UNIREMINGTON'

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON
RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996

TRABAJO DE GRADO
Opcion Investigacion o Proyecto de Grado

Implementacion de Dashboards Personalizados en la Toma de Decisiones de una Empresa de
Telecomunicaciones

Corporacion Universitaria Remington
Facultad de Ingenierias
Ingenieria de sistemas

Robinson Andrés Puerta Arias
Laura Vanessa Suarez Patino
Proyecto de grado
2025



Dedicatoria

A mis padres, por su amor y apoyo incondicional. A mi hermana, por su compaifiia constante.
Juntos han hecho de este logro un esfuerzo colectivo.



Agradecimientos

Agradezco a la empresa NETBEAM S.A.S., a su gerente y a todas las areas en las que se
implemento el proyecto, por su receptividad, disponibilidad y colaboracion. Extiendo mi gratitud
a mi tutora por su acompafiamiento y guia, a los profesores de la universidad por sus valiosas
ensefianzas, y a la universidad por su enfoque flexible y social, que facilit6 mi acceso y
permanencia en la educacion superior.



Tabla de Contenidos

DIEAICALOTIA ...ttt ettt et b et ettt ettt b et et sa e ettt enees 2
AIradE@CIMICTIEOS ....uvvieeiiiieeiiieeiieeeie e e ettt e e teeeeteeestteesbeeessbeeessseeessseeesseeesseessseeennseesnsseenns 3
Tabla de CONtENIAOS .....cc.eevuiiiiriiiiieieeeree ettt ettt s 4
| BT 72 [ v 1 ) SRR USRRUSRPRR 5
LiSta d€ fIGUIAS. .. .vieiieieiieiieeie ettt ettt ettt et staeesbeesaaeesbeessbeenseenaaeenseennnes 6
RESUIMETL. ...ttt ettt st e st e s bte e 7
Palabras ClAVE. .....co.eiiiiiieiieeeee et 9
INEEOAUCCION ...ttt ettt et be e et e bee st esnee e 10
IMATCO TEOTICO . ¢ vttt ettt et b ettt ettt e sbtenbeentesaeenbeeneens 13
Visualizacion de Datos en Tiempo Real.........c..ooooviiiiiiiiiiiieiieceeceeee e
ANALISIS A€ DALOS ...eouiiiiiieieee ettt sttt et s h e
TOMA A€ DECISIONES .....veieiiieeiiieeiee et ettt e et et e e et e e et eessbeeesbeeeebeeessseeesssesensseeensseeensseennnns
Dashboards Personalizados...........cc.eeiiiriiiiiieeiieieecie ettt ereesiaeebeessaeennaens
Planteamiento del Problema. ............cccouiiiiiiiiiiiiicieccecee e 20
ODJEEIVOS ..ttt ettt et et e ettt estt e et eeste e e bt esteeesbe e st e esbeesaeesseesseeasseenssesnsaensseenseenssesnseenssennns 22
ODBJELIVO GENETAL.......eeuiiiiiiiiiieitetectee ettt sttt et ettt e b e ees
ODJEtIVOS ESPECTIICOS. . veetiiiiiiiiiieiieeiie ettt et ettt e et e et e e e e teeebeeseeesseessaesnseesssessseessseensaens
MEtOAOIOZIA ...ttt sttt ettt ettt b e eneens 23
Evaluacion de REQUISIIOS ........eeuiiiiieiiieiiieieeeie ettt et eiee et e etaesaeeesseessaeensaessaessseessseensaens
Analisis de Desarrollo e Integracion de Datos............coceeriiiiieniiiiieiieeee e
ReSUItados ¥ DISCUSION ......eeevieiiieiieeiieeiteeiieeieesteeteeeteesteeeereeseeeseesseessseesseeanseesseesnsaens 28
ATEA GEICNCIAL ...t e s,
Dashboards Gerenciales del Area COMEICIAl ............ouvuevieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e
Dashboards Gerenciales del Area de Implementaciones..................c.co.veeveeeerveererrerreerenenens.
Dashboards Gerenciales del Area de NOC ...........oouoiuoeeeurieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee oo
ATEA COMETCIAL ...,
Area de Monitoreo ¥ SOPOTte (NOC)..........cueueeereeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeseseseese s eees e eeneeean.
Area de TMPIEMENACIONES.............c..vvereeeeeeeeeeeeeeeeeseseeseeeeeeeeeee s sseeses s seeee s eeesee s
Evaluacion del Impacto y Percepcion de USUarios.........ccveeerveeerieeeiieeeiieesiee e eeeee e
CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt e bt et e e bt e st e enbeesaeeenbeesseesnseenneeenne 54

RETEIEIICIAS ..ottt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaeeeeerenaannnaas 56



Lista de tablas

Tabla 1. Plataformas empresariales para extraccion de informacion ............ccceeeeveeeeveeecveeennneenne

Tabla 2. Lenguajes y herramientas utilizadas



Lista de figuras

Figura 1. Integracion de las 3 dreas en una S01a VISta........c.ceecerverieiiienienieiienieniceie e 29
Figura 2. Dashboard gerencial de VENTas ............cccvieiiiiiiiieeciee et evee e e 30
Figura 3. Detalle de etapa de VENta..........ccceevuiiiiiiiiiiiieiieeeceeee e 30
Figura 4. Dashboard gerencial de implementacion...........c..cecveeerieeeiiieeeiieeeiie e eevee e 32
Figura 5. Dashboard de detalles de implementacion ............ccccevceeveerienienienienienieeeeeseeee e 32
Figura 6. Dashboard gerencial del NOC .............ccoiiiiiiiiiiiii et 33
Figura 7. Dashboard detalles tickets abieTtos ...........cceoerieriierierieniiienieseee e 34
Figura 8. Dashboard detalles tickets cerrados...........cueiuiirieriieiiiiiieie e 34
Figura 9. Dashboard direccion comercial ...........coceeveriiiieiiiiiinieieiceeee e 35
Figura 10. Dashboard detalles ventas, facturado, desinstalaciones ............cccceevueeveeriiveneeenieennen. 36
Figura 11. Dashboard detalles CRIM............cooiiiiiiiniiiieiiesiceeeeeee et 37
Figura 12. Dashboard comercial gerentes de CUNLA ............cocueeviiiriiieriiiiiieie e 37
Figura 13. Dashboard principal de direccion NOC ..........cccoeovieviieiieiieeiieieeieesee e 39
Figura 14. Dashboard PRTG.........cocioiiiiiiiiiiiieceeceeee ettt 39
Figura 15. Dashboard reincidencias NOC ..........cocoeriiiiiienieiieiienieeieeeeee e 40
Figura 16. Dashboard detalles NOC ...........ccocoiiiiiiiiiiiiiiiteeceeeeee e 41
Figura 17. Dashboard NOC seguimiento de casos aCtiVOS .......cccuevueeruerierieerierienieeieeienieeneeseeene 42
Figura 18. Dashboard Implementaciones ...........c.ceevieriieniieniieniie e 43
Figura 19. Dashboard detalles de implementacion ............c.cceceviereriienienienieneeee e 44
Figura 20. Indicador de aspectos antes de la implementacion..........cccceceeveeverieneeneniicneenennene. 45
Figura 21. Indicador de aspectos post implementacion ............ccecveeeriveeeiiieeniiieeniieerieeeneee e 46
Figura 22. Indicador de anterior frecuencia de recepcion de informacion ...........cecceecveveeeennene. 46
Figura 23. Indicador actual frecuencia de recepcion de informacion.........c.cceeceeveeniieenicenieennee. 47
Figura 24. Indicador anterior de satisfaccion de meétodos ........c.cocvevviieieniiiiniiniiicnienecenne 47
Figura 25. Indicador actual de satisfaccion de metodos ...........covieriieiiiiiiiiniiiiiiniceeeceeee, 48
Figura 26. Evaluacion de percepcion de mejoria en distintos objetivos.........ceveveeevuerieneeniennnene 48
Figura 27. Indicador de toma de deCISIONES........c.cueevuieriiiiiiiniieiieeieeee e 49
Figura 28. Indicador de relevancia de indicadores ............coceevueriereriiiniinieienieneceeeeee e 49
Figura 29. Indicador de facilidad de USO........ccceeriiiiiiiiiiiiie e 50
Figura 30. Indicador de cumplimiento de objetivo principal gerencial ..........ccccoceeveriinieniennnene 50
Figura 31. Indicador de cumplimiento de objetivo principal comercial...........cocveevvierrieernnene 51
Figura 32. Indicador de cumplimiento de objetivo principal implementaciones.......................... 51
Figura 33. Indicador de cumplimiento de objetivo principal NOC .........cccceevieriiieercieerriieeeienne 51

Figura 34.

Indicador de recomendacion del Proyecto.........ccuevveeriierieeniienieeiieeie e 52



Resumen

La falta de visualizacion de los estados actuales de una empresa impide una resolucion
oportuna de las diversas situaciones que se presentan. Mds aiin cuando se trata de una pequefia
empresa que compite en el mundo de las telecomunicaciones, que demanda implementaciones y
soluciones en el menor tiempo posible para la permanencia en linea de sus clientes. Sin embargo,
por el tamafo de la organizacion las areas estan saturadas, lo que impide una oportuna extraccion
de la informacion, algo esencial al momento de tomar decisiones basadas en datos.

Este proyecto tiene la finalidad de desarrollar dashboards personalizados en Grafana para
diferentes areas de esta empresa, facilitando el analisis de datos y optimizando la toma de
decisiones. Se realiza con un enfoque interactivo y aplicado, realizando un estudio preliminar de
las bases de datos de la empresa para el adecuado entendimiento de los procesos operativos,
administrativos y gestion de servicios y, en conjunto con las areas directivas para un enfoque
personalizado que facilite la toma de decisiones.

De esta forma se disenian e implementan los dashboards interactivos con datos en tiempo real
usando la plataforma de cddigo abierto Grafana, consolidando la informacion de manera
esclarecedora en indicadores de tiempos, cantidades, valores econdmicos, rendimiento del
personal, promedios, totales, entre otros, para la gestion de los tickets (boleto digital que
identifica el seguimiento de una solicitud) de monitoreo y soporte, los tickets del area de
implementaciones y las oportunidades comerciales del CRM.

El resultado de este proyecto, al revelar el panorama actual de la empresa, evidencia mejoras
en los procesos, progresos en los indicadores y facilita la toma de decisiones. Esto se debe a que

los dashboards estan enfocados en exponer las oportunidades de mejora en la empresa, lo que
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apoya los cargos tanto gerenciales como operativos, reduce los tiempos de cierre de los tickets y

guia los procesos y las areas que deben reforzarse para implementar las mejoras en los

departamentos existentes.
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Introduccion

La era digital ha traido consigo la necesidad de un cambio tecnologico en las empresas y
como estas funcionan y ofrecen una ventaja competitiva con el uso de las tecnologias de la
informacion (Menz et al., 2021, p. 5). La globalizacion trajo consigo que el mundo corporativo
se mueva a un ritmo no antes visto, especialmente las empresas de telecomunicaciones que
ofrecen fundamento a la conectividad global. Para competir en este sector, una empresa debe
destacarse a nivel operativo, administrativo y correctivo, estando al tanto de las situaciones
segun datos vigentes.

La situacion actual de la empresa, y por la cual es necesario y oportuno este proyecto, es
precisamente la falta de datos en tiempo real para tomar decisiones informadas. Un informe
presentado cada mes queda obsoleto al momento de abordar los problemas que constantemente
se estan presentando en el desarrollo interno de la organizacion y en diferentes capas de la red de
internet. Los datos que ofrecen la informacion del comportamiento y funcionamiento de las areas
deben ser visualizados de manera inmediata para tomar decisiones informadas con indicadores
actualizados.

Los indicadores graficos adecuados, acompafiados de un acertado andlisis de datos, ocupan la
parte mas importante en la determinacion de salidas correctas ante situaciones de las areas
directivas, operativas y gerenciales. Que estos datos puedan ser visualizados en tiempo real
recorta la duracion de entrega de los proyectos, reduce los tiempos de atencion ante incidentes
reportados por los usuarios y permite anticiparse a situaciones no previstas antes de la
implementacion de estos dashboards, aportando asi una ventaja competitiva en el mercado de las

telecomunicaciones.
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Este proyecto ofrece la implementacion de dashboards que permitan la visualizacion de los

datos actualizados, enfocados en la toma de decisiones. Esto se lograra mediante un correcto
estudio de las bases de datos, asi como la documentacion de estas; debido a que actualmente la
empresa tiene diversas plataformas con las que operan diferentes areas, pero ninguna esta
debidamente documentada, lo que representa en cierta parte una debilidad para el proyecto, pero
también la oportunidad de un conocimiento mas profundo que permita una aplicacion analitica
en los indicadores. Se busca identificar como se interrelacionan estos datos para tener claridad al
momento de mostrar los indicadores necesarios para las graficas implementadas en los
dashboards desarrollados en Grafana. Se utilizaran lenguajes de programacion y herramientas
visuales externas y propias de la plataforma que se integraran con los datos extraidos, mejorando
la precision visual de cada panel.

De esta manera, este proyecto pretende orientar, a nivel gerencial, las decisiones a tomar en
cada area, sustentadas en informacion reciente. Asimismo, permitira la observacion global del
estado de la organizacion en diferentes aspectos con paneles de las areas comercial, de
implementacion, de monitoreo y soporte.

A nivel directivo los dashboards permitirdn a los lideres de las dreas mencionadas gestionar
de una mejor manera los recursos segun las necesidades y los planteamientos expuestos de
manera grafica en la herramienta. En cuanto al nivel operacional, se ofrecerd una ayuda que les
permita ver su desempefio, puntos a mejorar y focos en los cuales encaminarse a resolver.

El impacto que ambiciona el proyecto es que mediante esta implementacion se
descongestionen las areas, se identifiquen las problematicas a resolver, se disminuyan los

tiempos de gestion para aprovechar mejor los recursos, disminuyendo el estancamiento por



aplicar métodos inciertos ante la falta de informacion. Se intenta asi ofrecer una ayuda

personalizada en la toma de decisiones.

12



13

Marco Teorico

En la era digital, la globalizacion nos exige estar conectados todo el tiempo, y para esto, el
internet juega el papel principal en esta dindmica, pues sin ¢l se esta fuera de orbita. Bajo este
contexto, las empresas de telecomunicaciones enfrentan desafios importantes de manera
constante; diariamente, factores externos pueden llegar a interrumpir los servicios, y el mundo
actual exige correcciones inmediatas. Consecuente a esto, las fallas derivan de diferentes
situaciones, y la falta de claridad de estas no permite la anticipacion del riesgo.

La industria de las telecomunicaciones se ha visto involucrada en diferentes cambios en la
ultima década. El sector se ha sofisticado, planteando problemas novedosos en la competencia,
como el acaparamiento de los grandes operadores en la industria, en su mayoria empresas
extranjeras que generan una competencia algo desequilibrada con los ISP (Proveedores de
servicios de Internet) locales, por la rapida innovacion que tienen y su capacidad de llegar a
nuevos mercados en poco tiempo (Rivera, 2016, p. 170). La competencia corporativa en el sector
obliga a tener factores diferenciadores que no dejen a las empresas por fuera del mercado, como
la integracion del Business Intelligence (BI) que “es el conjunto de metodologias, practicas y
capacidades enfocadas al manejo de informacion que permite tomar mejores decisiones a las
empresas” (Ernesto & Solano, 2017, p. 1), en conjunto con la adopcion de KPIs (Indicadores
Clave de Desempefio por sus siglas en inglés, Key Performance Indicators) que son “métricas
cuantitativas que las organizaciones utilizan para evaluar y monitorear el rendimiento de sus
actividades en relacion con sus objetivos estratégicos” (Isaias et al., 2024, p. 6). La falta de un
analisis de datos definido y de visualizacion de KPIs, obnubila las decisiones que permiten

competir en el sector de las telecomunicaciones.
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Visualizacion de Datos en Tiempo Real

La falta de visualizacion de datos en tiempo real no permite un analisis concreto de la
situacion, lo que representa un riesgo para las organizaciones. Sin esta informacion la toma de
decisiones a nivel gerencial y directivo se dificulta, omitiendo situaciones importantes, llegando
a incurrir en errores al momento de decidir.

(Tu empresa toma decisiones con datos del pasado o con datos del presente o
posiblemente tome decisiones en base a corazonadas? Una opinidn seria que se deben
utilizar los datos del presente, del pasado y las corazonadas en porcentajes diferentes,
todo dependera del contexto de la situacion.(Aguilar et al., 2022, p. 86)

Los gerentes y directores de cada area deben tener un panorama en tiempo real de lo que
sucede en la organizacion. Estos panoramas deben ser personalizados y enfocados en las
decisiones que toman diariamente para el correcto funcionamiento del sistema organizacional,
con informacion relevante, clara, concisa y de manera interactiva para una mejor comprension y
accion sobre los datos. Esto permite una reaccion rapida en los niveles operativo, tactico y
estratégico para tomar decisiones informadas.

Analisis de Datos

El hecho de obtener los datos en tiempo real, por si solo, no garantiza tomar buenas
decisiones. Las empresas estan llenas de datos esparcidos, pero sin el uso apropiado de
herramientas de Business Intelligence estos datos no logran transformarse en informacion util
(Muylder et al., 2013, p. 9). Es necesario saber analizar esos datos obtenidos y enmarcarlos en
una estrategia oportuna. El analisis de datos se entiende como la examinacion de grandes

volimenes de datos para descubrir informacion 1til en beneficio de la empresa (Camargo-Vega
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et al., 2015, p. 5). La visualizaciéon de estos datos debe ser clara, pero de manera que se obtenga

la mayor cantidad de datos valiosos posibles.
Una encuesta reciente realizada por la American Marketing Association y la Escuela de
Negocios Fuqua, en la que participaron alrededor de 400 chief marketing officers (CMO
o directores de Marketing), mostr6é que apenas una tercera parte de los datos disponibles
se utiliza para orientar la toma de decisiones en los negocios. (Anderson, 2024, p. 4)
Esto debe mejorarse con el uso de herramientas adecuadas y un anélisis estricto al momento
de extraer los datos, sabiendo reconocer lo que es util de lo que no. Ademas, saber encaminar las
decisiones de acuerdo con las visualizaciones es algo primordial para conseguir los objetivos
esperados. Cuando se le da la relevancia que amerita al procesamiento y entendimiento de la
informacion que arrojan las bases de datos, se establece la clave fundamental para encaminarse
en crear ventaja competitiva en biisqueda de decisiones estratégicas a partir de la analitica de
datos (Trevifio-Reyes et al., 2020, p. 4). Por eso, un dashboard bien implementado es de gran
utilidad, ya que muestra la mayor cantidad de datos ttiles y debe ser lo suficientemente intuitivo
para llegar a ser predecible y limitar el margen de error.
Toma de Decisiones
Tomar decisiones en una organizacioén debe hacerse desde la informacion. Los gerentes y
lideres de cada area determinan el proceso de ejecucion con el que avanza la empresa, basandose
todo el tiempo en decisiones por tomar. La toma de decisiones informada es saber elegir la mejor
opcidn entre varios caminos disponibles, teniendo en cuenta las limitaciones de la realidad
(Cordova, 2024, pp. 30-31). Los modelos de apoyo para la toma de decisiones son herramientas
que permiten la visualizacion del estado real de las cosas; estos, junto con el analisis de datos,

ayudan a estar informados, esclareciendo el camino de manera pragmatica. Resaltan lo que a
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simple vista quizas no se ve o no se tiene en cuenta al momento de elegir una decision

importante que en el futuro pudo haber sido errénea al pasar por alto informacion relevante. Un
dashboard bien planeado y enfocado en las decisiones que cada lider toma puede evitar
desaciertos futuros en diferentes areas de la empresa.
El actual contexto informacional de las redes de informacion establece y obliga a las
empresas a invertir en un nuevo tipo de capacitacion de sus directivos y demds personal
aumentando la demanda por sistemas mas eficaces de informacion y la dotacion de
métodos mas estructurados para la toma de decisiones. (Cobena et al., 2008, pp. 47-48)

Es importante destacar la relevancia de la toma de decisiones soportadas en la informacion,
pues esta es el pilar para el correcto desarrollo de una organizacion, especialmente cuando esta
en el contexto tecnologico como lo es una empresa ISP, y donde la informacién en tiempo real es
decisiva en el marco competitivo en el que se encuentra. “La gestion integral de las
organizaciones exige el desarrollo de competencias claves en la alta gerencia, donde la toma de
decisiones efectivas constituye un elemento de valor para enfrentar los desafios constantes que
plantea un mundo globalizado” (Jiménez Lopez et al., 2020, p. 67)

Los dashboards han evidenciado mejoras claras en la toma de decisiones informadas. El uso
de herramientas de analisis de datos visualizados en dashboards optimizan la toma de decisiones
con resultados que demuestran una reduccion del 40% en los tiempos de validacion de
informacion, una mejoria en un 30% en la claridad de los datos y una consistencia del 100% en
los graficos respecto a la informacion suministrada, demostrando el valor de este tipo de
herramientas de analisis para convertir datos en informacion estratégica, lo que mejora la
eficiencia y rapidez en la toma de decisiones (Cordova, 2024, pp. 30-31). Lo que demuestra que

la visualizacion de datos en herramientas interactivas enfocadas en el analisis de los mismos
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funciona tanto en lo estratégico como en lo operativo con la capacidad de transformar

organizaciones, particularmente las pymes (pequefias y medianas empresas) que compiten en la
era digital.
Dashboards Personalizados

Por lo tanto, para que todo esto se lleve a cabo, es necesario implementar una visualizacion
personalizada, adaptativa e interactiva mediante dashboards enfocados en la toma de decisiones.
Los dashboards son herramientas que agrupan y centralizan la informacién en visualizaciones
graficas con datos relevantes de una organizacion, permitiéndoles tomar decisiones informadas
(Viera et al., 2021, p. 56).

Existen multiples herramientas de visualizacion y analisis de datos. Entre las mas destacadas
estan, Power BI, Grafana, Tableau, Looker, Qlik, entre otras. Al momento de elegir la plataforma
a utilizar, se debe analizar el contexto corporativo en el cual se aplicaran, puesto que muchas de
estas plataformas requieren adquirir una licencia de pago para el uso completo de la herramienta,
pueden presentar dificultades con la conexion a distintas fuentes de datos; como herramientas de
monitoreo de red o plataformas externas. Muchas de estas plataformas no soportan la
actualizacion automatica en intervalos cortos de tiempo, ni permite la adopcion de diferentes
lenguajes de programacion para el desarrollo grafico y funcional, entre otras limitaciones que
hay que evaluar para una pyme de telecomunicaciones.

Segun la documentacion oficial, Grafana es un “software de codigo abierto que permite
consultar, visualizar, generar alertas y explorar métricas, registros y seguimientos dondequiera
que se almacenen (Documentacion de Grafana, 2025). Al ser una herramienta open source
(cédigo abierto), se adapta a las necesidades y limitaciones que tienen las pymes, admite

conexion a multiples tipos de fuentes de datos necesarias para la empresa, permite el desarrollo
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con lenguajes como JS, HTML y CSS, asi como monitoreo en tiempo real con actualizacion de

datos cada 5 segundos y su uso puede contribuir a que los directores y gerentes de esta empresa
de telecomunicaciones tengan un mejor desempefio, incluso fortaleciendo las decisiones en los
niveles jerarquicos mas bajos de la organizacion. Esto es relevante porque todos, todo el tiempo,
estamos tomando decisiones independientemente del cargo.

Para que estos paneles cumplan sus funciones, deben planificarse de acuerdo con las
necesidades personalizadas mediante KPIs que permitan las correctas mediciones alineados con
los beneficios que busca la empresa. Seglin un estudio realizado por la revista cientifica Ciencia
Latina, las empresas que logran alinear los objetivos estratégicos con los KPIs resultan mas
efectivas, al utilizarlos en la identificacion de areas de mejora y logran responder rapidamente a
los cambios del mercado (Isaias et al., 2024, p. 16).

Los dashboards deben ser dinamicos con el usuario y claros con los datos que muestran, con
un enfoque en las falencias organizacionales de la empresa para que las decisiones se tomen
desde los puntos a mejorar como organizacidn para ser mas competitiva. Esto implica traer datos
que pueden ser relevantes y que antes se obviaban, o datos que se percibian de una manera, pero
al llevarlos a un dashboard se pueden clarificar de formas incluso opuestas.

Segun Perez et al. (2025), en un estudio desarrollado en una empresa minera, donde se
implementaron dashboards, se evidenci6 una optimizacion de 70.42% en la toma de decisiones,
gracias a la reduccion del tiempo de creacion de estos indicadores visuales, al permitir acceder a
la informacion en tiempo real. La percepcion de automatizacion ha aumentado en un 58% y ha
reducido en un 87.2% el tiempo requerido para generar un informe. Adicionalmente se evidencio
una reduccion de costos operativos del 24.1% y la prediccion mejord en un 16.7% (Perez et al.,

2025, pp.144-146).
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Asi, los dashboards encaminados en acciones con un buen andlisis de datos permiten tomar

decisiones informadas. El area gerencial esta al tanto del estado de la empresa que lidera con
informacion actualizada siempre disponible. El drea comercial puede cambiar o mejorar sus
estrategias de mercadeo, aumentando ventas y disminuyendo desinstalaciones. El 4rea de soporte
puede analizar los incidentes con mayores casos reportados y detectar problemas que antes no se
podian ver a simple vista o que, basados en datos que ya no pertenecian a la realidad, impedian la
adopcion de mejoras. El area de operaciones puede mejorar los tiempos en las instalaciones y
conexa con el area de monitoreo y soporte, bajar las tareas correctivas e implementar planes de
mejora. Junto con el area comercial, puede coordinar de una mejor manera los plazos de entrega
y planes para disminuir las desinstalaciones.

De esta forma, trabajando todas las areas en conjunto y de manera informada, se lograria
detectar las falencias que antes por la falta de informacién, impedian tomar buenas decisiones.
Esto es posible mediante un analisis de datos en tiempo real, a través de herramientas de

visualizacién como dashboards en Grafana.
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Planteamiento del Problema.

Una pyme de telecomunicaciones con cobertura a nivel nacional evidencia una creciente
demanda de servicios, lo que genera una sobresaturacion de las areas por el tamano de la
empresa. Esta situacion impide obtener informes constantes de los acontecimientos y estados
actualizados, dificultando la toma de decisiones.

Las empresas de telecomunicaciones al estar en un sector tan competitivo requieren
solucionar incidentes de manera urgente. Los inconvenientes se generan de manera rutinaria
desde diferentes situaciones que intervienen en las operaciones. Sin embargo, un informe
mensual, poco legible, sobre situaciones que ya reflejan informacioén de hechos pasados, ya no
corresponden a la situacion actual, ya que no muestra un panorama completo sobre la realidad
operativa, administrativa y comercial.

La ausencia de informacion actualizada de las areas complica una correcta gestion en los
procedimientos, excluyendo de manera involuntaria contextos importantes para el desempefio
gerencial y directivo por parte de los lideres de la empresa. En niveles mas operativos, esta
carencia complica el desarrollo ordenado en la ejecucion de las actividades diarias. En un &mbito
empresarial, donde gran parte del personal trabaja de manera remota, se pueden generar
complicaciones de comunicacion y de toma de decisiones por datos no unificados y en
lineamiento con los objetivos corporativos.

Las pymes enfrentan desafios al implementar nuevas tecnologias debido a limitaciones
financieras y falta de conocimiento técnico. Se requieren herramientas que cierren esa brecha,
adoptando tecnologias que optimicen los procesos y promuevan su sostenibilidad en el tiempo.
El uso de herramientas tecnologicas que proporcionen datos actualizados y analisis en tiempo

real facilita la toma de decisiones oportunas, lo cual es importante en entornos empresariales



21
dindmicos donde la reaccidon temprana a situaciones conlleva a una ventaja competitiva (Molina

et al., 2024, pp. 8-11).

Nace asi la necesidad de abordar este problema con el desarrollo de dashboards interactivos y
personalizados, con los KPIs necesarios para abordar las distintas problematicas generadas por
factores tanto internos como externos. Estos dashboards permitiran una toma de decisiones
apropiada al exponer datos sincronizados con la realidad del entorno corporativo. Ademas, que
se pueda acceder a estos dashboards desde cualquier ubicacion en la que se encuentre el personal

de la empresa, de manera segura y sin afectar las operaciones cotidianas.
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Objetivos

Objetivo General

Implementar dashboards interactivos en Grafana para facilitar la toma de decisiones
informadas mediante la visualizacion de indicadores en tiempo real de una empresa de

telecomunicaciones.

Objetivos Especificos

e Analizar la informacion extraida en tiempo real de las distintas bases de datos de la
empresa aplicando criterios en funcion de los indicadores y métricas apropiadas para cada
dashboard.

e Desarrollar una visualizacion detallada, clara e interactiva de los indicadores extraidos,
mediante: graficos proporcionados por Grafana.

e Personalizar los dashboard seglin las necesidades de cada area de gerencia, adaptando los
indicadores y visualizaciones a cada uso.

e Presentar el panorama actual de las diferentes areas para mejorar la eficiencia operativa 'y

la toma de decisiones, reduciendo los tiempos de respuesta.
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Metodologia

El desarrollo de este proyecto se llevara a cabo en una empresa de telecomunicaciones. Se
iniciard una reunion con el gerente de la empresa y el director de TI donde se expondra la
problematica a resolver. Se enfatiza en la claridad de los datos para un andlisis correcto, todo
esto mediante visualizaciones sin sobresaturacion de informacion e interactivas para que los
datos consolidados sean de utilidad en entornos féciles de usar y aporten a los beneficios que la
empresa requiere obtener.

La metodologia a usar en el proyecto es una metodologia iterativa basada en enfoque de
usuario. El desarrollo iterativo es una metodologia que divide el proyecto en ciclos o iteraciones
pequeiias, en las que el usuario final recibe avances pequenos del proyecto en ciclos sucesivos
para una retroalimentacion constante hasta una entrega final completamente funcional (Rahul
Awati, 2023). Esta metodologia es ideal para este proyecto debido a su enfoque personalizado en
la toma de decisiones, al ser una pyme, se facilita la orientacion individualizada de cada
dashboard, buscando tanto las necesidades personales de cada drea como el encuadre con el
objetivo general hacia el cual se encamina la empresa.

Evaluacion de Requisitos

Para evaluar los requerimientos que cada area necesita, antes de la implementacion de los
dashboards, se requiere la reunion con las distintas areas comenzando con el area gerencial,
donde se debe manejar los datos mas generales de cada area. Por lo tanto, se debe tener en cuenta
cuales datos son relevantes, qué detalles especificos necesita y, qué visualizaciones le permiten
tener un panorama de lo que ocurre en todas las areas para poder encaminarlas.

Luego de esto, se evaluan los requisitos con los siguientes niveles de cada area; tales como el

area comercial, el area de monitoreo, y el area de implementacion, segmentando asi la
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informacion que cada lider necesita para esclarecer lo que hasta el momento no se ha podido

mostrar y definiendo a lo que el personal que cada lider dirige puede tener acceso. Por lo tanto,
se definen los roles a tener en cuenta. Por esta razon, se ensefian prototipos, debido a que las
areas estan acostumbradas a una visualizacion algo rudimentaria de los datos. Aunque el
personal en cuanto al tema de dashboards tiene la percepcion de lo que son, se debe esclarecer un
poco mas y enseflar la manera como estos les pueden ayudar en la toma de decisiones informada
y en el conocimiento en tiempo real de las situaciones.
Analisis de Desarrollo e Integracion de Datos

El primer desafio que se puede evidenciar antes de iniciar el proyecto es la falta de
documentacion de las bases de datos de la empresa. Por lo tanto, se ve necesario realizar un
estudio documental de estas, incluyendo estructura y relaciones para poder tener claro de donde
extraer los datos.

Como se mencion6 anteriormente, Grafana seria el software de cddigo abierto mas idoneo
para implementar el proyecto, ya que se integraria con las bases de datos de diferentes

plataformas utilizadas, aplicaciones integradas y aplicaciones desplegadas que tiene la empresa.



Tabla 1. Plataformas empresariales para extraccion de informacion

Plataforma

Descripcion

Grafana

Atlas

SuiteCRM

NOC

POT

PRTG

Software de codigo abierto para
desarrollo de dashboards con
visualizaciones personalizadas y
conexion a distintos tipos de bases de
datos y plataformas para andlisis de
datos.

Es una plataforma tipo ERP interno,
disefiada para centralizar y gestionar
multiples procesos operativos, técnicos y
administrativos de la organizacion.

Es una solucion CRM de codigo abierto
basada en SugarCRM Community
Edition, utilizada principalmente por el
area comercial para el seguimiento y
gestion de oportunidades de negocio.

Plataforma basada en osTicket utilizada
por el Centro de Monitoreo (NOC) para
la gestion de incidentes técnicos
reportados por los clientes.

Plataforma basada en osTicket utilizada
por el area de Operaciones,
principalmente para gestionar
instalaciones, retiros y correcciones.

Aplicacion de monitoreo que realiza el
seguimiento profesional de red y toda la
infraestructura TI de la empresa.

Todas estas plataformas manejan sus datos de manera independiente, los cuales Grafana
permite integrar para la visualizacion grafica. Por lo tanto, esta es la aplicacion que mejor se

adapta a las necesidades de le empresa, tanto por la visualizacion de datos en tiempo real como
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por la integracion de bases de datos SQL, NoSQL y comunicacién con plataformas de monitoreo
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en servidores mediante APIs e integracion de lenguajes de programacion para mejorar

estéticamente las visualizaciones.

Las visualizaciones graficas con KPIs en la formacioén de dashboards, se realizara con

Grafana mediante leguajes de programacion, lenguajes de hojas de estilo, lenguajes de marcado,

lenguaje de consultas, APIs y plugin de Grafana.

Tabla 2. Lenguajes y herramientas utilizadas

Lenguajes y herramientas

Descripcion

SQL

JavaScript

HTML

CSS

API V2 de PRTG

Plugins de Grafana

Un lenguaje de consulta para interactuar
mediante consultas con la base de datos y esta
informacion es llamada en Grafana en tiempo
real para su visualizacion.

Es un lenguaje de programacion tipo script
que permite instrucciones para que un
navegador web las ejecute y en Grafana crear
dashboards dindmicos y animados.

Es un lenguaje de marcado que se usa para
estructurar el contenido de una pagina web y
junto con CSS muestra el estilo o disefio de la
visualizacion en Grafana.

Es un lenguaje de hojas de estilo, que se
utiliza para describir la presentacion, el
disefio y el formato de un documento escrito
en un lenguaje de marcado como HTML.

Junto con el plugin de fuente de datos Infinity
para Grafana permite comunicarse
directamente a los datos de PRTG mediante
llamadas REST, creando dashboards
personalizados para visualizar la informacion.

Permiten la comunicacion entre las bases de
datos, APIs y lenguajes con Grafana para la
creacion de dashboards dinamicos y en
tiempo real.
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La comunicacion entre estas herramientas, lenguajes, y bases de datos con Grafana se

realizaré de la siguiente manera:

e Primero, al tener ya estructuradas y documentadas las bases de datos, se conectara el
servidor en el que las bases de datos estan alojadas. Si la informacion que se requiere
extraer esta en una aplicacion externa, sera necesario el uso de una API para la conexion
en Grafana.

e Posteriormente, se realizaran las consultas a las bases de datos mediante lenguaje SQL de
manera analitica para saber qué tipo de informacion extraer, y qué operaciones realizar.

e Luego, se descargara los plugins de Grafana segun el tipo de informacion o el grafico que
se quiere presentar.

¢ Finalmente, por medio de JS, HTML y CSS se les da el disefio, dinamismo y logica,
también se pueden realizar otras operaciones en caso de querer obtener promedios,
estadisticas o informacion adicional a las obtenidas en las consultas a las bases de datos o
PRTG.

El desarrollo se realizard en un entorno de pruebas. Se haran entregas previas con la
informacion solicitada en el levantamiento de requisitos a cada area. Se les daran sugerencias de
visualizacion adicionales con las necesidades que pueden surgir, y en un entorno alterno al de
pruebas, cada usuario podré acceder a la visualizacion temporal del dashboard a entregar para
realizar validaciones de informacion y poder corregirlas de inmediato. De esta manera, se
mantendra retroalimentacion constante del desarrollo, siguiendo la metodologia de desarrollo

interactivo.
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Resultados y Discusion

Los dashboards fueron finalmente implementados en cuatro areas fundamentales de la empresa,
como lo es el drea gerencial, el area comercial, el 4&rea de monitoreo y soporte conocida en la
empresa como NOC (Centro de Operaciones de Red) y el area de Implementaciones; en distintos
niveles jerarquicos y de toma de decisiones. Se tuvieron en cuenta los requerimientos de los
usuarios incorporando aportes propios orientados a optimizar visualmente el orden y la
presentacion de los objetos graficos en los dashboards, con el fin de optimizar tiempos en los
procesos de seleccion de alternativas estratégicas para la organizacion.

Area Gerencial

Es el pilar de la gestion de decisiones, quien debe tener una visual permanente del panorama
mas general de la empresa. Debido a que no debe ser exhaustivo sino orientado a decisiones,
donde menos es mas para que visualmente sea mas limpio, un dashboard muy detallado dificulta
la identificacioén de patrones. Estos dashboard se enfocan en las distintas areas por lo que el
menu inicial (Figura 1), contiene los enlaces a los dashboards especificos de cada una. Cada
panel resalta el desempefio general, como la visualizacion de tiempos en la resolucion de
incidentes reportados en el NOC, estado actual de las implementaciones entregadas y pendientes
por el area de implementaciones, el estado de ventas del mes. Incluyen otros paneles enlazados al
dashboard general de cada area que muestran el detalle de todo lo descrito para profundizar en

los puntos a presionar.



29

m F 3 £

COMERCIA IMPLEMENTACION NOC

Ver panel comercial Ver panel de implementacion Ver panel del NOC

Figura 1. Integracion de las 3 areas en una sola vista

Dashboards Gerenciales del Area Comercial

La visualizacion gerencial del area comercial (Figura 2) contiene la informacion del numero
de oportunidades ganadas y el valor de ventas de lo corrido en el mes actual, o un historico
dependiendo del filtro seleccionado, y evidencia el valor faltante para la meta mensual. El
dashboard contiene el nimero de oportunidades que se cerraron positiva o negativamente, asi
como el valor que representan, y una visualizacion de un funnel (grafico tipo embudo) general
que muestra el estado de las oportunidades que vienen en proceso, donde estan retenidas y cuéles

tienen mayor o menor probabilidad de cierre.



Figura 2. Dashboard gerencial de ventas

Los graficos como el funnel y etapas de venta llevan al detalle de los indicadores ahi descritos
(Figura 3), para que el gerente visualice cudles oportunidades estdn en cada etapa, como las
oportunidades que se ganaron, las oportunidades que se perdieron y las que siguen en proceso.
También, detalla los dias que lleva la oportunidad desde la creacion y la fecha estimada de cierre

si no hay una nueva actualizacion de la etapa.

a Detalles Oportunidades en Estado: Negaciaciin Final |

WOTON g Fecns ervado

Figura 3. Detalle de etapa de venta
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Con estos dashboards, el gerente puede tener una vision general de como va el mes, en cuanto
a ventas, las oportunidades que vienen en camino y en qué etapa de venta estan. Puede indagar
por las oportunidades represadas, evaluar los valores que representan estas etapas y observar el
cumplimiento de las metas. También puede aplicar filtros de fecha para ver tendencias de ventas.
Gracias a esto, por ejemplo, se decidié incrementar la meta mensual de ventas debido a que
mensualmente el promedio estaba por encima de lo que se estimaba al determinarla.
Dashboards Gerenciales del Area de Implementaciones

Son dashboards que muestran los estados de las implementaciones (Figura 4), enfocados en la
alta gerencia. En estos se describen la cantidad de tickets por estado y el valor que estas
representan en la empresa, como lo son las nuevas activaciones y ampliaciones, que posterior a
la implementacion serian nuevo ingreso mensual para la empresa. Estas descripciones muestran,
por una aparte, una visualizacion congelada de como inici6 el mes, es decir, al primer dia de cada
mes como era el panorama de implementaciones cerradas o pendientes. Por otra parte, se
evidencian las visualizaciones del panorama actual para ver como ha cambiado respecto al del
inicio del mes, por lo cual, los tickets que estan cerrados representan los nuevos ingresos por las
instalaciones efectuadas y los abiertos las solicitudes de instalacion que siguen pendientes por
entregar. Debido a que esta area es critica para la empresa, pues se tratan de los nuevos ingresos

economicos para la organizacion, se debe dar celeridad a los procesos.
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Figura 4. Dashboard gerencial de implementacion

Este dashboard lleva a la visual de los detalles mas especificos (Figura 5) segtn la grafica a la
cual el gerente da click. Donde puede ver, por ejemplo, que al hacer click en los tickets abiertos,
visualiza los indicadores de los departamentos con la cantidad de tickets represados, la
informacion de estos tickets, como el tipo de implementacion, cuando fue creado, el enlace que
lleva a la plataforma POT que es la que gestiona los tickets de esta area. Si el gerente necesita
ver mas detalles aun, en esta tabla también puede ver cudl es el ticket que lleva mayor tiempo

abierto para ejercer presion al area y den las prioridades requeridas a los casos.

llos W.O por Estado: Open | Tips g servic

#WO
COMERCIAL
26 Tickels
ADMINISTRATIVO REGIONAL CENTRO
ots 1 Tickets

1 Ticke

REGIONAL SUR
13 Tickets

Figura 5. Dashboard de detalles de implementacion
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Estos dashboards permitieron al gerente ver el contexto general del area de

implementaciones: la cantidad de tickets represados, los tickets que llevan mas de 20 dias
pendientes por entregar, los tickets cerrados que representan los nuevos ingresos mensuales, la
comparativa de como inicia el mes y como ha evolucionado. Debido a estos detalles, el gerente
decidi6 hacer nuevas contrataciones en la regionales debido a que el personal no era suficiente en
comparacion con los tickets asignados para las instalaciones de internet requeridas. Esto
demuestra que muchas veces la falta de datos graficos bien enfocados no permite ver los puntos
ciegos en la busqueda de soluciones, y como la incorporacion de estos permiten decidir desde
una perspectiva mas informada.
Dashboards Gerenciales del Area de NOC

Esta area es esencial para la retencion de clientes y la prestacion de un buen servicio de
internet, con soporte 24/7. Por este motivo el dashboard (Figura 6) debe enfocarse en la solucion
de tickets, que de manera remota deben resolverse los incidentes en menos de 24 horas, por eso
es importante el enfoque de vision de tiempos y los promedios de respuesta por departamento de

la cantidad de incidentes cerrados en el mes.

Incidentes Abiertos Cerrados Mes Actual

Tickets Abiertos por Departamento de Solucion

N1 OPERAGIONES

46

Figura 6. Dashboard gerencial del NOC
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Este dashboard va enlazado a otros 2 dashboards (Figura 7 y 8) en los que esté la informacion

de los detalles mas puntuales, que deben sustentar la demora con los tiempos de repuesta. Por un
lado, con los tickets abiertos y por otro con los tickets cerrados, donde indican las causas de la

falla y detalles del cliente afectado.

'46 88.98 hrs 960 hrs

SYERSIOHES MUNDO MUCURA AS

Figura 8. Dashboard detalles tickets cerrados

Estos paneles permiten al gerente ver el comportamiento de los tiempos de soluciones de la
red, los departamentos que presentan mayores tiempos en la resolucion de incidentes y logra
tomar decisiones informadas para prestar un mejor servicio. Con esto, logra la fidelizacion con
los clientes, en buisqueda de promedios de respuesta inferiores a nivel empresarial frente a los

demas operadores.
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Area Comercial

Los dashboards (Figura 9) realizados en el area comercial fueron enfocados principalmente en
la parte directiva, donde se puede evidenciar un alto nivel de detalle comparativo. Aqui ya
intervienen las ventas recurrentes y las generales, las cuales se interrelacionan con las diferentes
graficas dependiendo de la eleccion. Incluye filtros avanzados por gerentes de cuenta de cada
regional de la empresa, un funnel de todas las etapas de ventas como en el gerencial, pero este
esta enfocado en las fechas de cierre de cada etapa y se comporta de manera dindmica segun el
gerente de cuenta seleccionado. Compara las ventas de los gerentes de cuenta respecto a las
metas asignadas a cada uno, muestra el comportamiento de los de las oportunidades generadas
por clientes con el promedio de vida que tienen y el porcentaje de las oportunidades ganadas
respecto a las creadas. También presenta la comparativa de las ventas, metas, real facturado y

desinstalaciones mes a mes.

Figura 9. Dashboard direccion comercial
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La visualizacion grafica comparativa de las ventas, metas, real facturado y desinstalaciones
mes a mes, tiene un botdn que nos lleva al dashboard de detalles (Figura 10) en tableros
desplegables que sustentan la informacion graficada. Estos tableros incluyen tablas que indican
cuales fueron las ventas, qué servicios ingresaron a facturar y las desinstalaciones presentadas en
cada mes, cada una con su informacion detallada, Incluso contiene el enlace que lleva
directamente a cada plataforma (CRM y Atlas) donde esta el servicio a consultar. Tanto el funnel
como el grafico de clientes llevan a un dashboard (Figura 11) detallado de cada oportunidad con

su informacion y también el enlace que lleva al CRM.

Figura 10. Dashboard detalles ventas, facturado, desinstalaciones
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Figura 11. Dashboard detalles CRM

Por otro lado, esta el dashboard (Figura 12) destinado a cada uno de los gerentes de cuenta de
cada regional de la empresa. La vista se filtra por las oportunidades de cada uno. La tinica vista
general que tienen es la comparacion entre las ventas del equipo, las ventas individuales y la
meta establecida. Para la visualizacion de los detalles, comparte con el dashboard de detalles del

CRM de direccion comercial (figura 11).

Figura 12. Dashboard comercial gerentes de cuenta
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A nivel directivo, estos paneles lograron consolidar toda la informacidon que anteriormente se
extraia de manera manual del CRM. Tanto el director comercial como los gerentes de cuenta
pueden ver en tiempo real cdmo van sus indicadores y las oportunidades que estdn en camino.

Con los promedios de ventas, el director comercial, junto con el gerente general, como se
menciono anteriormente, han decidido subir las metas, ya que los graficos demuestran que las
ventas cada mes han superado las metas establecidas y el promedio esta por encima. Esto ayuda
a impulsar mas el area en pro de beneficios econdémicos y de crecimiento de la organizacion.

Area de Monitoreo y Soporte (NOC)

La implementacion de los dashboards en el area NOC se realiz6 en dos niveles. A nivel
directivo se crearon cuatro dashboards. El dashboard principal (Figura 13) contiene la
informacion general de los tickets. En este se encuentra la segmentacion de los tickets en rangos
definidos de tiempos. También la visualizacion de los departamentos en los cuales se encuentran
los tickets, los casos segtin temas de ayuda, los niveles en los que se solucionaron los tickets y la
representacion de los tickets segun el turno. Todos estos indicadores interactiian con filtros
avanzados, que intervienen en variables como: fecha, estado, temas de ayuda y el periodo que se
quiere evaluar. Este dashboard contiene botones que enlazan a otros tres dashboards

complementarios.
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Tickets Closed por Tema de Ayuda Incidente

73 (31.28%)

5.93 (49.72%)

2.27 (18.99%)

Figura 13. Dashboard principal de direccion NOC

Uno de estos botones redirige al dashboard del PRTG (Figura 14), que estd comunicado con la
informacion que envia esta plataforma externa que valida el estado de los sensores, permitiendo
el monitoreo en tiempo real. Esto es ideal para anticiparse a las fallas antes de que sean
reportadas por los clientes y asi mejorar los servicios, disminuir el reporte de incidentes y, por lo
tanto, reducir el congestionamiento del area. En este dashboard se encuentran los indicadores del
estado de los sensores y el grupo al que pertenecen estos, asi como una tabla detallada para
inspeccionar alguna anomalia vista en los graficos u observar el comportamiento de un sensor

especifico.

it Ot

Figura 14. Dashboard PRTG
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Otro boton del dashboard principal (Figura 13) nos lleva a las estadisticas de las reincidencias

(Figura 15): indicadores indispensables para encontrar los puntos a mejorar o reestructurar en las
operaciones o en la infraestructura de la red. Estos indicadores consolidan la informacion de los
tickets cerrados segun el rango de fechas seleccionado en los filtros. En este dashboard, se puede
evidenciar la cantidad de incidentes u otros temas de ayuda reportados por los usuarios, las
causas de fallas méas comunes, los terceros que mas inconvenientes presentan y los clientes con
mayores afectaciones. Como los demas dashboards, este también tiene la posibilidad de aplicar
filtros segun las necesidades del director, como ver los indicadores segun el tema de ayuda o el

tipo de servicio en los que se presentaron los casos.

Figura 15. Dashboard reincidencias NOC

Tanto el dashboard principal (figura 13) como el de reincidencias (figura 15) al hacer click en
alguno de los items, lleva al panel de detalles (Figura 16), donde se filtra segtin el indicador
seleccionado, mostrando los detalles de cada ticket, en el cual se encuentra la informacion del

numero del caso (con enlace directo a la plataforma NOC), el nivel de solucidn en caso de estar
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cerrado, la informacién concerniente a las afectaciones y los tiempos promedio de duracion o de

solucidn en caso de estar cerrado, asi como el ticket que mas horas lleva sin solucionarse.

E Detalles Open - Tema de Ayuda: Incidente
4 " I

iérs AN |C

©5J MEDINA

Figura 16. Dashboard detalles NOC

Todos estos indicadores finalmente aportan a la construccion de planes de mejora en
beneficio de los clientes. La implementacion de KPIs correctos en esta area es crucial para
ofrecer mejores servicios; permite ver en que se esta fallando, a qué casos darle la prioridad
requerida, evaluar el rendimiento del personal y saber distribuir mejor los turnos. Con la creacién
de estos dashboards se han podido tomar decisiones de restructuracion para mejorar los tiempos,
minimizar la dependencia de terceros y hacer migraciones a ISP con mayor estabilidad en la red
y fortalecer los puntos criticos que se evidencian.

Encaminado a esto, se tiene el segundo nivel que contiene el dashboard general de monitoreo
y seguimiento de casos (Figura 17). En este, estan los indicadores de la cantidad de incidentes
abiertos, agrupados por departamento en el que se encuentran asignados los tickets. También,
grafica el escalafon de los agentes con mas horas acumuladas de incumpliendo del SLA (Service

Level Agreement), la segmentacion de tickets por horas y la informacion detallada de cada ticket



42
abierto. Esta informacion contiene KPIs de tiempos con alertas visuales que les indican el tiempo

de retraso general del ticket, los retrasos en los departamentos en los que estan asignados los
casos, asi como la cantidad de minutos que lleva el cliente sin recibir una actualizacion del

servicio. Adicionalmente, genera una alerta visual cada vez que llega un ticket nuevo o que el

cliente envia un nuevo correo sobre el caso, cambiando el color de fondo de la fila.

Figura 17. Dashboard NOC seguimiento de casos activos

Este dashboard ayuda a tener presentes los tiempos en tiempo real, lo que ayuda a: reducir los
tiempos de respuesta al cliente, dar prioridad a los tickets que llevan mas horas e incentivar el
rendimiento del personal con el escalafon. Las alertas visuales juegan un papel importante en la
orientacion de los usuarios que se guian de este panel para el correcto seguimiento y la pronta
solucion de los casos. Esto aporta al funcionamiento de la empresa, en lineamiento con los
objetivos del area, que busca ser un factor diferenciador como estrategia competitiva del sector
de las telecomunicaciones. En este sector, prestar un servicio estable a los clientes se traduce en

fidelizacion y destaca a la organizacion respecto a otros operadores o ISPs.
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Area de Implementaciones

Los dashboards en esta area fueron disefiados para disminuir los tiempos de entrega y
gestionar mejor el personal de las distintas regionales en la implementacion de nuevos servicios
para la compaiiia, cumpliendo con los tiempos estipulados en las contrataciones.

Para esto, son importantes las visualizaciones graficas (Figura 18) que identifiquen la
cantidad de tickets en los distintos estados en los que se encuentran, asi como el valor que
representan para la empresa, los diferentes temas de ayuda que abarcan estas implementaciones y
la proyeccion de la cantidad de tickets proximos a entregar. Adicionalmente, se visualiza la
ocupacion del personal de cada regional, con la cantidad de tickets asignados y contiene un
calendario con las fechas en las que el personal se encuentra ocupado en las distintas actividades
desplegadas.

Al emplear los filtros, el dashboard se comporta de manera mas dindmica, cambiando el
comportamiento de las graficas de manera segmentada en caso de que surja la necesidad para
una mejor administracion de los recursos. Asimismo, se implementan filtros predefinidos por
roles para que cada lider de regional pueda acceder a este dashboard solo visualizando la

informacion correspondiente a las tareas asignadas a su departamento.

REGIONAL NORTE TICKETS POR REGIONAL REGIONAL CENTRO Proyeccion
6 Ticksts 8 Tickets

OPERACIONES

REGIONAL OCCIDENTE 42 Tickets

9 Tickets

COMERCIAL

IMPLEMENTACION
12 Tickets

Distribucién de Tickets por categoria

Figura 18. Dashboard Implementaciones
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Los indicadores de estado, tema de ayuda, departamento y proyeccion llevan al dashboard de

detalles (Figura 19). Este, como los demas tableros de detalles mostrados en las otras areas,
muestra de manera mas especifica todos los tickets que sustentan la informacion del dashboard
principal (figura 18) de manera detallada. Alguna de la informacion mas relevante que sefiala, es
el numero del ticket que lleva al enlace de la plataforma POT, el asunto que se esta
implementando, tiempos de demora, valores econdmicos que representa cada ticket y las

observaciones del seguimiento.

B Detalles W.0 por Estado: Open + Suspendido + Closed + Congelado por Cliente | Tipo de serviia

#WO

REGIONAL OCCIDENTE
1 Tickets

$ VALOR CALCULADO

REGIONAL NORTE REGIONAL CENTRO
3 Tickets T2 Tickets

REGIONAL SUR
9 Tickets
uspe

Fecha Creado 7

INTERNEXA

insta. INTERNI

OPERACIONES

PERA

Figura 19. Dashboard detalles de implementacion

El desarrollo de estos dashboards en el area proporciond ayuda tanto al director de
implementaciones, como a los lideres de las regionales, ofreciéndoles informacion de manera
organizada para dirigir mejor su personal, regir de una mejor manera su tiempo y detectar las

necesidades de cada zona en pro de cumplirle a los clientes y ofrecerles un mejor servicio.
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Evaluacion del Impacto y Percepcion de Usuarios

Se aplico una encuesta de 15 preguntas a 10 usuarios, en las 4 areas (gerencial, comercial,
NOC e implementaciones), en niveles gerencial, directivo y operativo. El estudio se realiz6 entre
1 y 3 meses después del despliegue segun el area. La encuesta compar6 la percepcion de los
usuarios antes y después de la implementacion, evaluando los impactos del proyecto en la
empresa frente a los objetivos fundamentales de este, como: acceso a la informacion en tiempo
real, facilidad de uso, personalizacion, andlisis de indicadores, toma de decisiones informada y
mejora en la gestion de procesos. Demostrando asi los resultados mencionados anteriormente.

Las Figuras 20 y 21 muestran la comparacion de la percepcion antes y después de la
implementacion. Los resultados evidencian una mejora significativa en todos los aspectos
evaluados. Antes de la implementacion, la percepcion promedio tendia hacia la deficiencia con

2.48/5, indicando el cumplimiento de los objetivos.

Antes de la implementacién de los dashboards, ;cémo calificaria los siguientes aspectos en su area?
Escala: 1 = Muy deficiente | 5 = Excelente

[ 2 3 4 @5

Acceso a informacion actualizada

Tiempao para obtener reportes |
Clanidad de los datos disponibles [
Facilidad para tomar decisiones informadas [ |
Visualizacion grafica de indicadores L
Identificacidn de problemas operativos L

Seguimiento de metas y objetivos

100% 100%

Figura 20. Indicador de aspectos antes de la implementacion
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Después de la implementacién de los dashboards, ;C6mo calificaria los siguientes aspectos en su drea?
Escala: 1 = Muy deficiente | 5 = Excelente

el e2 3 e4 e5

Acceso a informacion actualizada

Tiempo para obtener reportes

Claridad de los datos disponibles

Facilidad para tomar decisiones informadas
Visualizacién gréfica de indicadores

Identificacidn de problemas operativos

Seguimiento de metas y objetivos

100% 0

P

100%

Figura 21. Indicador de aspectos post implementacion

Los gréficos de las Figuras 22 y 23 nos sefialan la optimizacion del tiempo en cuanto a la
recepcion de informacion, antes de la implementacion, solo 1 usuario accedia diariamente a la
informacion actualizada. Actualmente, el 100% de los usuarios accede diariamente a los

dashboards, logrando un contexto inmediato sobre las situaciones.

Antes de los dashboards, ;con qué frecuencia recibia informacion actualizada de su area?

10% 10%
@ Diariamente 1 ‘
@ Semanalmente 5
® CQuincenalmente 0 30%
@ Mensualmente 3
® Nunca o muy esporadicamente 1 30%

Figura 22. Indicador de anterior frecuencia de recepcion de informacion



47

iCon qué frecuencia utiliza los dashboards implementados?

@ Diariamente

® Semanalmente
@® Quincenalmente
® Mensualmente

@® NMNunca o muy esporadicamente

10

100%

Figura 23. Indicador actual frecuencia de recepcion de informacion

Los resultados (Figura 24 y 25) indican que anteriormente ningiin usuario estaba totalmente

satisfecho con los métodos de obtencion de informacion. Actualmente, el 100% de los

encuestados reporta estar muy satisfecho (80%), o por lo menos, satisfecho (20%) con los

dashboards implementados.

;Qué tan satisfecho estaba con los métodos anteriores para obtener informacion?

#® Muy insatisfecho 1
@ Insatisfecho 3
& Neutral 5
@ Satisfecho 1
@ Muy satisfecho 0

10% 10%

C

Figura 24. Indicador anterior de satisfaccion de métodos
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;Qué tan satisfecho esta actualmente con los dashboards implementados?

20%
@ Muy insatisfecho 0
@ |Insatisfecho 0
& Neutral 0
@ Satisfecho 2
® Muy satisfecho &

80%

Figura 25. Indicador actual de satisfaccion de métodos

La Figura 26 muestra la evaluacion de aspectos clave del proyecto. Los usuarios perciben que
la velocidad en la toma de decisiones y la deteccion temprana de problemas mejoro
significativamente (77.8% reporta “Mucho mejor” y un 22.22% “Mejor”), seguido por la calidad
de las decisiones tomadas (55.56% reporta “Mucho mejor” y un 44.44% “Mejor”). Estos indices

confirman el impacto positivo de los dashboard en los principales objetivos planteados.

7. En comparacién con la situaciéon anterior, ;cdmo evaluaria la mejora en los siguientes aspectos después de implementar |
os dashboards?

® Mucho peor @ Peor Sin cambio Mejor @ Mucho mejor

Velocidad en la toma de decisiones
Calidad de las decisiones tomadas
Identificacion de oportunidades de mejora
Deteccidn temprana de problemas
Comunicacion entre areas

Eficiencia operativa del area

Cumplimiento de metas

100% 0% 100%

Figura 26. Evaluacion de percepcion de mejoria en distintos objetivos
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En cuanto a las Figuras 27, 28 y 29 evaluan la usabilidad de los dashboards. Los usuarios

reportan un uso frecuente (60% de usuarios) u ocasionalmente (40% de los usuarios) del uso de
los dashboards para tomar decisiones mas informadas. E1 70% de los usuarios considera que los
indicadores son muy relevantes para su trabajo (el otro 30% los consideran relevantes) y el 100%
califica la navegacion como facil o muy facil. Esto demuestra que se logro el objetivo de

desarrollar dashboards personalizados e interactivos que contribuyen a la toma de decisiones.

¢{Ha tomado decisiones diferentes o mas informadas gracias a la informacidon de los dashboards?

@ 5i frecuentemente [
40%
@& Si ocasionalmente 4
® No 0
60%

@ Mo estoy seguro 0
Figura 27. Indicador de toma de decisiones
{Los indicadores mostrados en los dashboards son relevantes para su trabajo?

@ MNadarelevantes 0 30%
® Poco relevantes 0

@ Moderadamente relevantes 0

@ Relevantes 3

@ Muy relevantes T 70%

Figura 28. Indicador de relevancia de indicadores
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2Qué tan ficil le resulta navegar y utilizar los dashboards?

20%
® Muy dificil 0
@ Dificil 0
® Neutral 0
@ Faal 2
® Muy facil 8

80%

Figura 29. Indicador de facilidad de uso

Las Figuras 31 a 33 muestran el cumplimiento de objetivos especificos por area:

e Area Gerencial: 100% reporta tener una visién mas clara del estado general de la
empresa.

e Area Comercial: 100% confirma mejor seguimiento de oportunidades y metas de ventas.

e Area de Implementaciones: 100% identifica reduccion de tiempos y mejora logistica.

e Area NOC: 100% evidencia mejora en tiempos de respuesta a incidentes.

11. (Solo para Area Gerencial) ;Los dashboards le han permitido tener una visién mas clara del estado general de la empres

a?

25%
® Si totalmente 3
@ Si parcialmente 1
® Poco 0

® No 0
5%

Figura 30. Indicador de cumplimiento de objetivo principal gerencial



12. (Solo para Area Comercial) ;Los dashboards le han ayudado a mejorar el seguimiento de oportunidades y metas de ven
tas?

1%

@ Si totalmente 5 ‘

@ Si parcialmente 1
@ Poco 0

® No 0

&3%

Figura 31. Indicador de cumplimiento de objetivo principal comercial

13. (Solo para Area de Implementaciones) ;Los dashboards le han permitido reducir tiempos de entrega o identificar cuello
s de botella?

® Si totalmente 1
® 5i parcialmente 1
® FPoco 0

® No 0

Figura 32. Indicador de cumplimiento de objetivo principal implementaciones

14. (Solo para Area NOC) ;Los dashboards le han ayudado a mejorar los tiempos de respuesta a incidentes?

@ Si totalmente 3
@ 5i parcialmente 0
® Poco 0
@® No 0

100%

Figura 33. Indicador de cumplimiento de objetivo principal NOC

51
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El indice de recomendacion general promedio es de 9.7/10, lo que indica alta satisfaccion y

validacion del proyecto.

En una escala del 1 al 10, ;qué tan probable es que recomiende el uso de estos dashboards a otras areas o empresas?

Nivel ¢ I >

9.70 -

Clasificacion
promedio Nivel 5

Nivel 2

MNivel 1

Figura 34. Indicador de recomendacion del proyecto

Los resultados a nivel general de esta encuesta son muy positivos, con un promedio de mejora
del 85%, indicando que se cumplieron con los objetivos que el proyecto pretendi6 lograr. El
incremento del 11% al 100% de acceso diario a informacion entiempo real representa un cambio
fundamental en la gestion de la organizacion basada en datos. Los dashboard hoy son de gran
utilidad para la empresa, aportan significativamente para guiar en las decisiones e identificar
oportunidades de mejora en la organizacion.

Es importante destacar que, aunque los dashboards reflejan el panorama de la empresa y
analisis visual de los KPIs implementados, para ayudar en la toma de decisiones, la calidad de
estas es inherente a la interpretacion de los usuarios. Por lo cual, es trascendental saber

identificar correctamente las variables para la comprension del contexto y complementar



53
mediante otras herramientas del Bussines Inteligence para un andlisis mas profundo cuando sea

necesario.
Los dashboards son escalables para futuros cambios en la empresa, debido a que pueden
adaptarse para cumplir con nuevas necesidades requeridas y se podran adoptar a otras areas,

asegurando evolucion en la solucion implementada.
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Conclusiones

La implementacion de estos dashboards interactivos y personalizados utilizando la
herramienta de Grafana para la visualizacion de datos en tiempo real, cumplié con el objetivo de
optimizar la toma de decisiones en una empresa de telecomunicaciones. Este proyecto demostrd
que la integracion del Bussines Inteligence en graficas de KPIs adecuados mejora de manera
positiva los tiempos de acceso a informacion actualizada, permite la deteccion temprana de
problemas y facilita la identificacion de oportunidades de mejora en diferentes niveles de la
organizacion.

En el area comercial, los dashboards permitieron mejorar el seguimiento de oportunidades y
clientes en tiempo real, andlisis de rendimiento de gerentes de cuenta y monitoreo del
cumplimiento de metas considerando tanto las ventas nuevas como las desinstalaciones. Esto
facilité decisiones basadas en probabilidades actuales, en lugar de historicos desactualizados.

En el 4rea NOC, la visualizacion de tiempos de respuesta, segmentacion del tiempo de vida de
los tickets, analisis de reincidencias y monitoreo preventivo mediante el PRTG transformaron la
gestion de incidentes de manera proactiva. Los dashboards implementados proporcionaron la
informacion necesaria para darle prioridad a los tickets, identificacion de indicadores recurrentes
y tomar acciones oportunas, contribuyendo a la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

En el area de implementaciones, se facilito la gestion administrativa de los recursos en las
regionales, permitiendo identificar cuellos de botella en los procesos de instalacion, optimizar la
asignacion del personal y cumplir con los compromisos de entrega. La visualizacion de tickets
pendientes con el valor econdmico que representan permitio priorizar los recursos de manera

estratégica.
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A nivel gerencial, la consolidacion de los aspectos generales de todas las areas proporciond

un panorama integrado del estado de la empresa, facilitando la toma de decisiones estratégicas
alineadas a los objetivos corporativos. Los indicadores clave permitieron identificar areas que
requerian atencion inmediata y evaluar el desempefio operativo sin depender de los informes
proporcionados por los lideres.

Las encuestas realizadas validan que la solucién implementada responde de manera efectiva a
las necesidades de la organizacion, permitiendo optimizar el acceso y analisis de la informacion,
lo que significa mejoras en la eficiencia operativa y en la calidad del servicio al cliente. Este
proyecto evidencio que la implementacion de herramientas de Business Intelligence accesibles y
de codigo abierto, como Grafana, son importantes para que las pymes del sector de
telecomunicaciones puedan competir en el mercado, reducir costos y fortalecer su capacidad de

toma de decisiones.
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