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Resumen

El proyecto se desarrolld con el propdsito de analizar y optimizar la gestion de tickets de
soporte técnico en IP Technologies, una empresa del sector de las telecomunicaciones
cuya operacion depende de la capacidad de responder de manera 4gil y eficiente a las
fallas que presentan sus clientes. La compafiia maneja un flujo constante de tickets que
reflejan tanto la calidad del servicio como la percepcion de los usuarios sobre el soporte
recibido. En este sentido, garantizar tiempos de respuesta ad ecuados no solo asegura la
continuidad del servicio, sino que también fortalece la confianza y satisfaccion de los
clientes, factores determinantes para la sostenibilidad de la empresa en un sector
altamente competitivo.

En cuanto al tratamiento de los datos, se establecio una primera fase en Excel, donde se
realizo la depuracion basica de la base de informacion. Esta etapa incluy6 principalmente
el retiro de columnas que no aportaban valor al analisis, con el fin de simplificar la
estructura y facilitar el trabajo posterior en la herramienta de analisis. Una vez se obtuvo
una version mas clara de la base, los datos fucron trasladados a Power BI, donde a través
de la seccion de Power Query se llevo a cabo una limpieza mas profunda: se corrigieron
valores no entendibles, se eliminaron espacios en blanco innecesarios y se ajustaron
errores que afectaban la consistencia de los registros. Con ello, se garantizo un modelo de
datos confiable y listo para la construccion de dashboards.

Las visualizaciones creadas en Power BI ofrecieron una lectura clara y dinamica de la
operacion. Se lograron identificar los tipos de incidencias mas frecuentes, los tiempos de
resolucion clasificados por técnico y municipio, asi como la correlacion directa entre los
tiempos de atencion y la satisfaccion de los clientes. Los resultados obtenidos fueron
reveladores: las fallas de sin sefial e intermitencia concentraron el mayor nimero de
tickets, confirmando que se trata de los problemas mas recurrentes. Asimismo, se
observaron diferencias notorias en los tiempos de resolucion, ya que algunos técnicos
lograban cerrar casos con rapidez, mientras que otros acumulaban retrasos. Esta
variabilidad afectd de manera directa la experiencia de los usuarios. De hecho, se
evidencid que en el afio 2023 se presentd un nivel elevado de insatisfaccion debido a las
demoras en la atencion; sin embargo, para el afio 2025 la situacidn mostré una mejora
significativa, con tiempos de respuesta mas cortos y un mayor porcentaje de clientes
satisfechos.

Los hallazgos permitieron plantear posibles impactos de gran valor para la empresa.
Entre ellos se encuentran la capacidad de priorizar fallas recurrentes, optimizar los
tiempos de atencidon en municipios criticos, equilibrar la carga de trabajo entre técnicos y
reforzar la importancia de cerrar oportunamente todos los tickets para evitar
acumulaciones que generen cuellos de botella. Ademas, el modelo disefiado en Power BI
no solo ofrece un diagnostico actual de la operacion, sino que constituye una herramienta
escalable y replicable que puede seguir utilizandose como sistema de monitoreo continuo
para la toma de decisiones estratégicas.
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Respecto al contexto histérico de Colombia las telecomunicaciones tienen su inicio a
finales del siglo XIX cuando en 1884 se instala la primera linea telefonica entre Bogotay
la escuela militar de San Diego. En los inicios del siglo XX se consolidaron empresas
municipales en Barranquilla, Bogota, Medellin. Ya en 1947 se funda Telecom (Empresa
Nacional de Telecomunicaciones) que tuvo el papel de centralizar y ramificar sus servicios
en todo el territorio dando prioridad a las areas rurales.

Posterior a esto en la década de los 90s y los 2000 con la constitucion politica, la ley 142
de 1994 (Servicios Publicos Domiciliarios) y principalmente la ley 37 de 1993 (Telefonia
Movil Celular), inicio la expansion de los servicios de telecomunicacion con empresas
como Celumovil (hoy Claro), Comcel (también Claro), Occel (fusionado con Movistar),
Cocelco, Bellsouth, ETB (integrados a Movistar). En este punto la Comision de Regulacion
de Telecomunicaciones comenzd a regular tarifas, interconexiones y sus planes para
regular la competitivida

Entre el afio 2000 y el afio 2008 inicia la era de competencia ya que el negocio de las
comunicaciones sale del control estatal y se da paso a un escenario donde prima la inversion
de privados, la llegada del Internet comercial por linea telefonica (dial-up). En este punto
se empieza a organizar la fundacion de [P TECNOLOGIES S.A.S, empresa en la cual se
desarrollard la descripcion del proyecto.

IP Technologies es una compaiiia que lleva como objetivo brindar atencion junto a la mejor
experiencia en cuestiones de servicios TICS para empresas y hogares de todo el territorio
colombiano, siempre teniendo presente el talento humano y la vocacion en la entrega de
soluciones personalizadas respecto a los requerimientos y solicitudes de los clientes.

La experiencia de la empresa en el territorio colombiano inicia en el mes de octubre de
2008 cuando logran matricular ante Camara de Comercio con el NIT: 900245045-8 y
nombre de [P TECNOLOGIES S.A.S (Sociedad por Acciones Simplificadas); modelo que
le permite que una sola persona o varias puedan constituir la empresa, facilitando el
crecimiento economico, asi dainicio de actividades en el mes de octubre de 2008, siendo
casi 17 afios de experiencia siendo prestamista de servicios tecnoldgicos.

En el ano 2012 la empresa ofrece los outsourcing de TI permitiéndole acceder y brindar
talento especializado y soluciones avanzadas sin necesidad de hacer mayor inversién sea
en aspectos como administracion de redes, ciberseguridad o algin desarrollo de software.

Enel afio 2014 la empresa acoge la norma internacional ISO 900-1 de Sistemas de Gestion
dela calidad (SGC) que especifica los requisitos para ofrecer un buen servicio y decalidad.

2016 es el ano en la que la empresa acoge la IEC 20000-1 (Comision Electrénica
Internacional) siendo la norma internacional para la gestion de servicios TI que define los
requisitos para que una organizacion planifique, establezca, implemente, opere, supervise,
mantenga y mejore un Sistema de Gestion de Calidad como el propuesto por la ISO 900-1



IP Technologies logra mejorar su servicio para el afio 2017 donde implementa los servicios
de telecomunicaciones por uso de red de fibra dptica donde se caracteriza por transmitir
datos con mayor velocidad, mayor capacidad, una estabilidad en la velocidad de subiday
bajada de datos, muy baja latencia y mayor fiabilidad en los materiales al reemplazar el
clasico cable de cobre.

Un afio mas tarde la empresa otorga a sus clientes el servicio de nube AVAYA donde
ofrecen una solucién de comunicacion para empresas donde se vincula la voz, video,
mensajeria dentro de una misma plataforma permitiendo que las empresas modernicen sus
modos de comunicacion y faciliten el desarrollo del trabajo entre sus empleados.

Hace tres afios, iniciando 2022 se integra los servicios de TV para operadores lo cual
permite aumentar la variedad de planes y paquetes para ofrecer a sus clientes ademas de
instalar el servicio de Operador Movil Virtual, done alquila su infraestructura de un
operador con red a cambio de un precio mayorista, sin necesidad de que los clientes
inviertan en redes o licencias de espectro de radio.

Finalmente, la empresa en los ultimos afios titula dentro documentacioén de convocatorias
vinculadas al sector del Ministerio de TIC con verificaciones juridicas y técnicas
sugiriendo que la empresa ha participado en licitaciones publicas.

Tabla Servicios de telecomunicacion de I[P Technoloiies

Internet Corporativo *Acceso dedicado simétrico

* Acceso banda ancha

*Servicios flexibles

*Facturacion prepago y pospago
*Cobertura nacional

* Alternativas de servicios sin clausulas de
permanencia

*Redundancia en cables nacionales ¢
internacionales

Canales de Datos *Red metropolitana tipo Carrier, alta
disponibilidad.

*Transporte priorizado de acuerdo al
servicio: voz, video, datos.

*Politicas de calidad de servicio QoS.
*Velocidades: desde 1mbps a 10Gbp
Seguridad Gestionada El servicio de Seguridad Gestionada en la
nube es ideal para proteger el trafico de la
red del cliente de ataques externos.
Permitiendo a las organizaciones tener
visibilidad de su entorno de red, aumentar
la productividad de sus empleados, y




hacer de la seguridad parte de su proceso
de TI.

Ultimas Millas *Servicio de ultima milla

*Fibra oscura
*IRU de capacidad
*IRU de fibra oscura

WI FI como servicio *Experiencia en redes de alta
concurrencia

*Servicio de alta disponibilidad

*Hasta 2.500 Mbps

* Administracion del servicio centralizada
*Sin inversiones

*Mesa de servicio especializada

Comunicaciones unificadas & Contact *Servicio 100% en la nube

center (UCAAS & CCAS) *Cero inversiones

*Libre de soporte

*cero costos ocultos

*Crecimiento flexible

*Integracion con las mejores plataformas

*Servidores virtualizados
Data Center *Colocacion

*Storage y Backup
*DRP

Tabla #1. Servicios que ofrece la empresa IP Technologie

Marco Conceptual del Proyecto

En el marco de mis funciones dentro de IP Technologie S.A.S, desempefio labores en el
area de soporte técnico, donde la atencion al cliente constituye el eje central para
garantizar la continuidad de los servicios de telecomunicaciones que presta la empresa.
Una de las actividades mas relevantes de este rol es la gestion de tickets de soporte, los



cuales son registros formales que documentan las solicitudes, problemas e incidentes
reportados por los clientes, asi como el proceso de atencion, resolucion y satisfaccion
final.

El presente proyecto tiene como finalidad estructurar, analizar y representar
graficamente la informacion derivada de los tickets, con el objetivo de convertirla en
conocimiento util para la organizacion y priorizar el reporte del cliente dandole una
pronta solucion. Este proceso permitira optimizar los flujos de trabajo, reducir los
tiempos de atencion, mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la toma de decisiones
estratégicas. Cabe aclarar que se trabajoé con datos ficticios, transformados a partir de un
archivo base en Excel, con el fin de proteger la confidencialidad de la informacion real y
respetar las politicas internas de la empresa.

Problematica de la empresa (Reporte de Tickets) IP Technologie

La categorizacion de los tickets es esencial para priorizar esfuerzos y detectar
tendencias. En el contexto de telecomunicaciones, los problemas mas comunes incluyen:

o Caida total del servicio: pérdida absoluta de conectividad a Internet, telefonia o
television.

o Problemas de intermitencia: desconexiones frecuentes o fluctuaciones en la
calidad del servicio.

o Sin sefal: dispositivos del cliente que no logran sincronizarse con la red.

e Errores de configuracion: fallas técnicas en instalaciones, actualizaciones o
parametros.

e Cortes de fibra optica: interrupciones externas causadas por dafos fisicos.

o Pixelado en television digital: defectos en la calidad de imagen.

e Problemas administratives: reclamos de facturacion o gestion de cuentas.

Cada categoria, al registrarse de manera sistematica, se convierte en un insumo valioso
para generar indicadores de desempeiio del soporte técnico y detectar areas criticas de
mejora (Managed Solution, 2023).

Innovacion mediante dashboards interactivos

La principal innovacion del proyecto radica en convertir un archivo plano de datos en
una herramienta dinamica y visual. Mientras que en Excel la informacion se
encontraba dispersa, en Power BI se consolido y transform6 en un dashboard
interactivo que permite explorar métricas en tiempo real.
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De acuerdo con Garcia-Penialvo y Conde (2014), los sistemas de visualizacion facilitan la
interpretacion de grandes volumenes de informacion y promueven decisiones basadas en
evidencia. Los dashboards de Power BI permiten:

o Identificar picos de demanda de soporte en fechas especificas.

e Detectar problemas recurrentes y su impacto en la satisfaccion del cliente.
e Monitorear el rendimiento de los técnicos y su carga de trabajo.

e Evaluar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA).

Investigaciones recientes sefialan que Power BI ha revolucionado la manera de analizar
datos organizacionales al hacer accesible la inteligencia de negocios a diferentes areas
de la empresa (Fernandez & Sainz, 2021).

Procesamiento y limpieza de datos

La calidad de los datos es un factor critico en cualquier proyecto de inteligencia de
negocios (Laudon & Laudon, 2020). Por esta razon, uno de los primeros pasos consistio
en un riguroso proceso de depuracion y normalizacion de la informacion. La base
original contenia duplicados, categorias redundantes y registros inconsistentes que
impedian un analisis confiable.

Las principales acciones realizadas fueron:

e Depuracion inicial en Excel: eliminacion de celdas vacias, correccion de
formatos de fecha y estandarizacion de nombres de técnicos y clientes.

o Normalizacion de variables: unificacion de categorias similares, por ejemplo,
“sin sefial” e “intermitencia”, que representaban situaciones cercanas.

e Conversion de campos numéricos y textuales: estandarizacion de los tiempos
de resolucion en horas y dias.

e Validacion cruzada: verificacion de coherencia entre variables, como impedir
que un ticket “cerrado” conserve prioridad “alta”.

De acuerdo con Gongalves (2023), la limpieza de datos es indispensable para construir
dashboards integrados y confiables que reflejen de manera fiel la realidad de una
organizacion.

Modelo de datos y variables de analisis

Tras la depuracion, los datos fueron migrados a Microsoft Power BI, donde se diseiid un
modelo de datos relacional en forma de estrella. Este modelo permiti6 estructurar la
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informacion en torno a la tabla central de tickets y conectar tablas auxiliares como
clientes, técnicos, estados, categorias de problema y niveles de prioridad.

Las principales variables analizadas fueron:

e Calendario: tabla que organiza los tickets en afios, meses, dias y semanas,
facilitando analisis temporales.

e Medidas en DAX: célculos dinamicos como niimero total de tickets, promedio de
resolucion y porcentaje de satisfaccion.

e Tiempo de resolucion: indicador del desempeio técnico, calculado como la
diferencia entre fecha de apertura y cierre.

o Satisfaccion del cliente: valoracion expresada tras recibir el soporte, clave para
medir la percepcion del servicio.

Este enfoque coincide con lo reportado por Prakash Infotech (2023), donde se resalta que
la distribucion de categorias de tickets y el analisis de histdricos son claves para mejorar
la asignacion de recursos de soporte.

Beneficios esperados

La implementacion de este marco conceptual se proyecta como una estrategia que
aportara beneficios tangibles para la organizacion, entre los que se destacan:

e Reduccion de tiempos muertos, al mejorar la trazabilidad de los tickets.

e Mayor eficiencia operativa, con procesos mas rapidos y organizados.

o Visibilidad clara y en tiempo real, a través de indicadores y dashboards.

e Mejora de la satisfaccion del cliente, mediante un analisis profundo del
feedback.

e Soporte estratégico para la toma de decisiones, gracias a la identificacion de
patrones y tendencias.

Informe Técnico TP Technologies S.A.S

Informe De Ticktes De Atencion Y Resolucion A Problematicas Técnicas Por
Solicitud De Clientes

Desarrollo e implementacion del aprendizaje
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En esta fase se prioriz6 recopilar y organizar la informacion proveniente de la base de
datos de IP Technologies en su sede de San Juan de Pasto. La decision de trabajar el
proyecto a nivel departamental obedecio a que los registros analizados corresponden a
aproximadamente 3.000 usuarios de la empresa de telecomunicaciones, distribuidos en el
territorio del departamento de Narifio, teniendo como punto central la ciudad de Pasto.
Esta escala permitid no solo dimensionar la magnitud de los datos, sino también
comprender la relevancia de aplicar metodologias solidas de andlisis y visualizacion para
obtener resultados significativos.

Durante el desarrollo del proyecto, la primera fase de aprendizaje se centrd en
comprender el papel de Excel y Power BI como herramientas complementarias dentro del
analisis y la gestion de informacion. Gracias a la orientacion del profesor, fue posible
identificar no solo las funcionalidades técnicas de cada plataforma, sino también el valor
metodologico de organizar, depurar y transformar los datos antes de extraer conclusiones
confiables.

El docente enfatizd que Excel constituye la base del trabajo con datos, permitiendo
estructurar la informacion de manera ordenada, aplicar validaciones y realizar analisis
exploratorios iniciales. Por ejemplo, segun el estudio “Data Validation and Other
Strategies for Data Entry (Kupzyk, 2015)”, una de las mejores practicas consiste en
evitar errores de entrada mediante validaciones de datos que limiten valores fuera de
rango, restringir opciones de respuestas y prevenir inconsistencias de formato. Estas
funciones se reflejaron en clase al usar filtros, listas desplegables y reglas de validacion
para asegurar integridad y uniformidad de los datos.

Posteriormente, el aprendizaje se traslado6 al entorno de Power BI, herramienta que, en
palabras del profesor, “No reemplaza a Excel, sino que lo potencia”. En este espacio se
explord el uso de Power Query como mdédulo fundamental para la limpieza y
transformacion de los datos: eliminacion de espacios en blanco, unificacion de formatos,
correccion de valores erroneos y tratamiento de datos nulos. Esto es consistente con lo
que se relata en 4 Structured Method for Validating Excel Files (Gaoual, 2025)”, donde
se documentan técnicas sistematicas para validar archivos de Excel antes de su uso en
analisis; tales técnicas incluyen limpieza, estandarizacion y verificacion de consistencia.

De igual forma, se profundizé en la creacion de modelos de datos relacionales en Power
BI, lo cual permitié comprender la diferencia entre una tabla aislada y una estructura mas
compleja de informacion, donde es posible cruzar variables de tiempo, categorias ¢
indicadores. Aqui, el estudio “Developing Integrated Performance Dashboards
(Gongalves et al., 2023)” aporta que los dashboards integrados permiten la integracion y
transformacion de datos de multiples fuentes, con visualizaciones dindmicas y paneles
interactivos para la toma de decisiones basada en KPIs. El profesor recalcoé que “e/ valor
de un modelo de datos bien estructurado es que evita errores en las visualizaciones y abre
la puerta a andlisis mas profundos, como comparar promedios, calcular medianas o
identificar tendencias con percentiles”.
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Finalmente, la ensefianza se consolido6 con la construccion de dashboards interactivos, en
los que Power BI se convierte en un recurso clave para la comunicacion de resultados. A
diferencia de los graficos estaticos de Excel, un dashboard permite a los usuarios explorar
la informacion en tiempo real, filtrar por periodos, categorias o segmentos, e incluso
formular nuevas preguntas a partir de la interaccion con los datos. En el articulo
“Leveraging Power BI for Enhanced Data Visualization and Business Intelligence
(Tirupati et al., 2023)”, se enfatiza que los dashboards interactivos, los informes
personalizables y las actualizaciones de datos en tiempo real otorgan a las organizaciones
capacidad de respuesta y mejor percepcion de patrones que serian invisibles en reportes
estaticos.

En sintesis, lo aprendido en esta fase puede resumirse en que el andlisis de datos no
depende tnicamente de dominar herramientas, sino de aplicar una metodologia rigurosa y
progresiva: organizacion inicial en Excel, validacion y depuracion (como lo enseiid el
profesor y lo respalda la literatura), modelado relacional en Power BI y visualizacion
interactiva mediante dashboards. Estos fundamentos no solo permitieron manejar
adecuadamente los datos de IP Technologies a nivel departamental, sino que establecen
una estructura aplicable en cualquier proyecto que requiera transformar datos crudos en
conocimiento estratégico.
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Fase 1 Definicion de las variables

Proyecto de andlisis y visualizacion de informacion en Power BI, la definicién de
variables constituye un paso esencial para estructurar correctamente el modelo de datos.
Estas variables no solo permiten organizar la informacion, sino también transformarla en
indicadores utiles para la interpretacion y la toma de decisiones. A continuacion, se
describen las principales variables creadas en el modelo: calendario, tiempo de
resolucion, medidas estadisticas y satisfaccion del cliente.

e Variable calendario

Calendario = CALEMDAR{MIN(Tickets[FechaCreacion]},MAX(Tickets[FechaCreacion]]} jI

Esta formula hace regencia a la fecha de creacion como a la fecha de cierre del Ticket. La
variable CALENDAR es fundamental dentro de cualquier modelo de datos en Power BI, ya
que permite establecer un eje temporal sobre el cual se organizan los registros. Se
construy6 mediante la funcion CALENDAR, la cual genera un rango continuo de fechas
que inicia en la fecha minima y finaliza en la fecha maxima encontrada en los registros
del sistema. Posteriormente se generaron atributos derivados a la variable como Afio mes
y dia

Nombre Mes (FORMAT (Date, "MMMM")): Devuelve el nombre completo del mes, lo que
facilita la interpretacion de los reportes.
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Nimero Mes (MONTH (Date) ): asigna un valor numérico a cada mes, lo cual resulta
indispensable para realizar ordenamientos cronologicos.

Ao (YEAR (Date) ): extrae el afio de cada registro y permite realizar comparaciones
interanuales.

e Variable: Tiempo de Resolucion

L
i

TiempoResolucion = di:EJIFF{TicketsEFechaCreacicanTicxetsiFechacierre],ﬁﬁ?j

El tiempo de resoluciéon constituye un indicador critico en cualquier proceso de gestion
y analisis de informacion operativa. Esta variable se calculd con la funciéon DATEDIFF,
que mide la diferencia entre la fecha de creacion y la fecha de cierre de cada registro,
expresada en dias.

El tiempo de resolucion permite evaluar la eficiencia en la atencion o gestion de
procesos. Valores bajos reflejan rapidez y agilidad, mientras que valores altos alertan
sobre demoras que podrian estar afectando el rendimiento del equipo o la satisfaccion de
los usuarios.

De esta manera, el tiempo de resolucion no solo se convierte en un nimero mas dentro
del sistema, sino en un indicador clave de desempefio que conecta la operatividad con la
percepcion del cliente o usuario final.

e Variable: Medidas estadisticas Promedio, Mediana y Percentil

Promedio de respuesta en dias. = AVERAGE (Tickets[TiempoResolucion] )
Medianma en dias. = MEDIAN{Tickets[TiempoResolucion])
Percentil. = PERCENTILE.INC{Tickets[TiempoResolucion],®.75)

Las medidas estadisticas implementadas constituyen un complemento metodoldgico que
enriquece el andlisis del tiempo de resolucion. Se definieron tres medidas principales:

e Promedio (AvERAGE): Permite obtener una vision general del comportamiento de
los datos. No obstante, puede verse influenciado por valores atipicos.

e Mediana (MEDIAN): Refleja el valor central de la distribucion. Este indicador es
mas representativo cuando existen diferencias extremas, ya que no se distorsiona
facilmente.

e Percentil (PERCENTILE. INC): En este caso se defini6 el percentil 75, el cual
sefiala que el 75% de los registros se resuelven en un tiempo menor o igual a este
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valor. Este tipo de medida es muy utilizada en el ambito del analisis de
desempefio, ya que permite identificar umbrales de eficiencia y establecer
comparaciones mas precisas.

En conjunto, estas medidas permiten describir los datos con mayor rigor. Si bien el
promedio da una vision global, la mediana ofrece un punto de referencia mas justo en
presencia de datos extremos, y el percentil muestra el limite superior en el que se
concentra la mayoria de los casos.

El uso combinado de estas métricas constituye una practica recomendada en la analitica
de datos, pues asegura un analisis mas robusto y evita conclusiones basadas unicamente
en un unico valor.

e Variable: Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion_Cliente = SWITCH{TRUE,
Tickets[TiempoResolucion]<2,5,
Tickets[TiempoResclucion]<5,4,

B LU pa

Tickets[TiempoResolucion]<d,3,
Tickets[TiempoResolucionl]<12,2,

1}

[= NI |

La formula implementada para la variable Satisfaccién del Cliente se construy6 en DAX
utilizando la funcién swiTcH (TRUE, ..), la cual permite establecer una tabla de
decisiones de manera clara y ordenada. Esta funcion es equivalente a tener multiples
condiciones anidadas con IF, pero con una sintaxis mas simple y comprensible.

En este caso, la variable de entrada es el Tiempo de Resolucion, expresado en dias, y la
salida es un valor numérico que representa el nivel de satisfaccion del cliente en una
escala de 1 a 5. La logica aplicada establece que, a menor tiempo de resolucion, mayor
serd el grado de satisfaccion asignado. Asi, si el tiempo de resolucion es inferior a dos
dias, se otorga una calificacion de 5 (excelente); si es menor a cinco dias, la calificacion
es de 4 (muy buena); si es menor a ocho dias, corresponde a 3 (aceptable); y si es menor a
doce dias, la calificacion se reduce a 2 (baja). Finalmente, cuando el tiempo de resolucién
supera los doce dias, el nivel de satisfaccion alcanza su valor minimo, equivalente a 1
(muy baja).

De esta manera, la formula transforma una variable continua (el tiempo de resolucion)
en una variable categorica ordinal (satisfaccion del cliente). Esta transformacion es
especialmente 1til en proyectos de analisis de datos, ya que permite interpretar con mayor
facilidad el impacto del tiempo de atencion sobre la experiencia del usuario. Ademas,
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convierte un dato técnico en un indicador mas intuitivo y comprensible para la toma de
decisiones

Logica en forma de tabla:

Tiempo de Resolucion (dias) Satisfaccion Cliente

<2 5 (Excelente)
<5 4 (Muy buena)
<8 3 (Aceptable)
<12 2 (Baja)

>12 1 (Muy baja)

Fase 2 Relacion de tablas

El modelo de datos se organiza bajo un esquema en estrella, donde la tabla principal es
Tickets. Esta tabla concentra todos los registros de incidencias y actua como la tabla de
hechos del modelo. Las demads tablas funcionan como dimensiones que se relacionan
directamente con Tickets bajo un esquema de uno a muchos (1:*), es decir, cada registro
en una tabla de dimension puede estar asociado a multiples tickets.

e Clientes: Contiene los datos basicos de los clientes: identificador, empresa,
municipio y nombre.

Relacion: Un cliente puede generar muchos tickets (1:*). La clave ClienteID conecta con
la tabla Tickets.

e Municipios: Incluye informacion geografica y administrativa: departamento,
municipio, latitud, longitud y codigo de identificacion.

Relacion: Un municipio puede tener muchos clientes, y en consecuencia muchos tickets.
La relacion es indirecta a través de la tabla Clientes.

e [Estado: Define los posibles estados en que se encuentra un ticket: abierto, en
proceso, cerrado, etc.

Relacion: Un estado puede estar asociado a muchos tickets (1:*). La clave EstadolD
conecta con Tickets.

e Tipo de Problema: Contiene la clasificacion de los problemas: categoria,
subcategoria y un identificador tnico.
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Relacion: Un tipo de problema puede ser reportado en muchos tickets (1:*). La clave
Tipo de ProblemalD conecta con Tickets.

e Técnicos: Almacena la informacioén de los técnicos que atienden los casos:
nombre, especialidad e identificador.

Relacion: Un técnico puede atender muchos tickets (1:*). La clave TecnicolD conecta
con Tickets.

e Prioridad:Define los niveles de urgencia o importancia que puede tener un caso
(ejemplo: alta, media, baja).

Relacion: Una prioridad puede estar asignada a muchos tickets (1:*). La clave
PrioridadID conecta con Tickets.

e (alendario: Tabla de tiempo con datos de afio, mes, nimero de mes y fechas
especificas.

Relacion: Una fecha puede corresponder a muchos tickets (1:N). Se utiliza para analizar
la fecha de creacion o cierre en la tabla Tickets.

e Medidas: Contiene indicadores de gestion y desempeiio: promedio de respuesta,
percentiles y medianas en dias.

Relacion: Esta tabla no tiene una relacion directa fisica con Tickets, sino que funciona
como apoyo analitico para calcular métricas asociadas a los registros de la tabla de
hechos.

e Tickets: Es la tabla central del modelo. Almacena la informacion detallada de
cada incidente: identificador, cliente, estado, técnico asignado, tipo de problema,
prioridad, fechas (creacion y cierre), costos, tiempos de resolucion y satisfaccion
del cliente.

Relaciones:

Se relaciona con Clientes (1:*). Siendo muchos la tabla tickets

Se relaciona con Estado (1:*). Siendo muchos la tabla tickets

Se relaciona con TipoProblema (1:*). Siendo muchos la tabla tickets
Se relaciona con Técnicos (1:*). Siendo muchos la tabla tickets

Se relaciona con Prioridad (1:*). Siendo muchos la tabla tickets
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e Serelaciona con Calendario (1:*, para fechas). Siendo muchos la tabla tickets

[#
i

Fase 3 limpieza de datos

Limpieza de datos en Excel y Power Query

La limpieza de datos es una de las fases mas importantes dentro de cualquier proyecto de
analisis, ya que garantiza que la informacion con la que se trabaja sea confiable, precisa y
apta para ser utilizada en procesos posteriores de modelado y visualizacion. En este
proyecto, se hizo énfasis en utilizar tanto Microsoft Excel como Power Query dentro de
Power BI, aprovechando las ventajas que cada una de estas herramientas ofrece para
transformar los datos en insumos utiles.

Uso de Excel para la organizacion y limpieza inicial

El primer acercamiento al tratamiento de la base de datos se realizé en Excel,
herramienta que contintia siendo uno de los entornos mas utilizados para preparar datos
en sus etapas niciales. En esta fase se busco principalmente organizar y depurar las
columnas de informacion, eliminando aquellos campos que no aportaban valor al
analisis y corrigiendo registros inconsistentes.

Entre las tareas desarrolladas se destacan:

1. Eliminacién de columnas innecesarias: Muchos archivos contienen informacion
redundante o campos que no son utiles para los objetivos del analisis. En este
caso, se retiraron aquellas columnas que no aportaban al seguimiento de tiempos
de resolucion, satisfaccion o gestion de casos.
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2. Correccion de registros errados: Mediante filtros y busquedas se identificaron
valores incorrectos, como fechas incoherentes o datos duplicados. Estos registros
fueron ajustados para que no afectaran el analisis estadistico posterior.

3. Normalizacién de categorias: En ocasiones, una misma categoria aparecia
escrita de varias formas (por ejemplo, "pendiente" y "Pendiente"). Con el uso de
funciones como BUSCARYV, REEMPLAZAR o incluso con el comando de
buscar y reemplazar, se homogenizaron estas etiquetas.

4. Gestion de celdas vacias: Se localizaron espacios en blanco que impedian
generar conteos correctos o calculos de promedio. Estos vacios se completaron
con datos adecuados o se eliminaron si el registro no tenia validez.

Este proceso de limpieza inicial en Excel fue clave porque permitié dejar la base
estructurada y lista para ser llevada a un entorno mas robusto como Power BI, evitando
que errores simples se trasladaran y generaran problemas mayores.

e Limpieza y transformacion en Power Query

Una vez preparada la base inicial en Excel, el siguiente paso fue realizar una limpieza
mas avanzada en Power Query, herramienta integrada en Power BI que permite
transformar grandes volimenes de datos de manera eficiente.

El uso de Power Query represent6 un salto metodoldgico importante, porque no solo se
corrigieron errores, sino que también se dejaron definidas reglas automaticas de
transformacion que se pueden aplicar cada vez que se actualiza la informacion.

Entre las acciones realizadas en esta etapa se incluyen:

1. Eliminacion de valores nulos: Se aplicaron filtros para identificar y retirar todos
los registros incompletos que podian generar inconsistencias en los célculos de
indicadores.

2. Estandarizacion de formatos: Se corrigieron formatos de fecha, valores
numéricos y texto, asegurando que cada columna tuviera un tipo de dato
consistente (por ejemplo, que las fechas se interpretaran como tal y no como
texto).

3. Unificacion de categorias: Power Query permitid agrupar registros similares
bajo una sola categoria, evitando problemas de segmentacion en el analisis.

4. Eliminacion de duplicados: Mediante las funciones de deteccion de registros
repetidos se depuraron los casos duplicados, asegurando que cada fila
correspondiera a un caso unico.

5. Optimizaciéon de columnas: Me transformaron los encabezados de las columnas
para que fueran mas claros y descriptivos, facilitando su interpretacion al
momento de construir las visualizaciones.

Gracias a este proceso, se logrd una base de datos limpia, sin errores visibles, sin espacios
en blanco y sin registros duplicados, lo que garantiz6 que la informacion estuviera en
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condiciones Optimas para la construccion de indicadores como tiempos de resolucion,
medidas estadisticas (promedio, mediana y percentil) y niveles de satisfaccion del cliente.

e Evidencia y resultados de la limpieza

El impacto mas notorio de este trabajo fue que, una vez finalizada la limpieza en Excel y
Power Query, la base de datos quedo totalmente depurada. No quedaron registros con
errores, duplicados o vacios. Esto se evidencio al momento de realizar los célculos en
Power BI: los indicadores fluian de manera correcta y los dashboards generados
mostraban resultados confiables, sin inconsistencias que pudieran generar dudas en el
analisis.

De este modo, la limpieza de datos no solo fue un paso técnico, sino un proceso

estratégico, porque garantizo la credibilidad del proyecto.

e Importancia de la limpieza de datos

El aprendizaje obtenido en esta fase coincide con lo planteado por Kitchin (2014), quien
sostiene que “los datos en bruto rara vez existen y siempre requieren ser procesados,
transformados y limpiados antes de que puedan ser usados de manera significativa” .
Este aporte confirma que la calidad de cualquier proyecto de anélisis de datos no depende
unicamente de los modelos aplicados o de las visualizaciones construidas, sino de la
solidez con la que se preparen los datos desde el inicio.

Fase 4 Creacion de tableros de control

¢ Visualizacion de datos tabla municipios

':" ricipio cant  Promedio Mediane Percentl
ALRAMN 2z 53 4,00 11.00
AL DIANE 156 559 450 1025
ARCLYA 201 484 3.0 goa
ARBOLEDA 181 473 3.0 aon
ZARBACDCAS 143 544 400 10,00
BELEM 1z S5A2 .00 1000
2UESACD 155 435 200 10,00
CHACHAG 1a7 .14 4.00 1000
Total 10000 493 3.00 8,00
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Presenta la cantidad de tickets registrados por municipio, junto con indicadores
estadisticos de desempefio (promedio, mediana y percentil). Permite comparar coémo
varian los tiempos de atencion y resolucion en diferentes ubicaciones geograficas

Datos utilizados: Municipio, Cantidad de tickets, Promedio de tiempos de atencion,
Mediana, Percentil

e Grafico de lineas — Comparativo de clientes satisfechos e insatisfechos

¥

Comparativo de clientes satisfechos e insatisfechos

Satefaccion Clionte @7 @

R

:
e CanlalC

e

Recuiinhe

Muestra la evolucion mensual del nivel de satisfaccion de los clientes. La linea azul

representa a los clientes satisfechos y la linea rosa a los insatisfechos, permitiendo
identificar tendencias y meses criticos.

Datos utilizados:
Mes (campo calendario)
Numero de clientes satisfechos (Satisfaccion = 5)

Numero de clientes insatisfechos (Satisfaccion = 1)

e Grafico de barras — Numero de Tickets por técnico
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Refleja la carga de trabajo de cada técnico mostrando el numero de tickets atendidos en
un periodo determinado. Permite balancear la distribucion de casos y medir el

rendimiento del personal técnico.

Datos utilizados: Nombre del técnico, Numero de tickets asociados (conteo de TicketID)

e Grifico de dona — Tipo de problema

o Tipo di_?:nbimma g

Subcategonia
5N ® 5 sefial

® Prislado

@ Carda total

& Corts de fibra
1rgpe  Winteemitenda

& Configuradon

@ Lentitud

Representa la proporcion de tickets segun la subcategoria del problema. Facilita
identificar cuales son las incidencias mas frecuentes (sin sefal, caida total, intermitencia,
etc.).

Datos utilizados: Subcategoria del problema, Numero de tickets por cada tipo

e Indicadores de estado de Tickets
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Total Tickets Ticket abierto I Ticket terrados 'i|

Ticket reabierto Ticket en proceso ‘ Ticket escalado

1951 [ 1.975

Presentan la cantidad de tickets distribuidos seglin su estado actual: abiertos, cerrados,
reabiertos, en proceso y escalados. Permiten un monitoreo rapido del avance de la
gestion.

Datos utilizados: Estado del ticket (campo EstadolD), Conteo de tickets en cada estado:
Abierto, Cerrado, Reabierto, En proceso, Escalado

e Segmento de datos

R
1 Hombre Tecnics

e Nombre Técnico

Funcién: Permite filtrar los indicadores y graficos segun el técnico que atendio los
tickets.

Uso: Si eliges un nombre especifico, el tablero mostrard inicamente los tickets
gestionados por ese técnico. Si dejas en “Todas”, se muestran los resultados globales
e 2. Afio

Funcion: Filtra los datos de acuerdo con el afo de registro del ticket.
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Uso: Seleccionando un afio, podras analizar la informacion solo de ese periodo. En
“Todas” se ven todos los afios cargados en la base.

e 3. Mes
Funcion: Permite filtrar por meses del afio.

Uso: Sirve para observar variaciones estacionales o comparar el comportamiento mensual
de los tickets. En “Todas” se incluyen todos los meses.

e Dia
Funcion: Filtra los datos a nivel de dias especificos.

Uso: Util para revisiones detalladas, por ejemplo, analizar qué pasé en un dia donde hubo
un pico de tickets. En “Todas” se incluyen todos los dias

Fase 5 Dashboard
Hambee Teenleo Muricipi Cant  Promedic Mediana Percentl || Comparativo de clientes satisfechos e insatisfechos
ALBAN ) 536 400 1100 Satisfaccion Cliente @1 @5
ALDANA 156 558 450 0%
ANCUTA 201 43¢ 300 800 e
ARBOLEDA 181 473 30 om H
Afa v BARBACDAS 143 SA4 400 0@ g ><___-__'__-—-'"
Todas aaéN 18 572 600 1000 A
SUESACO 155 435 200 1n@0 P B e N P B g g o e
CHACrAGT 107 514 400 1000 S "o '
Total 10000 43 300 500 i

Miamero de Ticket por técnico

0ia . .
Todas
Total Tickets

10,000 ...

Ticket abierto Ticket cerrados Ticket reabierto Ticket en proceso Ticket escalado

2.012 | [ 2.076 1.951 1.975

Tipo de problema

La imagen muestra un tablero de control interactivo que permite analizar el
comportamiento de los tickets de soporte en una organizacion. En la parte izquierda se
observan filtros por técnico, afio, mes y dia, lo que facilita segmentar la informacioén
segun diferentes criterios temporales o responsables del servicio.

e En la parte central superior se encuentra una tabla por municipio, que refleja la
cantidad de tickets gestionados, junto con indicadores estadisticos como
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promedio, mediana y percentil. Esto permite comparar la eficiencia de atencion
entre diferentes ubicaciones.

e En el grafico de lineas, se presenta la evolucion mensual de la satisfaccion de
clientes, diferenciando entre satisfechos e insatisfechos. Este indicador es
fundamental para identificar tendencias de calidad en el servicio y posibles puntos
de mejora.

e FEl grafico de barras muestra la distribucion de tickets por técnico, lo que facilita
analizar la carga de trabajo y el desempeio individual. Complementariamente, el
grafico de dona clasifica los tickets por tipo de problema (sin sefial, caida total,
intermitencia, etc.), permitiendo identificar las incidencias mas recurrentes.

¢ Finalmente, en la parte inferior, se encuentran indicadores clave de desempefio
(KPI’s) que resumen el estado actual de los tickets: abiertos (2.012), cerrados
(2.076), reabiertos (1.951), en proceso (1.975) y escalados (1.986). Estos valores
permiten tener una vision rapida del estado operativo y del flujo de resolucion de
incidencias.

En general, este tablero de control proporciona una visioén integral, combinando métricas
operativas, geograficas, de desempeio técnico y de satisfaccion del cliente, lo que
permite una toma de decisiones basada en datos. Como sefialan Kimball y Ross (2013),
“la visualizacion de informacion en modelos dimensionales y tableros de control es
esencial para transformar datos operativos en conocimiento util para el negocio” (The
Data Warehouse Toolkit: The Definitive Guide to Dimensional Modeling, Wiley).

Conclusiones

1. Desempeiio técnico desigual: El analisis de barras reveld que algunos técnicos
logran resolver casos con mayor rapidez y constancia que otros, lo que senala la
necesidad de equilibrar cargas o reforzar la capacitacion en ciertos equipos.
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2. El analisis mostrd que cuando los tiempos de resolucion se alargan, aumenta de
manera evidente la insatisfaccion de los clientes, confirmando que la rapidez en la
atencion es un factor decisivo en la percepcion del servicio. En el afio 2023 se
present6 el nivel mas alto de inconformidad, ya que los retrasos fueron frecuentes
y afectaron directamente la experiencia de los usuarios. En contraste, para el afio
2025 se observo una mejora notable: los tiempos de respuesta fueron mas agiles y
la mayoria de los clientes manifestaron estar satisfechos, reflejando un avance
positivo en la gestion del soporte técnico.

3. Elanalisis de los tickets abiertos, en proceso y cerrados mostrod que en algunos
periodos se acumularon casos sin cerrar, lo que afecta la percepcion de eficiencia
y retrasa la nueva atencion de reportes en la operacion. Para evitar esta situacion,
es importante recomendar al personal de soporte que gestiona los tickets que cada
caso, una vez atendido y resuelto, sea cerrado de manera oportuna. Con esta
practica se asegura un mejor control del flujo de trabajo y una experiencia mas
clara y confiable para los clientes.
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