realizada.

Segundo, la pagina 2 se llama P1-tickets, en donde contiene en modo general
toda la informacion de los tickets. Partiendo con los segmentos generados tales como
equipo, periodo, estado del ticket, etapa del ticket y el usuario asignado. También, se
genero un grafico de barras agrupadas por etapa y prioridad, se gener6 una matriz entre
la categoria del ticket y el usuario asignado. Ademas, se cre6 una matriz de total de ticket,
por estado, por periodo y por usuario asignado. Por ultimo, se generd un cuadro en donde

contiene toda la informacion de los tickets para la descarga respectiva.

Tercero, la pagina 3 se llama P2-Tiempos, en donde contiene en modo general
toda la informacién de los tickets en relaciéon con los tiempos para llevarse a cabo.
Partiendo con los segmentos generados tales como equipo, periodo, estado del ticket,
etapa del ticket y el usuario asignado. También, se cred un grafico de anillo para ver el
promedio de duracién con relacién a la prioridad del ticket. Ademas, se cre6 un grafico
de barras agrupadas que contiene el tiempo promedio de la atencion del ticket con
relacion a la categoria del ticket. A su vez, se creé una matriz que cuenta con el tiempo
promedio de la atencion del ticket, por periodo y usuario asignado. En este gréafico se
puede identificar la duracion del tiempo desde la creacion del ticket con su asignacion,
tiempo promedio desde la asignacion al cierre y el tiempo promedio del ticket abierto
hasta cerrarlo. Por ultimo, se generd un cuadro en donde contiene toda la informacion

de los tickets para la descarga respectiva.

Cuarto, la pagina 4 se llama P3-Ejecuciones, en donde contiene en modo general
toda la informacion de los tickets, en funcion a las ejecuciones y pendientes por efectuar
del equipo de TI. Partiendo con los segmentos generados tales como equipo, periodo,

estado del ticket, etapa del ticket y el usuario asignado. También, se cred un cuadro
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resumen en donde indicar por cada usuario asignado ver su total de tickets, el porcentaje
de participacion, tickets de prioridad muy alta, alta, media y baja. Ademas, los tickets por
validacion del usuario, los tickets cerrados y tickets pendientes por ejecutarse. Por ultimo,
se generd un cuadro en donde contiene toda la informacion de los tickets para la

descarga respectiva.

Quinto, la pagina 5 se llama P4-Resumen, en donde contiene en modo general
toda la informacién de los tickets por afio y meses, ver las tendencias de comportamiento
y comparar entre un periodo y otro. Partiendo con los segmentos generados tales como
equipo, periodo, estado del ticket, etapa del ticket y el usuario asignado. También, se
cre6 un grafico de columnas agrupadas y de linea, en ella contiene toda la informacién
de los tickets abiertos, tickets cerrados y el total de tickets por periodo. Ademas, se creo
un grafico de linea en donde se puede ver la tendencia por periodo en relacion con el

porcentaje de participacion de los usuarios asignados vy los tickets segun su estado.

Sexto, la pagina 6 se llama P5-SIG Tl Peru, en donde contiene toda la informacion
de los tickets enfocado para el informe del area del sistema integrado de gestion (SIG).
Partiendo con los segmentos generados tales como equipo, periodo, estado del ticket,
etapa del ticket y el usuario asignado. En esta seccion, se manifiesta el cumplimiento de
los indicadores solicitados y el objetivo del KPI si se logrd, también indica la fecha de
cierre que es practicamente la fecha limite para el envio de la informacion al area de SIG.
También, se cred un grafico de columnas agrupadas y de linea, en ella contiene toda la
informacion de los tickets abiertos, tickets cerrados y el total de tickets por periodo.
Ademas, se cred una tabla que contiene un resumen del periodo por afo y mes, total de
tickets resueltos, total de tickets, total de tickets por resolver y los tickets por validaciéon
por parte del usuario. Por ultimo, se generé un cuadro en donde contiene toda la
informacion de los tickets para la descarga respectiva, en este punto es el sustento que
se adjunta para la integridad de los datos consultado en ese momento para obtener

dichos resultados.
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Séptimo, la pagina 7 se llama Rendimiento Tl, en donde contiene toda la
informacion para medir al equipo de tecnologia de la informacion, en su rendimiento con
relacion a los tickets que le fueron asignados. Partiendo con los segmentos generados
tales como equipo, periodo, estado del ticket, etapa del ticket, linea de negocio y el
usuario asignado. También se cred una tabla resumen que contiene al usuario asignado,
el total de ticket realizado por la linea de negocio, como el valor del porcentaje que
representa. Ademas, se creo un grafico de columnas agrupadas y de linea que contiene
la informacion de los tickets abiertos, cerrados y total de tickets distribuido por periodo.
Por ultimo, se generd un cuadro en donde contiene toda la informacion de los tickets para
la descarga respectiva, en este punto es el sustento que se adjunta para la integridad de

los datos al momento de validar el rendimiento del equipo de TI.

Figura 15

Dashboard de gestion de tickets - Inicio
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Figura 16

Graficos e indicadores de tickets generales - P1-Tickets
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Figura 17

Graficos e indicadores de tiempos de tickets - P2-Tiempos
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® HT03930 @ Muyaita 21/02/2025 092442 am.  21/02/2025 0936:17  22/02/2025 T7:08:54 375 3151 BANDEIA DE CORREQ ELECTRONICO COM
a Ll Ciosien)  HT05929 . Muy alta  21/02/2025 09:05:52 am. 21/02/2025 09:10:55 22/02/2025 17.08:35 3207 31.98 APQYQ IMPRESORA
DOMINION @ HT05627 @ Medic  20/02/2025 09:4439 am, 21/02/2025 17:10:22 3143 3143 No se pusde ingresar al SG5 40
@ HT05926 . Muy alta  20/02/2025 07:16:39 am. 21/02/2025 17:10:22 3390 3390 Falla del sistema SGS
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Figura 18

Gréaficos e indicadores de ejecuciones de tickets - P3-Ejecuciones
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® HT05556 QEEJCESN NO ME PERMITE DESCARGAR LAS OBSERVACIONES
@  HT05549 PROBLEMAS CON EL CORREQ QUTLOOK

HT0D5547 ReL LLW PROBLEMAS CON EL SGS
@ HT03546 ASIGNACION DE EQUIPO - LAPTOP
®  HT05545 EENCESN PERSONAL NO APARECE EN EL SGS
@  HT05544 CONFIGURAR PLOTER HP T530

HT05543 ReLcLUE PERSONAL NO APARECE EN EL SGS
@ HT05538 PUERTO DE RED AVERIADO
© HT05533 EeCicLRW AMPLIAR MEMORIA DE LAPTOP

HT05532 Qe cLLY ASIGNACION DE EQUIPO CELULAR TEC.CHAVEZ ALVITES CELSO

O Media 31/12/2024 07:18:34
O Muy alta  30/12/2024 11:48:53

@ Atz 30/12/2024 10:41:08
@ Media  30/12/2024 100835
@ Media 301122024 09:22:23
@ Media  30/12/2024 09:15:06
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@ Muyaita 277122024 0406:19
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@ Muyaia 27/12/2024 11:49:42
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Figura 19

Graficos e indicadores de seguimiento de tickets - P4-Resumen

Equipo Periodo Estado Ticket
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Figura 20
Graficos e indicadores y KPI para SIG tickets - P5-SIG T/ Peru

Equipo Periodo Estado Ticket
N1 ‘ 2024 (Afio) + d.. ‘ | Todas s ‘ 53 28 1 99 0 99
Prio. Muy Alta Prio. Media Prio. Baja Tickets Cerrad... Tickets Abiertos  Total Tickets

Eta
= Afio Mes Total Resueltas Total Ticket Total Por Resolver 0

2024 diciembre 222 239 17 Tickets Por Validar Usuario

Objetivo por Afio - Mes

Usuaria Asignado
1 VICTOR RAMIREZ 0 Usuario '[otal Tickets % Participacién P. Muy Alta P. Alta P. Media P.Baja T.Pendiente X Ejecutar
1 e VICTOR RAMIREZ 24 24.2% 13 6 4 1 o
O Objetivo: 90.00 % (+3.21 %)
- 14 14.1% 9 2 3 0 0
- 7 7% 2 0 5 0 o
. Fecha De Cierre 2/01/2025 °
N° N Ticket Fecha Tipo Solicitante Descripcion Prioridad  Fecha Programada Resolt
1 HT05556 31/12/2024 CRM - Incidencia NO ME PERMITE DESCARGAR LAS OBSERVACIONES o Media 31/12/2024
2 HT05549  30/12/2024 TI- Correo electrénico PROBLEMAS CON EL CORREOQ QUTLOOK @ Muyalta 31/12/2024
3 HTOS547  30/12/2024 SGS - Incidencia PROBLEMAS CON EL SGS @ rra 31/12/2024
4 HTOS546  30/12/2024 TI- Asignacion de Equipas ASIGNACION DE EQUIPO - LAPTOP @ Media  31/12/2024
5 |HTO5545  30/12/2024 SGS - Actualizacién de Informacian PERSONAL NO APARECE EN EL SGS @ Media 3171272004
6 HT05544  30/12/2024 TI- Soporte Impresora CONFIGURAR PLOTER HP T530 @ Media 3171272024
7 HT05543  30/12/2024 5GS - Actualizacién de Informacion PERSONAL NO APARECE EN EL 5GS @ A 31/12/2024
8 HT05538  27/12/2024 TI- Redes PUERTO DE RED AVERIADO @ Muyalta 31/12/2024
9 HT03533  27/12/2024 T - Soporte PC/Notebook Software AMPLIAR MEMORIA DE LAPTOP O Muy alta  31/12/2024
10 HT05532  27/12/2024 TI - Asignacion de Equipos ASIGNACION DE EQUIPO CELULAR TEC.CHAVEZ ALVITES CELSO @ Muyalia 31/12/2024
@ raLsacso Tiempo de respuesta Tiempo de respuesta Tiempo de respuesta Tiempo de respuesta Ticket cierre automético

prioridad muy alta prioridad alta prioridad media

8 “ 10 ~7 | 20 “7 48 <7 48
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Figura 21

Graficos e indicadores de rendimiento equipo Tl tickets - Rendimiento Tl
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N° Ticket Usuario asignado Prioridad F. Creacién F. Asignacién F. Cierre Titulo Solicitante

HT03132  RAMIREZ PALOMINO VICTOR NOE @) Muy alta  26/04/2024 05:58:22 pm.  27/04/2024 09:5412  28/04/2024 17:08:52 A LA HORA DE REVISAR EL INVENTARIO DEL PERSONAL DEBE APARECE...
HT03478  RAMIREZ PALOMING VICTOR NOE @ Muyalta  10/06/2024 04:15:14 pm.  10/06/2024 19:08:58 12/06/2024 17:09:39 ACCESO A INGRESO DE MATERIAL
HT02734  RAMIREZ PALOMINO VICTOR NOE @ Muyalta  11/03/2024 124802 pm. 11/03/2024 12:49:39  21/04/2024 10:2325 ACCESO A MICROSOFT FORMS
HT02110  RAMIREZ PALOMING VICTOR NOE @) Muyalta 02/01/2024 03:12:17 pm. 2/01/2024 153831  3/01/2024 17:09:45  ACCESO A MODULO DE INSPECCICNES
HT04119 | RAMIREZ PALOMINO VICTOR NOE (@) Media  02/08/2024 01:00:08 pm.  2/08/2024 14:18:50  3/08/2024 171019 Acceso a roles de generacisn y aprobacién de bandsjas
HT03371  RAMIREZ PALOMINO VICTOR NOE (@) Media  27/05/2024 11:41:13 am.  27/05/2024 11:59:11 27/05/2024 17:3747 Acceso a Teams y Onedrive
HT03386  RAMIREZ PALOMING VICTOR NOE @ Media  28/05/2024 01:21:31 pm.  28/05/2024 14:43:10  1/06/2024 17:09:43  ACCESO AL POWER B
L QLEIECERN  HT03370  RAMIREZ PALOMINO VICTOR NOE (@) Alta 27/05/2024 11:36:17 am. 27/05/202412:02:31 27/05/2024 17:37:56  Acceso al SGS5
DOMINION HT02499  RAMIREZ PALOMINO VICTOR NOE @ Muy alta  12/02/2024 08:1238 am.  12/02/2024 08:4202 23/04/2024 121101  acceso al SGS5/ Diana Vilca
HT05521  RAMIREZ PALOMING VICTOR NOE @ Alta 26/12/2024 0454551 pam. 26/12/2024 22:16:53  28/12/2024 170943 acceso al teams.
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5. Evaluacion

En esta fase consiste en validar los indicadores que sea crearon con funciones DAX y
también las visualizaciones crear. Cuyo objetivo es validar si el dashboard proporciona

la informacion esperada y si es util para la gestidon de tickets.

Comprende procesos como la revisién del dashboard con usuarios clave para
recibir el feedback, verificar los datos por medio de reportes generado con datos
originales del sistema de tickets, realizar ajustes y optimizacion para corregir errores
tanto en los indicadores y graficos, medir la efectividad del dashboard si aporta con la

solucién de los problemas.

Desarrollo Etapa 5

En esta etapa, una vez culminado con los dashboard elaborado con Power Bl, se realiz6
una serie de reuniones coordinado con el jefe de tecnologia de informacion (Tl) y con la
jefa del sistema integrado de gestion (SIG) para realizar la revision del dashboard
generado. Para obtener el feedback y con ello realizar los ajustes, correcciones vy

mejoras. Las reuniones fueron programadas con Microsoft Teams.

Figura 22

Reuniones programadas por Teams — revision de dashboard tickets

@ Calendario

octubre de 2024
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6. Implementacion

En esta fase se incluira todo lo referente a la administracion del reporte y su comparticion
con los usuarios de la organizacion. Cuyo objetivo es publicar el dashboard y asegurarse

de que los usuarios lo utilicen correctamente.

Comprende procesos como la creaciéon de Workspace, la creacion de grupos de
trabajo, realizar la publicacidn del reporte, asignar los roles de usuarios, crear Dashboard
de seguimiento de métricas importantes, compartir el reporte con los usuarios,

administrar las actualizaciones y realizar seguimiento al uso del reporte.

Desarrollo Etapa 6

En esta etapa, una vez culminado la parte del disefio se efectua la publicacion desde el
servicio de Power Bl, se hace la carga, se valida sus puertos de enlace, las credenciales
para la autentificacion del origen de datos, el linaje de trazabilidad de la ejecucion, la
programacioén de horas para la actualizacién del informe y por ultimo agregar los usuarios
y el tipo de acceso al dashboard. También lo que se realiz6 es, dar la induccion al usuario
de los medios que puede acceder al dashboard (movil, Tablet, PC, etc.), una vez que
tenga los accesos permitidos. También se considera la induccion de su uso, coOmo se
interactua, la interpretacion de los graficos, los tiempos programados que se actualiza el
dashboard y el procedimiento que sigue para el caso de una variacion del grafico,

colores, crear nuevos graficos o indicar nuevos indicadores o KPlIs.
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Figura 23

Area de trabajo para gestién de dashboard
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Figura 25

Permisos y accesos al dashboard de tickets

) DOMINION | Power 81 Gestion - Area T IR - )

VRPBTIO001 - Medicién y control - Tickets Tl

En resumen, la implementacién de la metodologia CRISP-DM en la creacion de
un dashboard, asegura un método estructurado y enfocado en los resultados. Esto no
solo mejora la gestion de tickets a través del analisis de datos en tiempo real, sino que
también optimiza procesos, facilita la toma de decisiones y asegura que el dashboard
esté alineado con los objetivos de negocio y las necesidades de los usuarios. Adoptando
un enfoque sistematico y colaborativo, se desea lograr en alcanzar resultados
sostenibles en mejorar la toma de decisiones y en la disminucién de tiempos en la

realizacion de los informes hacia la gerencia y SIG.

3.4 Resultados

A lo largo del desarrollo de mis habilidades profesionales en la empresa, he logrado
cumplir en su totalidad con los objetivos establecidos al inicio de mi contratacion. Fui
contratado como jefe de tecnologia de la informacion, de lo cual lo primero en efectuar
fue el levantamiento de la informacion de todos los activos, identificaciéon de los
programas existentes que corren en dichos equipos, los sistemas de clientes e
infraestructura relacionada a ello, con ello pude centralizar para llevar el control y

seguimiento mediante diversos planner con mi equipo de trabajo asignado, de lo cual
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reducimos los tiempos ante incidentes con las areas, dar seguimiento del estado de los
equipos y poder tomar medidas de anticipacion para la adquisicién de parte del equipo,
cémo planificacion del servicio hacia el equipo. Con lo cual con ello disminuyo en factor
tiempo los cortes para la continuidad del negocio y por consecuencia, evitar posibles
penalidades con nuestros clientes e ir alineando para posibles certificaciones que la

empresa pueda adquirir mas adelante.

Con el paso del tiempo y a medida que profundizaba mis conocimientos en el
sector, fui adquiriendo mayor entendimiento del negocio, con lo cual adquiri una mayor
influencia al tomar decisiones claves y con ello en poder mejorar, plantear e implementar
nuevas tendencias y soluciones tecnologicas con mi equipo de trabajo. Ante ello pude
establecer nuevos procedimientos para la adquisicion de equipos informaticos, servicios
informaticos en coordinacién con el area de compras, con ello una mejor trazabilidad y
reduccion de tiempos. Ademas, implementé con mi equipo respaldo de seguridad tanto
de los equipos informatico de la empresa, cémo la informacién propia de los sistemas
clientes. Por otra parte, realicé que los usuarios sean mas conscientes en el aspecto de
seguridad de informacion, como emplear el SharePoint para el respaldo de su
informacion, empleo de vpn, conceptos claves de seguridad, reforzamiento de
credenciales, notificacion por via correo informativos ante diversos tipos y modalidad de
ataques informaticos actualizadas para evitar un riesgo en la empresa, como actuar ante
una identificacion de un posible ataque informatico. Mi participacion fue directa con todas
las jefaturas, gerencia y director, lo que resulté en reducir los vectores de ataque en la

seguridad informatica.

Segun la investigacion, en la actualidad con la implementacion de la metodologia
CRIPS — DM obteniendo como producto final la elaboracion de un dashboard para la
gestion de tickets, de lo cual se logré cubrir una gran parte el cumplimiento de los
objetivos indicados en el presente informe, para lograrlo en su totalidad se requiere una
mayor participacion y compromiso de las otras areas, para ir alineando con los objetivos
estratégicos, indicando al area de tecnologia de la informacidn y trabajo en conjunto con

las areas relacionadas. Esta estandarizacion, a su vez, se traducira en un crecimiento
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significativo en la toma de decisiones, reduccion de tiempos ante diversas situaciones de
incidencias, mejorar la atencion del soporte de los usuarios y aumentar la rentabilidad de

la empresa.
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Conclusiones

Se propuso la implementacion de inteligencia de negocios para mejorar la toma de
decisiones en una empresa de telecomunicaciones, Lima 2025, este informe impacta en
la mejora de la toma de decisiones, reduccion de tiempos en el tratamiento de la
informacion y contar la informacion de manera online, con ello facilita la toma de

decisiones mas informadas sin necesidad de analizar datos de manera manual.

Con la implementacion de la metodologia CRIPS — DM en la realizacién de un
dashboard de gestidn de tickets, esto aportd en modo general en reducir los tiempos para
la toma de decisiones, con la identificacion de los tickets en estados abierto y cerrado,
ver que areas tiene mayor incidencia de tickets con ello, para poder revisar a detalle que
tipos de casos manifiestan, ver su status y ver su seguimiento con la resolucién
respectiva. También, poder ver el comportamiento de los tickets en diversos periodos,
con ello poder tomar medidas para el area de Tl con su equipo y poder atender los tickets
segun el nivel de grado (muy alta, alta, media y baja), cdmo también valor agregado de

aportes o sugerencia desde la gerencia al disponer de la informacion en linea.

Con la implementacion de la solucion propuesta, aporté en automatizar y validar
el rendimiento del equipo de tecnologia de la informacion, poder visualizar graficos de
tendencias de los tickets por periodo. Ademas, se redujo los tiempos de atencién y
resolucién de los tickets de las diversas areas ya que aporté en la mejora de la toma de
decisiones. Por otra parte, también se automatizo y reduccidn de tiempo la presentacion
de informes a la gerencia para saber el rendimiento del equipo de Tl, ya que antes se

realizaba de manera manual incurriendo horas de trabajo y errores humanos.

Por ultimo, se logré automatizar el informe de manera online requerido del area
sistema integrado de gestién (SIG) para el sustento de los indicadores, cumplimiento del
KPI por periodo, la integridad de los datos y efectuar el envio de la informacién por via
correo con las fechas programadas. Con el objetivo de poder conservar la ISO 9001 que

la empresa posee.

69



Recomendaciones

Primera: Se recomienda al jefe de Tl en efectuar inducciones a todas las areas que
emplean el sistema de tickets en realizar un correcto registro, porque esto puede
provocar en una variacion de los resultados e indicadores para la toma decision. Para
resolver, el equipo de Tl puede coordinar reuniones virtuales con las areas para reforzar
el uso correcto, también por medio de correos informativo indicando el proceso de

registrar correctamente el ticket en el sistema.

Segunda: Se recomienda a las jefaturas de las otras areas en indicar su
retroalimentacion de manera regular, todo usuario dentro de su equipo que interactuan
con el dashboard. Esto aportara en poder captar las necesidades cambiantes de los
usuarios, ajustar el disefio, las visualizaciones o las métricas del dashboard en funcién

de los comentarios obtenidos y poder incrementar la utilidad del dashboard.

Tercero: Se recomienda al equipo de Tl que cada cierto tiempo dar seguimiento el
volumen de los tickets, es crucial garantizar que el dashboard continte funcionando de
manera rapida y eficiente. Esto permitird en que la herramienta no se vuelve lenta, con

ello no impactar de manera negativa la experiencia del usuario.

Cuarto: Se recomienda al area de sistema integrado de gestién (SIG) como accion de
mejora en revisar en conjunto el equipo de Tl y el resto de las areas en ajustar de manera
periddica los KPIs y proponer nuevos indicadores, relacionado con los objetivos de la
empresa o de las propias areas. Siempre validar que estos indicadores sean relevantes

y estén bien visibles en el dashboard, lo que permitira un analisis rapido y eficaz.
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Anexos

Anexo 1: Carta de presentacion

Lima, 28 de febrero de 2025

Estimado Sr. Juan Eduardo Vega Iparraguirre
Representante Legal

Presente. -

De mi consideracidn

Me es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y mencionarle que vengo
realizando mi trabajo de suficiencia profesional titulado “Implementacion de inteligencia
de negocios para mejorar la toma de decisiones en una empresa de telecomunicaciones,
Lima 2025", dicho datos de la empresa sera exclusivamente para dicho trabajo y desarrollo
del curso, para optar el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas e Informatica en la
universidad Morbert Wienner, proponiendo o implementando una mejora en el drea gue
desempeno.

Agradeciendo de antemano su tiempo v atencidn a la presente solicitud. Quedo a su
disposicion para cualquier consulta o informacion adicional que requiera.

Atentamente,

D /4

DOMBATS SR W TS T AP BAL

(%
e B Ve g
wagel
JUAM EDUARDO VEGA IPARRAGUIRRE VICTOR NOE RAH&EZ PALOMIND

DMI: 02863992 DMI: 47163718
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Anexo 2: Formato documento implementado en la empresa

DOMINION PERU

Warsidn: N.2 PYRPDDODZ
O Implementacian de Power Bl - Gestion de Fecha de Emisidn: 06/06/2024
ticket - SIG | Dominion Perd - 2024 Elzbaorzdo | Revizidn Aprobado
VR VR - V& WA

CONTROL DE VERSIONES
Wersian Hecha por Revizadao por Aprobzda por Fecha Maotivo
[ 1oz VR WR-MA | MA | os05-2024 [ wersion Original.

IMPLEMENTACION DE POWER BI
GESTION DE TICKETS - SIG

ELABORADO POR:

*  RAMIREZ PALOMING, VICTOR (VR])

Maribed Apcho Camara

PARTICIPANTES: MIRONPEFU SAG

* APCHO CAMARA, MARIBEL (Ma) r i

* EQUIPO TI-PERU (TI)

OBSERVACION:

Este proyecto se estara actualizando, en funcién a las nuevas mejoras del responsable de Tl en

conjunto con el drea de SIG alineando a la caracterizacion v objetivos clave de la organizacidn.

LIMA - 2024

VICTOR R.
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Anexo 3: Cuadros de control

En realizar mi experiencia laboral en la empresa y poder aplicar mis experiencias
adquiridas, dio como resultado en la mejora continua de mis habilidades y conocimientos
para lograr diversas mejoras para la empresa. A continuacion, presentaré mis cuadros

de control realizado en la organizacion.

Control y seguimiento data center — Peru

Este cuadro control realizado con Microsoft Planner, consta de tareas propiamente de
los equipos de computo de la data center, tales como servidores, centrales telefonicas,
equipo Fortigate, equipos NAS, equipos UPS, aire acondicionado, con el objetivo de
llevar un itinerario de la revisidn constante de todos los activos de manera fisica, como a
través de aplicativos para la revision de las partes internas de los servidores. Las tareas
son asignadas a mi equipo para su ejecucién, con lo cual deben reportar cualquier tipo
de incidencia para poder tomar las medidas correctivas, notificar a las areas
comprometidas y realizar la gestidon de compra segun procedimiento existente, sea para

la adquisicion de un producto o servicio para la resolucion del problema reportado.

El cuadro de control consta de 5 lista, pendientes, incidencias, en progreso,
completados y borrados. También, realizo la creacidn de tareas, cada tarea asigno a mi
personal, en la tarea incluyo una serie de indicadores que deben realizar para cumplir
con su 100%, por ultimo, configuracion del correo para que le llegue las alertas de una

nueva tarea asignada como alerta para las fechas limites para que lo pueda efectuar.

Este cuadro de control aporté a la empresa i) en mejorar la toma de decisiones
ante una serie de incidencias reiterativas que es reportado; ii) reduccion de tiempo
respuesta ante la incidencia reportada; iii) poder dar seguimiento y detectar fallos de los
equipos de la data center; iv) generar informes a la gerencia y brindar indicadores de
incidencias de los equipos informaticos; v) reduccion de tiempos de inactividad de un
equipo informatico dentro de la infraestructura de la data center.

Figura 26

Control de equipos informatico en data center
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Control de seguridad firewall — Peru

Este cuadro control realizado con Microsoft Planner, consta de tareas propiamente de
ver el rendimiento de los equipos Fortigate, también se lleva la programacion en conjunto
con el proveedor la revisidon légica, actualizaciones de la firma de base de datos del
software, actualizacion de la aplicacion, simulacion de ataque hacia la red de area amplia
(WAN) para ver el estado de nuestra defensa y/o vulnerabilidades, depuracion de
usuarios vpn registrado su ultima autentificacion realizado para su suspension o baja
respectiva, dichas actividades son notificara por via correo a toda la empresa, en un

horario no laboral por lo general en la noche 0 amanecida para que el impacto sea menor.

El cuadro de control consta de 5 lista, preparacion, ejecucion, finalizado,
reprogramacion y cancelado. También, realizo la creacion de tareas, cada tarea asigno
a mi personal, en la tarea incluyo una serie de indicadores que deben realizar para
cumplir con su 100%, por ultimo, configuracion del correo para que le llegue las alertas
de una nueva tarea asignada cémo alerta para las fechas limites para que lo pueda
efectuar.

Este cuadro de control aporté a la empresa i) en poder reducir el riesgo de

vulnerabilidades ante los atacantes informaticos; ii) identificacibn de conexiones
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sospechosas para poder actuar y reducir el riesgo de accesos a la vpn de usuarios no
autorizados; iii) tener garantizado por parte del proveedor que los equipos estan en
estado 6ptimo y actualizados; iv) supervisidn de las conexiones vpn activas e identificar

fallos de autentificacion y bloqueos por intentos errados.

Figura 27

Control de equipos informatico de firewall
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Control de actualizaciéon de sistemas operativos — Peru
Este cuadro control realizado con Microsoft Planner, consta de tareas propiamente de la
programaciéon de actualizaciones y parches de los sistemas operativos de los equipos
informaticos, servidores onsite como servidores cloud. Para que los equipos estén
seguros, estables y eficiencia de los equipos de la empresa. Mantener los sistemas
operativos actualizado ayuda a prevenir vulnerabilidades, optimiza su rendimiento y
garantiza la compatibilidad con nuevas tecnologias, dichas actividades son notificara por
via correo a toda la empresa, en un horario no laboral por lo general en la noche o
amanecida para que el impacto sea menor.

El cuadro de control consta de 4 lista, pendiente, ejecutado, reprogramado y

cancelado. También, realizo la creacion de tareas, cada tarea asigno a mi personal, en
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la tarea incluyo una serie de indicadores que deben realizar para cumplir con su 100%,
por ultimo, configuracion del correo para que le llegue las alertas de una nueva tarea

asignada como alerta para las fechas limites para que lo pueda efectuar.

Este cuadro de control aporto a la empresa i) aumentar la seguridad y reducir las
vulnerabilidades contra los ciberataques; ii) mejorar la estabilidad y mejor rendimiento de
los equipos informaticos; iii) reducir el riesgo de interrupciones operativas; iv) cumpliendo
con estandares de seguridad.

Figura 28

Control de actualizaciones de sistemas operativos
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