ISIL

SAN IGNACIO DE LOYOLA - ESCUELA ISIL

TITULO DE LA INVESTIGACION
“Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestion de alertas de

monitoreo Tl en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.”

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE
Direccion de Tecnologias de la Informacién

PRESENTADO POR:
Maza Farfan, William Jorge - Direccion de Tecnologias de la Informacion

ASESOR

Quijano Aranibar, lvan Ernesto

LIMA, PERU
2026



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de IS I L
monitoreo Tl en una empresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

ASESOR Y MIEMBROS DEL JURADO

ASESOR:

Quijano Aranibar, Ivan Ernesto

MIEMBROS DEL JURADO
Ortiz Clarke, Dafne Ivette
Saco Vertiz Osterloh, Sandra Elizabeth

Velasquez Tapullima, Pedro Alfonso



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de
monitoreo Tl en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

ISIL

INFORME TURNITIN

Propuesta de dashboards en Power BI para mejorar la gestion
de alertas de monitoreo TI en una empresa de telecomunicaci...

B MyFiles
&3 MyFiles
&

Instituto San Ignacio de Loyola - ISIL

Detalles del documento

Identificador de la entrega

trn:oid:z:30163:567308745 108 paginas
Fecha de entrega 21.408 palabras
13 mar 2026, 2:42 p.m. GMT-3
118.330 caracteres

Fecha de descarga

13 mar 2026, 2:56 p.m. GMT-5

Nombre del archivo

Propuesta de dashboards en Power BI para mejorar la gestion de alertas de monitoreo TL en un...docx

15% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca..

Filtrado desde el informe

+ Bibliografia
» Texto citado
+ Texto mencionado

+ Coincidencias mencres (menos de 10 palabras)

Exclusiones

» N de coincidencias excluidas

Fuentes principales

10% ) Fuentes de Internet
2% @ Publicaciones
9% L Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad
N.° de alertas de integridad para revisién
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas buscar rega normal. si
advertimas algo extrano, lo marcamos como Una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que praste atencién y la revise.




Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de IS I L
monitoreo Tl en una empresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

DEDICATORIA

Dedico este trabajo a mi familia, por su apoyo constante
y comprensién a lo largo de este proceso académico. Su
confianza y aliento han sido fundamentales para mantener la
motivacion y perseverancia necesarias para culminar este

proyecto.

Asimismo, dedico este trabajo a todas las personas que,
de manera directa o indirecta, contribuyeron a mi formacién

profesional y al desarrollo de esta investigacion.

William Jorge Maza Farfan



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de IS I L
monitoreo Tl en una empresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

AGRADECIMIENTO

En primer lugar, agradezco a la Escuela Isil y a la
institucion San Ignacio de Loyola por brindarme el espacio y las
herramientas necesarias para mi formacion profesional en la

carrera de tecnologias de la informacion.

Expreso mi més profundo agradecimiento a mi asesor, el
profesor Ivan Ernesto Quijano Aranibar, por su guia constante,
paciencia y valiosos conocimientos compartidos durante el
desarrollo de este proyecto de investigacién. Asimismo,
agradezco a todos los docentes que formaron parte de mi
trayectoria académica, cuyas ensefianzas fueron fundamentales

para alcanzar este objetivo.

Finalmente, hago extensivo mi agradecimiento a los
colaboradores del area de Tecnologias de la Informacién que
participaron en la recoleccién de datos, por su disposicion y
tiempo, permitiendo que esta investigacion sea un reflejo de la

realidad operativa del sector.



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de IS I L
monitoreo Tl en una empresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

INDICE TEMATICO

ASESOR Y MIEMBROS DEL JURADO .....coiiiiiiiiiiii ettt e 2
INFORME TURNITIN . .ot e et e e et e e e et e e e e et e e e eaea s 3
DE DI C AT ORI A e e e ettt e e e e e et et eb e e e e e e et rab e e e 4
AGRADECIMIENTO ...ttt e e et e et e e e et e e e e et e e e e et s 5
INDICE TEMATICO ...ttt ettt ettt ettt e e aeete et et e eteeteabe e st e saesteereenens 6
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt ettt ettt e e tesaeare et e eteateebe e st e naeateareenens 9
INDICE DE FIGURAS . ...ttt ettt ettt ettt eae et e e te et et e ateateeneesaeateareaneens 11
RESUMEN . . ettt e ettt e e ettt e et e et e e et et e e e e eea e e eenba e eeeeenns 12
A B S T R A T e e e e e e e et e e et e e et e e eaaans 13
[N 10 ] 1801 [0 ] N TP 14
. INFORMACION GENERAL .....vvitiieieeecee ettt ete e saeareanee s 17

1.1. Titulo del proyecto 17

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario 17

1.3. Actividad econémica en la que se aplicaria la innovacién o investigacién aplicada 17

14. Localizacién o alcance de la solucion 19
Il. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION ......ooviiiiieiieeecee et 20
2.1. Planteamiento del Problema 20
2.1.1. Problemas de Investigacion. 20
2.2. Justificacion 21
2.2.1. Justificacién Teorica 21
2.2.2. Justificacién Metodol6gica 22
2.2.3. Justificacion Practica 23
2.3. Marco Referencial 23
2.3.1. Antecedentes de Investigacién 23
2.3.2. Marco Teorico 27
2.3.2.1 Variable 1: Dashboards en Power Bl 27
2.3.2.2. Variable 2: Gestion de alertas de monitoreo Tl 32
2.3.3. Glosario de términos 36
2.5. Caracteristicas técnicas o atributos del proyecto 38
2.6. Analisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras 0 novedades
tecnologicas 39
2.7. Objetivo general y especificos 40
2.7.1. Objetivo general 40



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de
monitoreo Tl en una empresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

ISIL

V.

V. SUSTENTO DEL MERCADO

VI.

6.1.

2.7.2. Objetivos especificos

2.8. Componente del proyecto

2.9. Resultados generales: componente del proyecto
2.10. Plan de actividades del proyecto

2.11. Metodologia del proyecto

2.11.1. Hipotesis de investigacion

2.11.1.1. Hipotesis general

2.11.1.2. Hipotesis especifico

2.11.2. Operacionalizacién de variables

2.11.2.1. Variable 1: Dashboards en Power Bl
2.11.2.2. Variable 2: Gestion de alertas de monitoreo Tl
2.11.3.  Enfoque de investigacion

2.11.4.  Tipo de investigacion

2.11.5. Disefio de investigacion

2.11.6. Niveles De Investigacion

2.11.7. Poblacion

2.11.8. Muestreo y muestra

2.11.9. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

ESTIMACION DEL COSTO DEL PROYECTO .....ccccoveveieierriee,

3.1. Estimacion de costos para una eventual adopcién

IV. RESULTADOS DE INVESTIGACION ......ccovevirriieieieeeree

4.1. Andlisis de resultados descriptivos

5.1. Alcance esperado del mercado

5.2. Descripcién del mercado objetivo real o potencial

5.3. Descripcién de la propuesta de innovacion o del enfoque de negocio
5.3.1. Diagndstico situacional

5.3.2 Propuesta de valor

5.3.3 Fuentes de ingresos

5.3.4. Canales de distribucién

5.3.5. Estrategia de penetracion en el mercado
5.3.6  Actividades productivas propias y externas

5.4. Alianzas

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......ooviiiiiiiiiieeeninn,

(O00] A Tod LT ET 0] 1=

40
40
42
43
44
44
44
44
45
45
45
46
46
46
47
47
47
48

............................ 50

50

............................ 52

52

............................ 75

75
76
79
79
81
81
82
83
84
85



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de IS I L
monitoreo Tl en una empresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

6.1.1. Conclusiones Generales 87
6.1.2. Conclusiones Especificas 87
6.2. RECOMENUACIONES ... .uiiiiiiiiiiiiiii et e et e e et e e e e e e e aennrnnes 88
6.2.1. Recomendaciones Generales 88
6.2.2. Recomendaciones Especificas 89
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....ooovioieeeee et 90
RV N £ 1= 0 = PP PPPTTTT 92
8.1. Registro de impacto y resultados: 92
8.2. Matriz de consistencia: 93
8.3. Matriz de operacionalizacién de variables: 95
8.4. Intrumentos de recoleccion de datos 98



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de IS I L
monitoreo Tl en una empresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Caracteristicas técnicas o atributos del proyecto 38
Tabla 2 Andlisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades tecnoldgicas 39
Tabla 3 Plan de actividades del proyecto 43
Tabla 4 Estimacion de costos 51
Tabla 5 Resultados sociodemograficos por sexo 52
Tabla 6 Distribucién por rangos de edad 53
Tabla 7 Distribucién por Rol o cargo que desempefia actualmente 54
Tabla 8 Facilidad para identificar problemas mediante las métricas actuales 56
Tabla 9 Eficiencia de los tipos de graficos utilizados actualmente 57
Tabla 10 Impacto de los graficos interactivos en la comprension del servicio 58
Tabla 11 Dispersion de la informacion de alertas en multiples herramientas 59
Tabla 12 Integracion de la métrica de alerta y la informacion del servicio 60
Tabla 13 Percepcion sobre la integracion alerta—servicio 61
Tabla 14 Mejora de eficiencia mediante la consolidacion alerta—servicio 62
Tabla 15 Intuitividad para encontrar informacién critica 63
Tabla 16 Consistencia del modelo respecto a otras herramientas de Tl 64
Tabla 17 Necesidad de intuiciéon sin capacitacién exhaustiva 65
Tabla 18 Capacidad del sistema para identificar alertas criticas radpidamente 66
Tabla 19 Impacto del volumen de alertas en la deteccién oportuna 67
Tabla 20 Importancia de registrar y atender fallos rapidamente 68
Tabla 21 Aplicacién de criterios de severidad y prioridad en alertas 69
Tabla 22 Diferenciacion visual de alertas prioritarias 70
Tabla 23 Necesidad de asignacién automatica de prioridad segin impacto 71
Tabla 24 Traduccién de métricas técnicas a indicadores de impacto 72
Tabla 25 Facilidad para comunicar el impacto a otros equipos o gerencia 73
Tabla 26 Importancia de contar con indicadores de servicio faciles de entender 74



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de IS I L
monitoreo Tl en una empresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

Tabla 27 Contexto de mercado 77
Tabla 28 Clientes potenciales 78
Tabla 29 Andlisis FODA de una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025 80
Tabla 30 Matriz de consistencia 93
Tabla 31 Matriz de operacionalizacion 95

10



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de IS I L
monitoreo Tl en una empresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Resultados sociodemograficos por sexo 53
Figura 2 Distribucién por rangos de edad 54
Figura 3 Distribucion por Rol o cargo que desempefia actualmente 55
Figura 4 Facilidad para identificar problemas mediante las métricas actuales 56
Figura 5 Eficiencia de los tipos de graficos utilizados actualmente 57
Figura 6 Impacto de los gréaficos interactivos en la comprensién del servicio 58
Figura 7 Dispersion de la informacién de alertas en multiples herramientas 59
Figura 8 Integracion de la métrica de alerta y la informacién del servicio 60
Figura 9 Percepcion sobre la integracién alerta—servicio 61
Figura 10 Mejora de eficiencia mediante la consolidacion alerta—servicio 62
Figura 11 Intuitividad para encontrar informacién critica 63
Figura 12 Consistencia del modelo respecto a otras herramientas de Tl 64
Figura 13 Necesidad de intuicion sin capacitacion exhaustiva 65
Figura 14 Capacidad del sistema para identificar alertas criticas rapidamente 66
Figura 15 Impacto del volumen de alertas en la deteccién oportuna 67
Figura 16 Importancia de registrar y atender fallos rapidamente 68
Figura 17 Aplicacion de criterios de severidad y prioridad en alertas 69
Figura 18 Diferenciacion visual de alertas prioritarias 70
Figura 19 Necesidad de asignacién automética de prioridad segun impacto 71
Figura 20 Traduccion de métricas técnicas a indicadores de impacto 72
Figura 21 Facilidad para comunicar el impacto a otros equipos o gerencia 73
Figura 22 Importancia de contar con indicadores de servicio faciles de entender 74

11



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de IS I L
monitoreo Tl en una empresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

RESUMEN

Introduccion. El presente trabajo de investigacion surge ante las limitaciones identificadas en
la gestién de alertas de monitoreo de Tl en una empresa de telecomunicaciones, tales como
la dispersion de informacion y la falta de visualizacion integrada. Estas dificultades retrasan la
toma de decisiones operativas y afectan la atencién oportuna de eventos criticos. Objetivo.
Proponer dashboards en Power Bl para mejorar la gestién de alertas de monitoreo Tl en una
empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025. Metodologia. El estudio
posee un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con nivel descriptivo y un disefio no
experimental de corte transversal. Al ser un nivel descriptivo, la investigacién no formula
hipétesis. La muestra consistio en 52 integrantes del area de Tl seleccionados mediante un
muestreo no probabilistico por conveniencia. Resultados. Se identificé que el 84.6 % del
personal enfrenta dispersion de datos al tener que consultar maltiples herramientas. Asimismo,
el 80.8 % reconoce que el volumen excesivo de alertas dificulta la deteccién de incidencias
relevantes, evidenciando la necesidad de indicadores visuales integrados. Propuesta de
solucidén. Consiste en el planteamiento conceptual de dashboards en Power Bl orientados a
centralizar métricas técnicas y convertirlas en indicadores de impacto comprensibles. Esta
propuesta busca fortalecer el soporte a la toma de decisiones mediante una estructura visual
I6gica que permita organizar la informacion por categorias y niveles de criticidad, sin intervenir
en la infraestructura tecnolédgica actual. Conclusién. Se concluye que la propuesta es viable
para optimizar la gestion de alertas, al proporcionar una base informativa que reduce la carga
cognitiva del analista y facilita una toma de decisiones mas eficiente basada en datos claros y
ordenados.

Palabras claves: Dashboards, Power BI, Gestion de alertas, monitoreo TI,

telecomunicaciones.
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ABSTRACT

Introduction. The present research work arises from the limitations identified in the
management of IT monitoring alerts within a telecommunications company, such as information
scattering and the lack of integrated visualization. These difficulties delay operational decision-
making and affect the timely attention to critical events. Objective. To propose Power BI
dashboards to improve the management of IT monitoring alerts in a telecommunications
company in the district of San Borja, 2025. Methodology. The study has a quantitative
approach, of an applied type, with a descriptive level and a non-experimental cross-sectional
design. Being a descriptive level, the research does not formulate hypotheses. The sample
consisted of 52 members of the IT area selected through non-probabilistic convenience
sampling. Results. It was identified that the majority of the staff faces data scattering by having
to consult multiple tools. Likewise, a high percentage recognizes that the excessive volume of
alerts hinders the detection of relevant incidents, evidencing the need for integrated visual
indicators. Solution proposal. It consists of the conceptual design of Power Bl dashboards
aimed at centralizing technical metrics and converting them into understandable impact
indicators. This proposal seeks to strengthen decision-making support through a logical visual
structure that allows organizing information by categories and criticality levels, without
intervening in the current technological infrastructure. Conclusion. It is concluded that the
proposal is viable for optimizing alert management by providing an informative base that
reduces the analyst's cognitive load and facilitates more efficient decision-making based on
clear and orderly data.

Keywords: Dashboards; Power BI; Alert management; IT monitoring; telecommunications.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas del sector de telecomunicaciones dependen
criticamente de las tecnologias de la informacién para garantizar la continuidad de sus
servicios y la calidad de sus operaciones. En este entorno, las &reas de monitoreo de TI
adquieren una relevancia estratégica al supervisar permanentemente la infraestructura
tecnoldgica y atender oportunamente las alertas generadas por sistemas, redes y plataformas
consideradas criticas para el negocio.

El problema principal es que el equipo recibe demasiados avisos y alertas al mismo
tiempo. Hay tanta informacion mezclada que es muy dificil darse cuenta de qué es urgente y
gué puede esperar. Como no hay un orden, el personal pierde mucho tiempo revisando
mensajes uno por uno, y a veces los problemas graves se solucionan tarde porque estaban
ocultos entre tantos avisos sin importancia. Por eso, la presente investigacion busca
responder: ¢ Es viable la propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestién de
alertas de monitoreo Tl en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja,
20257.

La presente investigacion se justifica desde el enfoque teérico al complementar el
conocimiento sobre el uso de Business Intelligence en la gestién operativa de TI, un area
menos explorada que las aplicaciones estratégicas generales. Metodolégicamente, el estudio
aporta un instrumento de recoleccion de datos validado para evaluar percepciones reales del
personal técnico en entornos de monitoreo. En términos practicos, el proyecto ofrece una
alternativa viable para centralizar la informacion dispersa y reducir la carga cognitiva de los
analistas, facilitando una respuesta mas 4&gil ante fallos tecnologicos sin requerir
necesariamente la sustitucién de las herramientas de monitoreo existentes.

Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestion de alertas de monitoreo

Tl en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.
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Por todo lo anterior, el trabajo se ha dividido en ocho capitulos para explicar mejor la
propuesta:

En el capitulo |, se detalla la informacién general del proyecto. Esto incluye desde el
nombre del trabajo hasta el area técnica donde se aplica. También se explica que la
investigacion pertenece al sector de informacion y comunicaciones, y se definen los limites de
tiempo y el lugar especifico donde se planea implementar la solucion.

En el capitulo Il, se incluye la descripcién de la investigacion, la cual abarca el
planteamiento del problema, objetivos generales y especificos, la justificacion detallada, el
marco referencial con antecedentes nacionales e internacionales, el marco tedérico de las
variables y la metodologia que define el enfoque cuantitativo y descriptivo del estudio.

En el capitulo I, se presenta la estimacién del costo del proyecto, es decir, un analisis
referencial de los recursos necesarios para una eventual adopcién, contemplando gastos en
bienes tecnoldgicos como licencias de Power B, servicios profesionales de andlisis de datos
y costos administrativos asociados a la documentacion y capacitacion.

En el capitulo IV, se incluye los resultados de investigacion, que detallan el andlisis de
la informacién sociodemografica de la muestra y el procesamiento estadistico de los datos
recolectados sobre la visualizacion de métricas, la integracion operativa de datos, la usabilidad
y la percepcion de la gestion de alertas de TI.

En el capitulo V, se detalla el sustento de mercado del proyecto. Aqui se explica hasta
donde se espera que llegue la solucién y quiénes serian los usuarios reales y potenciales que
podrian aprovecharla. También se incluye un diagnéstico de la situacion actual usando el
analisis FODA para ver los puntos fuertes y débiles, ademas de una descripcion clara sobre
qué valor aporta esta propuesta y qué estrategias se usaran para entrar en el mercado.

En el capitulo VI, se presentan las conclusiones y las recomendaciones finales del
trabajo. En esta parte se resumen los resultados mas importantes sobre como la propuesta

ayuda a reconocer y ordenar mejor las alertas segun su importancia. También se incluyen
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sugerencias sobre qué pasos se podrian seguir mas adelante para que el trabajo diario en el
area de Tl sea cada vez mas eficiente y ordenado.

En el capitulo VII, se encuentra la lista de todas las fuentes bibliograficas que se
consultaron. Aqui se incluyen los libros, tesis, articulos cientificos y normas técnicas, tanto de
aqui como de otros paises, que se usaron para darle base y validez a todo el trabajo de
investigacion.

Finalmente, en el capitulo VIII, se encuentran los anexos que complementan el trabajo.
En esta seccion se incluye el reporte de originalidad, el registro de impactos y la matriz de
consistencia. También se muestra cdmo se midieron las variables y el cuestionario que se
armo y reviso para poder recolectar la informacion necesaria y cumplir con las metas del

proyecto.
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l. INFORMACION GENERAL

1.1. Titulo del proyecto
Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestion de alertas de monitoreo

Tl en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario

El presente proyecto se desarrolla dentro del ambito estratégico de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones (TIC), enfocado principalmente en la gestién de informacion,
analisis de datos y soporte a la toma de decisiones, desde esta perspectiva la investigacion
busca contribuir a la mejora de procesos de monitoreo y gestion operativa de Tl mediante la
aplicacion de herramientas de inteligencia de negocios que faciliten un manejo mas eficiente de la

informacion.

1.3. Actividad econémicaen laque se aplicarialainnovacion o investigacién aplicada

El presente estudio se desarrolla en el contexto de la actividad econbémica
correspondiente al sector de informacién y comunicaciones, el cual comprende a las empresas
dedicadas a la prestacion de servicios de telecomunicaciones, conectividad y transmisién de
datos. En este tipo de empresas, el trabajo de cada dia depende totalmente de que la
tecnologia funcione bien y no se detenga, para que los servicios siempre estén disponibles
para los usuarios.

Como todo depende de la tecnologia, es obligatorio tener un control ordenado de los
avisos y alertas que mandan los sistemas. Si algo falla y no se atiende rapido, toda la operacion
se detiene. Sobre esto, Axelos (2019) menciona que gestionar bien estos eventos y alertas es
fundamental para que el servicio no se corte y el &rea de Tl pueda apoyar correctamente al

resto de la empresa.
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El presente trabajo de investigacion se enfoca en este sector porque en las
telecomunicaciones se genera muchisima informacion técnica que viene de muchas
herramientas distintas. El problema real es que todos esos datos suelen estar desordenados,
lo que hace que sea muy dificil entender qué esta pasando a tiempo para tomar decisiones.
Sobre esto, Few (2013) explica que cuando la informacion se muestra de forma clara y
ordenada, el analista no se agobia con tantos datos y puede decidir mejor, sobre todo cuando
cada segunda cuenta.

Ademas, el mundo de las comunicaciones cambié mucho dltimamente, especialmente
después de la pandemia. Con el aumento del trabajo desde casay las clases virtuales, la gente
necesita estar conectada todo el tiempo, lo que hizo que las redes se volvieran mas complejas.
Por l6gica, esto también causé que los sistemas de monitoreo empezaran a lanzar muchisimos
mAas avisos y alertas que antes.

Este escenario evidencié la necesidad de contar con herramientas que permitan
analizar la informacién de manera integrada y comprensible, de modo que apoyen una gestiéon
mas eficiente de las operaciones. En este sentido, tanto la CEPAL (2021) como la Unién
Internacional de Telecomunicaciones (UIT, 2022) destacan que la pandemia acelerd la
transformacion digital y reforzé el rol estratégico de las telecomunicaciones en la sostenibilidad
operativa de las organizaciones.

Por lo tanto, el presente estudio sobre la propuesta de dashboards desarrollados en
Power Bl para mejorar la gestion de alertas de monitoreo de tecnologias de la informacion se
alinea con el sector de informacién y comunicaciones, siendo pertinente su desarrollo en la
realidad peruana, especificamente en una empresa de telecomunicaciones ubicada en el

distrito de San Borja, durante el afio 2025.
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1.4. Localizacion o alcance de la solucion

El presente proyecto se desarrolla en una empresa de telecomunicaciones ubicada en
el distrito de San Borja, en la ciudad de Lima, donde el area de Tecnologias de la Informacién
realiza un monitoreo permanente de su infraestructura y de los servicios que soportan la
operacién diaria. En este escenario, el equipo de TI tiene que lidiar todo el tiempo con una
cantidad enorme de alertas que llegan de diferentes herramientas. Esto hace que, en el dia a

dia, sea muy dificil tener una idea clara de cémo estan funcionando realmente los servicios.

Por eso, la solucion que se propone tiene un enfoque practico para la organizacién. La
idea de usar tableros en Power Bl es ayudar directamente a manejar mejor estas alertas dentro
de la empresa, haciendo que toda esa informacion técnica se entienda mas rapido con graficos
e indicadores. De esta forma, se busca que los problemas graves se detecten a tiempo y que

el equipo tenga una base sélida para tomar decisiones en sus tareas diarias.

En cuanto al alcance espacial de la propuesta es de tipo local, ya que se circunscribe
especificamente en una empresa ubicada en el distrito de San Borja. En cuanto al alcance
temporal, este corresponde al afio 2025, que es cuando se realiza la investigacion. Aunque el
trabajo se hizo para este caso particular, la forma en que se disefié permite que otras empresas
de telecomunicaciones con areas de monitoreo parecidas puedan adaptarlo para ver mejor su

informacion y trabajar de forma méas ordenada.
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Il DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION

2.1. Planteamiento del Problema

En las empresas de telecomunicaciones, el equipo de Tl es el encargado de que todo
siga funcionando sin cortes. Esto implica monitorear dia y noche infraestructuras muy
delicadas, como las redes, los servidores y los sistemas de energia, que no pueden dejar de
supervisarse ni un momento (Axelos, 2019). Si estos componentes fallan, practicamente se
detiene toda la operacion del negocio.

Hoy en dia, estos sistemas lanzan una cantidad enorme de avisos y alertas todo el
tiempo. El personal a cargo debe revisar y atender cada uno de estos avisos, pero como la
informacion viene de tantos lados diferentes y es tan abundante, se vuelve muy dificil hacerlo
bien. El riesgo real es que, entre tantos mensajes sin importancia, se nos pase por alto una
alerta grave que si necesite atencion inmediata, lo que termina provocando caidas en los
servicios tecnoldgicos.

Por eso, es urgente encontrar una mejor forma de organizar y mostrar toda esa
informacion que sale del monitoreo. Lo que se necesita es que el equipo tenga una vista clara
y unificada que sea facil de entender a primera vista. De esta manera, se podra analizar lo que
pasa mucho mas rapido y tomar decisiones seguras, especialmente ahora que la tecnologia

es cada vez mas dificil de manejar.

2.1.1. Problemas de Investigacion.
Problema General:

¢ Es viable la propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestion de alertas
de monitoreo Tl en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 20257

Problemas Especificos:

20



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de IS I L
monitoreo Tl en una empresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

e (Es viable la propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la identificacion y
clasificacion de alertas en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San

Borja, 2025?

e (Es viable la propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la priorizacion de

alertas en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025?

o (Es viable la propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la conversion de
métricas en indicadores en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San

Borja, 2025?

2.2.  Justificacion

La presente investigacion se justifica desde los enfoques tedrico, metodolégico y
practico, debido a su aporte al conocimiento, al uso de herramientas de analisis y a la mejora
de la gestidn operativa en el contexto empresarial.

2.2.1. Justificacion Tedrica

Desde el punto de vista tedrico, la presente investigacion se justifica porque, si bien
existen estudios que resaltan el valor de la visualizacién de datos y del Business Intelligence
como herramientas de apoyo para la toma de decisiones, aln es limitado el analisis enfocado
especificamente en la gestion de alertas de monitoreo de Tecnologias de la Informacion,
especialmente en el contexto de las empresas de telecomunicaciones.

Gran parte de la literatura aborda el uso de dashboards desde una perspectiva general,
orientada principalmente al andlisis de informacién o al apoyo estratégico, dejando de lado su
aplicacién directa en la gestién operativa diaria, como ocurre en el monitoreo de alertas de
Tecnologias de Informacion (TI). Autores como Chen et al. (2012), Few (2013) y Knaflic (2015)
coinciden en que una adecuada visualizacion de datos permite transformar informacion
compleja en conocimiento util; sin embargo, estos aportes no profundizan en cémo dichas

herramientas pueden apoyar de manera concreta la gestion de alertas operativas.
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Con este enfoque, el estudio ayuda a entender mejor el uso de dashboards en el
monitoreo de TI, pero dandole un sentido mas real y cercano a lo que se vive dentro de las
oficinas de tecnologia. No se queda solo en la teoria, sino que toma en cuenta lo que pasa en
el trabajo de todos los dias, para mostrar como se hace realmente el seguimiento de los
sistemas en la préactica.

Lo que se ha analizado aqui también puede servir de guia para otros trabajos que
quieran mejorar la forma en que se supervisa la tecnologia. Es especialmente Util para
empresas que necesitan monitorear sus sistemas todo el tiempo y que buscan que sus

encargados decidan mas rapido y mejor cuando ocurre un problema.

2.2.2. Justificacion Metodoldgica

En la parte metodolégica, el estudio utiliza un enfoque cuantitativo para recolectar datos
sobre la gestion de alertas en el area de TI. Para este proceso, se aplicd un cuestionario al
personal técnico, lo que sirvi6 para obtener informacién estructurada sobre el estado del
monitoreo. El uso de este instrumento permitié capturar datos especificos que sirven de base
para el analisis de la situacién actual del departamento para obtener informacion de manera

ordenada y estructurada, acorde con los objetivos planteados en el estudio.

El uso del cuestionario sirvid para recolectar datos sobre las variables de estudio,
obteniendo informacion de los colaboradores que trabajan directa e indirectamente en los
sistemas de monitoreo cada dia. Este tipo de instrumento se ha utilizado antes en trabajos
como el de Castillo Guerrero (2023), lo que valida su uso en este tipo de investigaciones

técnicas.

Asimismo, el cuestionario permite procesar los resultados de forma numeérica,
manteniendo la relacién entre los objetivos y las variables analizadas. El disefio del

instrumento cumple con los requisitos de este estudio y queda disponible como base para otras
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investigaciones que necesiten medir la gestién de alertas o el monitoreo de infraestructura

tecnoldgica.

2.2.3. Justificacion Préactica

Desde el lado préctico, el trabajo responde a problemas que ocurren a diario en el
monitoreo de TI, como tener los datos repartidos en varias herramientas, no saber cuédles son
las alertas mas graves y no poder ver el estado de los sistemas al momento. Estos problemas
retrasan la solucion de las fallas y hacen mas dificil el trabajo del equipo de tecnologia.

Por ello, el estudio analiza cdmo se maneja hoy la informacién de las alertas y como el
uso de indicadores visuales ayudaria a entender mejor qué estd pasando. Los resultados
sirven para mejorar la forma en que se revisan y ordenan los avisos criticos, ayudando a que
la gestion operativa sea mas eficiente sin que esto obligue a instalar un software nuevo de

inmediato

2.3. Marco Referencial

El marco referencial establece las bases del estudio al organizar la informacién y los
antecedentes necesarios sobre el tema. Esta seccién permite revisar las teorias y los
conceptos principales que explican el funcionamiento del monitoreo y la gestién de alertas,

situando la investigacion dentro de un contexto técnico ya documentado.

2.3.1. Antecedentes de Investigacion
Antecedentes Nacionales:

Ayala Galindo (2024). En su tesis titulada “Implementacién de un Sistema de
Inteligencia de negocios usando Power Bl para mejorar la gestion de servicios en el Area de
Operaciones de la empresa Dominiotech” (Tesis de Titulo Profesional). Presentada en la

Universidad Tecnoldgica del Pert (UTP). El objetivo principal fue analizar cémo el uso de una
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plataforma de inteligencia de negocios ayuda a mejorar la administracion de los incidentes y
servicios del area. El trabajo se realiz6 bajo un disefio de tipo preexperimental. Los resultados
mostraron que la herramienta en Power Bl redujo notablemente el tiempo que se gastaba
armando informes de gestion, lo que permitié controlar mejor los acuerdos de nivel de servicio
(SLA). Finalmente, se concluy6 que el uso de tableros de control ayuda a transformar los datos
sueltos en informacion atil, permitiendo encontrar mas rapido los cuellos de botella en el
soporte de servicios.

Castillo Guerrero (2023). En su tesis de maestria “Business intelligence para el proceso
de toma de decisiones del &rea de operaciones de una empresa de telecomunicaciones, Lima
2023” (Tesis de Maestria). Presentada en la Universidad César Vallejo (UCV), El objetivo fue
medir cémo influye la inteligencia de negocios en la rapidez para tomar decisiones dentro del
area operativa. El estudio siguié un enfoque cuantitativo de nivel correlacional. Al aplicar la
prueba estadistica de Rho de Spearman, se obtuvo un resultado de 0.877, lo que confirmé una
relacion directa entre las plataformas de Bl y la eficacia para resolver incidentes. La
investigacion concluyé que el uso de estas herramientas analiticas es fundamental para

responder mas rapido ante los problemas que surgen en las empresas de este sector.

Hilario Davila et al. (2022). En su tesis titulada “Implementacion de software Microsoft
Power BI para mejorar la eficiencia en el control de proyectos de las infraestructuras de
telecomunicaciones en la empresa Viettel Perd S.A.C.” (Tesis de Titulo Profesional).
Presentada en la Universidad Continental, el objetivo consistié en determinar el nivel de mejora
en la vigilancia y gestion de los activos de red criticos, centrandose particularmente en nodos
y estaciones de antenas. Hilario Davila et al. (2022). En su tesis titulada “Implementacion de
software Microsoft Power Bl para mejorar la eficiencia en el control de proyectos de las
infraestructuras de telecomunicaciones en la empresa Viettel Perd S.A.C.” (Tesis de Titulo

Profesional). Presentada en la Universidad Continental, el objetivo consistié en determinar el
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nivel de mejora en la vigilancia y gestion de los activos de red criticos, centrandose
particularmente en nodos y estaciones de antenas. La investigacion se rigié bajo un esquema
aplicado con un procesamiento de datos de corte cuantitativo. Se consigui6 validar que la
integracion de la informacién en tableros dinamicos disminuy6 la dispersién de los datos y
facilitd un control mas exacto de los recursos geogréficos. El estudio concluyé que Power Bl
constituye una herramienta de gran potencial para la supervision técnica en entidades con
infraestructuras de red distribuidas, impulsando una administracion informativa estructurada y

de alta eficiencia.

Antecedentes Internacionales:

Khayat et al. (2025). En su articulo cientifico titulado “Empowering Security Operation
Center with Artificial Intelligence and Machine Learning—A Systematic Literature Review”
(Review Atrticle). Publicado en la revista IEEE Access, El objetivo principal fue investigar cémo
el uso de IA y métodos de visualizacién mejoran el trabajo en los Centros de Operaciones de
Seguridad (SOC). La metodologia se bas6 en una revision sistematica de estudios previos
sobre seguridad y gestion de TI. Los resultados mostraron que el exceso de avisos, conocido
como 'fatiga de alertas', es el problema mas grave en los SOC. Se determin6 que el uso de
tableros visuales avanzados ayuda a reducir los falsos positivos y permite responder mas
rapido a los ataques. El estudio concluyd que la gestion de alertas ya no debe basarse en
simples listas de eventos, sino en dashboards que ayuden al analista a priorizar las amenazas

con mayor eficiencia.

Chowdhury y Tanvir (2026). En su investigacion titulada “Decision-Aware Trust Signal
Alignment for SOC Alert Triage” (Pre-print de investigacion). Disponible en el repositorio arXiv
de la Universidad de Cornell. El objetivo principal fue crear un modelo visual para clasificar y

priorizar las alertas en los centros de control de operaciones. La ruta metodologica contempl6
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la ejecucién de simulaciones en entornos de vigilancia técnica empleando diversos modelos
de interfaz visual. Los hallazgos evidenciaron que aquellos disefios que vinculan graficamente
la fiabilidad de la alerta con indicadores visuales nitidos disminuyen sustancialmente las
equivocaciones en el juicio de los analistas. Se llegd a la conclusién de que la arquitectura del
dashboard representa un elemento de éxito critico, puesto que una representacion visual
deficiente puede inducir a la omision de incidentes de alta gravedad, mas alla de la potencia

de las herramientas de monitoreo instaladas.

Osholake et al. (2024). En su articulo titulado “Human-Al Collaborative Security
Operations: Optimizing SOC Analyst Cognitive Load Through Augmented Intelligence
Frameworks” (Articulo Cientifico). Publicado en Iconic Research and Engineering Journals
(IRE Journals). El objetivo principal consistio en aliviar el agotamiento cognitivo de los
especialistas en operaciones mediante la implementacion de estructuras de inteligencia
aumentada y representacion visual de datos. El proceso metodoldgico se baso en un estudio
de caracter mixto, el cual fue ejecutado en mdltiples centros de operaciones. Los hallazgos
revelaron que la adopcién de dashboards de trabajo colaborativo logré una reduccion del 43%
en la fatiga mental de los analistas y, simultineamente, incrementé la exactitud en el
reconocimiento de fallos e incidentes. El estudio concluyé que el uso de técnicas para
visualizar datos es fundamental para que los operadores no se saturen mentalmente al
manejar tantas notificaciones y alertas cada dia. Se demostr6 que un disefio visual claro ayuda

a que el equipo procese grandes volumenes de informacién sin perder eficiencia en su trabajo.

Paivarinta (2025). En su tesis titulada “Visualization of SIEM Log Data for Alerting and
Monitoring” (Tesis de Bachiller). Presentada en la Jamk University of Applied Sciences
(Finlandia). El objetivo principal fue analizar cémo el uso de graficos y tableros para los

registros de datos (logs) ayuda a entender mejor lo que ocurre durante el monitoreo de los
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sistemas. El estudio siguié un enfoque préactico para demostrar que una buena visualizacion
permite detectar fallas de forma mas rapida. Se determin6 que organizar los logs visualmente
facilita el trabajo de los analistas, permitiéndoles tener una vision clara del estado de la
infraestructura sin confundirse con el exceso de informacion técnica. La ruta metodoldgica se
fundament6 en la investigacién de disefio (Design Research), mediante la construccion de
modelos de dashboards enfocados en la operatividad de los sistemas. Los resultados
mostraron que, al organizar los logs como incidentes agrupados y relacionados, el equipo
puede entender el contexto de las alertas mucho mas rapido que si revisaran listas de eventos
sin procesar. El trabajo concluyé que una visualizacién bien disefiada funciona como un puente
clave entre los datos técnicos y la capacidad de respuesta de los analistas ante cualquier falla

0 emergencia en los sistemas.

2.3.2. Marco Teorico
2.3.2.1 Variable 1: Dashboards en Power Bl

Definicion de dashboards en Power Bl

Los dashboards son herramientas visuales que muestran datos importantes de forma
resumida para que se entienda rapido cémo funciona un proceso o sistema. Sobre esto, Few
(2013) explica que un tablero debe agrupar los indicadores principales en una sola pantalla,
permitiendo que el usuario note de inmediato cualquier fallo o situacidon que necesite atencion.

En el ambito de la inteligencia de negocios, los dashboards sirven para unir grandes
cantidades de datos con la toma de decisiones. Chen et al. (2012) sefialan que las plataformas
de Bl ayudan a convertir datos sueltos en informacion util, usando graficos que resumen la
operacion sin que se pierda el detalle importante.

Power Bl de Microsoft es una de las herramientas mas usadas para crear estos tableros

porque permite conectar muchas fuentes de datos y es flexible en su disefio. Sin embargo,
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Knaflic (2015) aclara que un buen dashboard no depende solo del software, sino de como se
organiza y presenta la informacion para que el usuario la entienda sin errores.

En las empresas, estos tableros no solo informan, sino que ayudan a que todos los
niveles de la organizacion conozcan el estado de los procesos. Asi, los dashboards en Power
Bl se convierten en una pieza clave para apoyar la gestion diaria y tomar decisiones basadas

en datos reales.

Caracteristicas de los dashboards en Power Bl

Una de las funciones mas importantes de los dashboards es que pueden juntar datos
de varios origenes en una sola pantalla, lo que evita tener la informacion repartida y hace mas
facil revisarla. Al mostrar las métricas de forma sencilla, los usuarios entienden qué esta
pasando rapidamente, sin tener que hacer célculos complicados o ser expertos en analisis de
datos (Knaflic, 2015).

También destaca la interactividad. Gracias a herramientas como los filtros, las
segmentaciones y el drill-down, quien usa el tablero puede navegar desde una vista general
hasta los detalles mas especificos o ver lo que pas6 en fechas determinadas sin perder el hilo
de la informacién. Esto resulta especialmente Gtil cuando se requiere comparar
comportamientos a lo largo del tiempo o diferenciar tipos de alertas segun su criticidad,
categoria o servicio, favoreciendo un andlisis mas ordenado y enfocado.

Al respecto, Knaflic (2015) resalta que una visualizacion bien estructurada orienta al
usuario hacia los aspectos mas relevantes de la informacion.

En monitoreo TI, hay caracteristicas que marcan la diferencia:

a) Claridad antes que variedad: Un dashboard operativo debe priorizar pocas
visualizaciones, pero muy bien elegidas. Cuando se agregan demasiados graficos, se genera
lo contrario a lo que se busca: confusién. Few (2013) recomienda evitar el “tablero recargado”,

porgue el cerebro humano se satura rapido cuando todo parece igual de importante.
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b) Jerarquia visual (qué veo primero y por qué): La informacién critica debe estar arriba
o destacada: volumen de alertas, criticidad, tiempos de atencion o tendencias. Esto no es un
detalle de disefio: es una forma de orientar la atencion hacia lo que puede afectar continuidad
o SLA. Un buen tablero guia al usuario como si le dijera: “mira esto primero, luego esto”.

c¢) Consistencia en métricas e indicadores: Cuando cada reporte usa nombres distintos
para lo mismo (por ejemplo, “incidente” vs “alerta” vs “evento”), se pierde consistencia. En BI,
la estandarizacion de definiciones mejora la calidad del andlisis, porque hace comparables los
resultados (Chen et al., 2012). Por eso, el valor de un dashboard no es Unicamente visual; su
implementacién obliga necesariamente a establecer un orden en las definiciones y una
estandarizacion de los indicadores operativos.

d) Capacidad de lectura por turnos y por contextos: En operacién, no se analiza igual
a las 10:00 que a las 03:00. Un dashboard util permite filtrar por turno, por ventana de tiempo
y por tipo de alerta. Esto hace que la lectura sea “situacional’: el usuario ve lo que necesita
para actuar hoy, no un resumen genérico.

Importancia de los dashboards como herramienta de visualizacién de datos

Visualizar los datos es clave para entender informacion dificil, sobre todo cuando se
manejan muchos datos técnicos. Evergreen (2017) sefiala que un buen disefio visual ayuda a
notar patrones, tendencias o fallos que no se ven facilmente si la informacién esta solo en

tablas.

Los dashboards apoyan este proceso al ordenar los datos con graficos e indicadores,
lo que evita que el usuario se abrume con demasiada informacion. Segun Few (2013), un
tablero bien hecho ayuda a enfocarse solo en lo importante, quitando distracciones y haciendo

gue la interpretacion de los datos sea mucho mas rapida.

En el area de TI, los dashboards son valiosos porque muestran con claridad cémo

estan los sistemas y las alertas, dando una vision completa de la operacion. Esto es vital en el

29



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de IS I L
monitoreo Tl en una empresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

monitoreo, donde el tiempo para analizar es muy corto y se necesita decidir con rapidez y

exactitud."

Enfoque operativo del uso de dashboards

En la practica diaria, los dashboards sirven como herramientas de consulta constante
para las tareas de supervision. Few (2013) diferencia los tableros operativos de los
estratégicos, explicando que los primeros se enfocan en seguir los procesos de cerca y en
detectar fallas rapido, lo que permite reaccionar a tiempo ante cualquier evento importante.

En el monitoreo de TI, estos tableros operativos permiten ver métricas, estados de
servicios y alertas al momento, ayudando a encontrar problemas de inmediato. Sobre esto,
Axelos (2019) sefiala que usar dashboards de monitoreo reduce el tiempo de respuesta ante
incidentes, ya que entrega informacion unificada al equipo técnico encargado de los sistemas.

Power Bl ayuda en este enfoque porque permite actualizar los datos constantemente
y revisar el historial de lo que ha pasado con los sistemas. En el trabajo real, el dashboard
funciona como un panel de control que le da al analista el contexto necesario para saber qué
atender primero. Por ejemplo, si se nota que ciertas alertas se repiten o que un servicio falla
mas seguido, el analista puede adelantarse a los riesgos, avisar a sus superiores o enfocarse
en los puntos que mas afectan la operacion.

También ayuda a combatir un problema tipico del monitoreo: la fatiga por alertas.
Cuando llegan demasiadas notificaciones, el cerebro empieza a tratarlas como ruido, y se
corre el riesgo de no distinguir lo importante. Aunque el dashboard no elimina alertas por si
mismo, si puede mejorar la forma en que se interpretan: permite identificar patrones,
concentraciones por hora, y alertas que siempre aparecen sin impacto real, lo cual facilita la
priorizacion y el orden en la atencion diaria (Axelos, 2019; Few, 2013).

Finalmente, en un enfoque operativo, el éxito del dashboard se nota cuando logra algo

simple: reduce el tiempo de entender y aumenta la confianza en la decision. Si antes habia
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gue abrir varias herramientas para armar la historia, el dashboard permite ver la historia mas

rapido y con menos friccion.

Dimensiones de los Dashboards en Power Bl

Para el presente estudio, la variable dashboards en Power Bl se analiza a partir de tres
dimensiones principales: visualizacion de métricas técnicas, integracion de datos operativos y
usabilidad.

La visualizacion de métricas técnicas consiste en presentar informacién técnica de
forma grafica, mediante indicadores y representaciones visuales que faciliten su comprension.
En este sentido, Evergreen (2017) sostiene que una adecuada eleccion del tipo de grafico
influye de manera directa en la capacidad del usuario para comprender el desempefio de un
sistema o servicio.

De igual manera, la integracién de datos permite que el dashboard agrupe informacion
de distintos origenes en una sola pantalla. Esto evita que los datos estén repartidos y ayuda a
analizar mejor los eventos importantes. Sobre esto, Chen et al. (2012) indican que juntar los
datos ayuda a entender mejor los problemas graves, sobre todo en empresas donde la
operacion es muy compleja.

Finalmente, la usabilidad tiene que ver con qué tan facil es usar el dashboard, tomando
en cuenta el orden visual y que sea sencillo navegar por él. Segun Knaflic (2015), un tablero
gue es facil de usar se adopta mas rapido por el equipo y evita tener que pasar por largas

sesiones de capacitacion para aprender a manejarlo.

Relevancia de los dashboards en Power Bl para entornos de monitoreo Tl

En las areas de monitoreo, usar Power Bl permite juntar en un solo lugar los datos de

las alertas y las métricas técnicas, lo que ayuda a ver mejor como esta funcionando la
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infraestructura. Al tener todo unificado, ya no hace falta revisar varias herramientas a la vez,

lo que hace que el analisis sea mas rapido y los datos importantes se entiendan mejor.

Por eso, estos tableros en Power Bl ayudan directamente a la gestion del monitoreo,
ya que sirven de base para tomar decisiones y permiten reaccionar mucho mas rapido ante

fallas o problemas que puedan detener los servicios tecnoldgicos de la empresa.

2.3.2.2. Variable 2: Gestion de alertas de monitoreo Tl

Definicidén de la gestién de alertas de monitoreo TI

La gestion de alertas en Tl consiste en los pasos que se siguen para identificar,
clasificar y resolver los avisos que envian los sistemas. El objetivo es encontrar a tiempo
cualquier falla que pueda detener los servicios tecnoldgicos. Sobre esto, Axelos (2019)
menciona que este proceso es parte de las operaciones diarias y es fundamental para que la

infraestructura de la empresa no deje de funcionar.

Las alertas son avisos técnicos que indican que algo anda mal o que un sistema
necesita revision. Si se gestionan bien, es posible separar los avisos que son solo informativos
de las alertas que son realmente graves. Esto evita que el equipo de Tl se llene de mensajes

sin importancia y ayuda a que puedan responder rapido cuando hay un problema real.

Caracteristicas de la gestion de alertas de monitoreo Tl
Las caracteristicas principales de la gestion de alertas incluyen detectar fallas a tiempo,
clasificarlas segun su gravedad y usar criterios claros para separar los avisos importantes de

los que no lo son. Segun Axelos (2019), estas tareas ayudan a enfocarse primero en los
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problemas que mas afectan al servicio, o que permite que el equipo de Tl responda con mayor

rapidez.

Para que esta gestion funcione, es necesario convertir los datos técnicos en
informacion que todos entiendan. De esta forma, el impacto de una falla se puede explicar
claramente tanto a los técnicos como a los jefes o directores. Este enfoque ayuda a que las
areas trabajen mejor juntas y sirve de base para decidir rdpido cuando surge un problema

critico.

Importancia de la gestién de alertas de monitoreo Tl para la continuidad operativa

Contar con una gestién de alertas eficiente es clave para que los servicios tecnoldgicos
no se detengan. Sobre esto, Axelos (2019) sefiala que identificar rapido cualquier fallo permite
reducir su impacto y evitar caidas prolongadas que afecten la disponibilidad del servicio para
los usuarios.

En entornos de telecomunicaciones, donde los servicios deben mantenerse en
operacion continua, una correcta gestion de alertas contribuye a sostener niveles adecuados
de disponibilidad y confiabilidad de la infraestructura tecnoldgica. Por el contrario, la ausencia
de una gestién estructurada puede generar retrasos en la atencién de incidencias, aumentar
el riesgo operativo y comprometer la estabilidad de los servicios criticos.

La falta de una gestion estructurada puede generar retrasos en la atencién de
incidencias y aumentar el riesgo operativo.

Para que este concepto no quede abstracto, aqui van caracteristicas que se pueden
observar en el trabajo diario:

a) Identificacién y clasificacion consistentes.
No basta con ver el “titulo” de la alerta. Se necesita clasificar por tipo, origen, servicio afectado,
severidad y urgencia. Cuando esta clasificacion es inconsistente, se generan decisiones

contradictorias: hoy algo es critico, mafiana es “normal”. ITIL resalta la importancia de
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categorizar y tratar eventos de forma estructurada para sostener la operacion (Axelos, 2019).

b) Priorizacion basada en impacto.
Priorizar no es “lo que suena mas fuerte”, sino lo que afecta continuidad, usuarios o servicios
criticos. En la préactica, esto se apoya en umbrales, criticidad y contexto del servicio.

C) Reduccion de ruido y control de saturacion.
Cuando el volumen de alertas es alto, el equipo puede saturarse. La gestibn madura busca
reducir ruido: agrupar, correlacionar, distinguir repeticion, y evitar que alertas de bajo impacto
compitan por atencién con alertas criticas. Aunque tu estudio no va a ejecutar cambios
técnicos, si puedes justificar que visualizar tendencias y distribucion de alertas ayuda a
evidenciar donde existe saturacion y donde se pierde tiempo

d) Trazabilidad y aprendizaje operativo.
Una gestion de alertas sélida deja huella: qué se atendid, cuanto tomad, qué se repite y qué se
escald. Esa trazabilidad se vuelve insumo para mejorar criterios de priorizacién y para justificar

decisiones operativas.

Dimensiones de la gestién de alertas de monitoreo Tl

Para el presente estudio, la gestion de alertas de monitoreo Tl se analiza a partir de
tres dimensiones: identificacion y clasificacion de alertas, priorizacion de alertas y conversion
de métricas en indicadores.

La identificacion y clasificacion de alertas permite reconocer rapidamente los eventos
relevantes y diferenciarlos de aguellos de menor impacto.
La priorizacion de alertas se orienta a asignar niveles de severidad segun el impacto en el
servicio.

La conversidon de métricas en indicadores facilita la comunicacion del impacto operativo de las

alertas a distintos niveles de la organizacion (Axelos, 2019).
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Enfoque operativo de la Gestion de alertas de monitoreo TI

Desde el lado operativo, la gestién de alertas de Tl se centra en el trabajo diario de
monitorear la infraestructura, analizar los avisos y resolverlos rapido. El objetivo es que los
sistemas no se detengan, priorizando encontrar los fallos a tiempo y clasificarlos bien para
tomar decisiones que eviten caidas del servicio.

Segun Axelos (2019), esto es parte de la operacion del servicio. Supervisar de forma
permanente e interpretar bien lo que pasa es vital para que los incidentes no afecten tanto a
la empresa. En la préactica, se busca que el exceso de alertas técnicas se convierta en
informacion clara, ayudando a que el equipo de monitoreo sepa de inmediato qué es urgente
y qué puede esperar.

Una gestién operativa eficiente reconoce que el mayor riesgo es repetir errores por no
tener datos claros. Por eso, se necesitan criterios sencillos para que el personal sepa qué
atender primero, cuando avisar a un superior y en qué momento exacto actuar. Bajo el enfoque
de ITIL, la operacién mejora cuando hay pasos definidos que facilitan entender los eventos y
responder a tiempo.

La relaciéon entre los dashboards y la eficiencia es clara: si los datos estan repartidos,
el analista pierde tiempo juntando la informacibn a mano. En cambio, al centralizar los
indicadores, el tiempo de respuesta baja. Como indica Few (2013), esto ocurre porque una
buena organizacién visual permite procesar lo importante sin saturar al analista. Asi, el
monitoreo deja de ser solo reactivo y se alinea con los estandares de continuidad de Axelos
(2019) e ISO/IEC 27001 (2022).

Finalmente, mejorar la operacion no siempre significa cambiar de software; muchas
veces se trata de entender mejor lo que ya pasa: cdmo se reparten las alertas, cuanto tardamos
en atenderlas y qué problemas se repiten. El valor de esta propuesta esta en ordenar esa

informacion para que la gestién diaria sea mas facil.
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2.3.3.

Glosario de términos

Dashboard: Panel visual que agrupa los indicadores clave de desempefio mediante
gréficos y resimenes para facilitar su lectura (Few, 2013).

Power BI: Herramienta de Microsoft disefiada para procesar datos y transformarlos en
reportes o tableros interactivos de inteligencia de negocios (Microsoft, 2026).
Monitoreo TI: Supervisiébn constante de los equipos y servicios techoldgicos para
garantizar que funcionen correctamente y estén siempre disponibles (ISO/IEC 27001,
2022).

Alerta: Notificacion automéatica que emite un sistema cuando detecta algo fuera de lo
normal, avisando que es necesario intervenir para evitar fallas en el servicio (Axelos,
2019).

Gestion de alertas: Proceso de revisar, ordenar por importancia y resolver los avisos
de los sistemas de monitoreo para que la operacion no se detenga (Axelos, 2019).
Indicador: Valor numérico que permite medir qué tan bien va un proceso frente a una
meta, sirviendo como base para decidir qué acciones tomar (Axelos, 2019).
Inteligencia de negocios (Business Intelligence): Uso de métodos y herramientas
para recolectar datos y convertirlos en informacion util que ayude a la gerencia a tomar
mejores decisiones (Chen et al., 2012).

Visualizacion de datos: Uso de graficos para presentar informacion, lo que ayuda a
entender tendencias y patrones que no se ven a simple vista en tablas de datos (Few,
2013).

Drill-down: Funcién de los tableros que permite hacer clic en un dato general para ver

el detalle técnico que lo compone, permitiendo un analisis més profundo (Few, 2013).
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2.4. Resumen ejecutivo
Titulo: Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestion de alertas de

monitoreo Tl en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

Procedencia: Proyecto de investigacién aplicado para optar el grado académico de

Bachiller en Tecnologias de la Informacién por San Ignacio de Loyola — Escuela ISIL.

Objetivo: El objetivo de la investigacion es elaborar una propuesta de dashboards en
Power Bl para optimizar la gestion de alertas de monitoreo Tl en una empresa de
telecomunicaciones, mediante la organizacion de indicadores clave que faciliten la toma de

decisiones en el area operativa.

Metodologia: El estudio siguié un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo, utilizando
un disefio no experimental y transversal. Para obtener los datos, se aplicé un cuestionario a
los colaboradores que trabajan de manera directa e indirecta en la gestién del monitoreo de
TI, con el fin de conocer cdmo manejan actualmente las alertas, qué herramientas usan y qué
problemas enfrentan con la dispersién de los datos. La informacién recolectada se proceso

para detectar los puntos criticos donde la gestion de alertas necesita mejoras

Resultados: Los resultados obtenidos muestran que la gestion de alertas de monitoreo
de TI presenta una alta dispersion de la informacion debido al uso de mdltiples herramientas,
lo que dificulta la evaluacién adecuada de la criticidad de las alertas, retrasa la atencién de
incidentes y limita la efectividad en la toma de decisiones operativas. Asimismo, se evidencié
la ausencia de una visualizacion integrada que permita al personal de Tl contar con una vision
clara y ordenada del estado operativo. En este contexto, se identific6 la necesidad de
implementar dashboards que consoliden indicadores visuales y comprensibles, orientados a

apoyar el trabajo diario del personal de monitoreo.
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Conclusion: El estudio determina que el manejo actual de las alertas de Tl tiene fallas
importantes, sobre todo por tener los datos repartidos en varios sistemas y no contar con
tableros que unifiquen la informacién. La propuesta de usar dashboards en Power Bl aparece
como la mejor opcién para centralizar los datos, visualizar mejor los indicadores y ayudar a
gue las decisiones operativas sean mas rapidas. Finalmente, el trabajo demuestra que una
buena visualizacién de datos permite optimizar el monitoreo y hacerlo méas eficiente, sin que

la empresa tenga que gastar en cambiar las herramientas técnicas que ya utiliza.

2.5. Caracteristicas técnicas o atributos del proyecto

Tabla 1
Caracteristicas técnicas o atributos del proyecto
Atributos Descripcién
¢ Es facil de usar? Presenta una interfaz visual intuitiva que facilita la interpretacion de

alertas e incidencias.

; Es confiable?
¢ La propuesta aprovecha los datos generados por las plataformas de

monitoreo actuales, transformando esos registros técnicos ya
consolidados en informacién visual Gtil para la gestién.

¢Es seguro? Respeta los controles de acceso definidos por la organizacién para
proteger la informacion.

; Es preciso? - " o '
¢ESP Utiliza métricas técnicas reales que representan fielmente el estado

operativo.

, Es rapido? L . ” . . .

¢ P Permite identificar alertas criticas de forma inmediata, reduciendo
tiempos de analisis.

¢, Se puede

Puede adaptarse mediante filtros, niveles de criticidad y periodos de

personalizar? S
andlisis.

Fuente: Elaboracion propia
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2.6. Andlisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades tecnoldgicas

Tabla 2
Analisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades tecnoldgicas

Herramienta Tipo de Modelo de Facilidad de Analisis  Visualizacién Integracion Costo Justificacion
Bl licencia pago adopcion historico de datos relativo  frente a Power
Bl
Equilibrio entre
Propuesta: Free/comercial Gratuita/Suscri Alta Avanzado Alta Alta Moderado costo, andlisis y
Power BI pcién adopcion
empresarial
Potente
. L . visualmente,
Tableau Comercial Suscripcion Media Avanzado Muy alta Alta Alta pero mayor
costo y curva
Google Facil acceso,
. . Bésico- . . . limitado para
Iéc:lc:léi%r Gratuita Sin costo Alta intermedio Media Media Bajo analisis
avanzado
Oracle
. . L . Enfocado en
Analytics Comercial Suscripcion Media Avanzado Alta Alta Alta clientes Oracle
Cloud
Amazon . . . . Orientado en
QuickSight Comercial Pago por uso Media Avanzado Media Alta Variable entornos AWS
IBM Cognos . Licencia . . BI Corporativo
Analytics Comercial empresarial Media Avanzado Media Alta Alta tradicional
SAP Dependiente
Analytics Comercial Suscripcion Media Avanzado Alta Alta Alta del ecosistema
Cloud SAP

Fuente: Elaboracién propia.
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2.7. Objetivo general y especificos
2.7.1. Objetivo general

Conocer si es viable la propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestion
de alertas de monitoreo Tl en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja,

2025.

2.7.2. Objetivos especificos
Conocer si es viable la propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la
identificacion y clasificacion de alertas en una empresa de telecomunicaciones del distrito de

San Borja, 2025.

Conocer si es viable la propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la

priorizacion de alertas en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

Conocer si es viable la propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la
conversién de métricas en indicadores en una empresa de telecomunicaciones del distrito de
San Borja, 2025.

2.8. Componente del proyecto

El proyecto se estructura en componentes que permiten organizar de manera
ordenada el desarrollo de la propuesta de un modelo de dashboards en Power Bl para
mejorar la gestién de alertas de monitoreo Tl. Cada componente comprende un conjunto de

actividades especificas orientadas a la construccién de la solucién propuesta.
Componente 1: Andlisis de la gestion actual de alertas de monitoreo Tl

e Revision de la situacion actual del monitoreo y gestion de alertas en la empresa de

telecomunicaciones.
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o Identificacion de las herramientas de monitoreo utilizadas y el tipo de alertas

generadas.
o Andlisis de la dispersién de la informacién y dificultades en la visualizacién de alertas.

o |dentificacion de necesidades operativas del personal de Tl relacionadas con el
monitoreo.

Componente 2: Definicién de indicadores para la gestion de alertas

o |dentificacién de indicadores clave relacionados con la gestién de alertas de monitoreo
TI.

o Clasificacion de indicadores segun dimensiones de la variable (oportunidad, criticidad,
volumen y gestion de alertas).

o Definiciéon de métricas relevantes para el andlisis operativo.

e Priorizacion de indicadores segun su aporte a la toma de decisiones.

Componente 3: Disefio del modelo de dashboards en Power Bl

o Definicién de la estructura general del modelo de dashboards.

o Propuesta del disefio visual de los dashboards (gréaficos, tablas vy filtros).

e Organizacion de la informacién de alertas por categorias y niveles de criticidad.
o Definicion del flujo de informacion para la visualizacion consolidada.

Componente 4: Propuesta de integracion de fuentes de datos

o ldentificacién de las fuentes de datos provenientes de herramientas de monitoreo.
e Propuesta de integracion de datos en un entorno de analisis centralizado.
o Definicion de criterios para la actualizacion y consistencia de la informacion.

e Propuesta de estandarizacion de datos para su visualizacion en Power Bl.
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Componente 5: Validacion conceptual del modelo propuesto

o Evaluacién del modelo de dashboards en funcién de las necesidades identificadas.
e Analisis del aporte del modelo a la mejora de la gestion de alertas.
o Verificacién de la coherencia entre indicadores, dashboards y objetivos del proyecto.

e Propuesta de mejoras y ajustes al modelo disefiado.

2.9. Resultados generales: componente del proyecto
Los resultados generales del proyecto corresponden a los productos obtenidos como
resultado del desarrollo de las actividades comprendidas en cada uno de los componentes del
proyecto. Estos resultados representan los entregables derivados de la propuesta del modelo
de dashboards en Power Bl para mejorar la gestion de alertas de monitoreo TI.
Resultados generales:
e Un diagndstico general de la situacion actual de la gestion de alertas de monitoreo Tl
en la empresa de telecomunicaciones.
e Un conjunto de indicadores definidos para la gestién de alertas de monitoreo TI,
organizados segun las dimensiones de la variable de estudio.
¢ Una propuesta de modelo de dashboards en Power Bl orientada a la visualizacion y
andlisis de alertas de monitoreo TI.
¢ Undisefio estructurado de dashboards que integra informacién proveniente de diversas
herramientas de monitoreo.
e Una propuesta de integracion de fuentes de datos para la centralizacion de la
informacion de alertas.
e Un modelo conceptual validado que contribuye a mejorar la gestion de alertas y apoya

la toma de decisiones operativas.
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2.10. Plan de actividades del proyecto

Tabla 3
Plan de actividades del proyecto
- AGO SET OCT NOV DIC ENE FEB
N° Actividades
1 Elaboracion del resumen e
introduccion.
Desarrollo del problema 'y
2 . . o
objetivos de investigacion.
3 | Redaccion de la justificacion.
Desarrollo de los antecedentes
4 | de investigacién, marco teérico

y glosario de términos.

Desarrollo de la metodologia.

Identificar las herramientas de
recoleccion de datos

Redaccidén Poblacion y muestra

0 (N o O

Andlisis de las herramientas de
recoleccion

Elaboracion del diagnostico
situacional

10

Elaboracion sustento del
mercado

11

Redaccion de las conclusiones
y recomendaciones

12

Sustentacién ante jurado

Fuente: Elaboracion propia
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2.11. Metodologia del proyecto

La metodologia del proyecto se estructura en funcion del enfoque cuantitativo y nivel
descriptivo, con el objetivo de comprender como se gestionan actualmente las alertas de
monitoreo TI. Para ello, el estudio se centra en el analisis de indicadores relacionados con la
gestion de alertas, los cuales permiten describir el comportamiento operativo del monitoreo y
la forma en que se atienden los eventos generados por la infraestructura tecnolégica.

Este enfoque metodoldgico facilita una vision clara de la situacion actual, a partir de
informacion obtenida del personal que participa directa e indirectamente en las actividades de

monitoreo y soporte de Tl, sin intervenir ni modificar los procesos existentes.

2.11.1. Hipo6tesis de investigacién
2.11.1.1. Hipotesis general

Este estudio no incluye una hip6tesis general por ser de nivel descriptivo. El objetivo
central es examinar y detallar como se usan los dashboards en Power Bl y el estado de la
gestion de alertas en el entorno real de la empresa, sin intentar demostrar una relacion de
causa y efecto entre las variables.
2.11.1.2. Hipotesis especifica

Tampoco se plantean hipétesis especificas, ya que el enfoque de la investigacion es
caracterizar y analizar las variables y sus dimensiones tal como se presentan en la operacion.
El trabajo busca diagnosticar la situacion actual del monitoreo de TI, en lugar de probar

dependencias o causalidades estadisticas.
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2.11.2. Operacionalizacion de variables
2.11.2.1. Variable 1: Dashboards en Power Bl

Definicién Conceptual

Los dashboards son herramientas de visualizacion que permiten presentar informacion
relevante de forma clara y estructurada, facilitando que los usuarios comprendan rapidamente
lo que ocurre en los procesos que supervisan. A través del uso de indicadores clave, los
dashboards ayudan a identificar desviaciones, problemas u oportunidades de mejora,

brindando soporte a la toma de decisiones de manera oportuna (Few, 2013).

Definicion Operacional

La medicion de la variable Dashboards en Power Bl se divide en tres dimensiones
principales: la Visualizacion de métricas técnicas (items 1 al 3), la Integracién de datos
operativos (items 4 al 6), y la Usabilidad (items 7 al 9), que mide la facilidad de navegacion y

manejo de la herramienta.

2.11.2.2. Variable 2: Gestion de alertas de monitoreo TI

Definiciéon Conceptual

La gestion de alertas de monitoreo Tl se refiere al conjunto de actividades orientadas
a identificar, clasificar y priorizar las alertas generadas por los sistemas de monitoreo, con el
proposito de detectar oportunamente incidentes que puedan afectar la continuidad de los
servicios tecnoldgicos. Una gestion adecuada de alertas contribuye a reducir el tiempo de
respuesta, evitar la saturacién de notificaciones irrelevantes y apoyar la toma de decisiones

operativas en el area de tecnologias de la informacion (Axelos, 2019).
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Definicién operacional
La variable Gestion de alertas de monitoreo Tl para su medicion se descompone en
las siguientes dimensiones: Identificacidbn y clasificacion de alertas (items 10-12),

Priorizacion de alertas (items 13—-15) y Conversion de métricas en indicadores (items 16—18).

2.11.3. Enfoque de investigacion

La investigacion utiliza un enfoque cuantitativo al analizar datos numéricos y métricas
de las variables estudiadas dentro de la organizacion. Esta metodologia permite obtener
resultados objetivos y medibles, fundamentales para diagnosticar el estado actual de la gestién

de alertas de Tl mediante el uso de datos reales y estadisticos.

2.11.4. Tipo de investigacion

El estudio es de tipo aplicado, ya que busca generar una propuesta practica para
optimizar el manejo de las alertas de TI. El trabajo se centra en estructurar el modelo
conceptual de dashboards en Power BI, funcionando como una herramienta de apoyo para el
analisis de datos y la gestién operativa sin modificar fisicamente los procesos actuales de la

empresa (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2023).

2.11.5. Disefio de investigacion
El disefio de la investigacién es no experimental, debido a que las variables no son
manipuladas, sino observadas y analizadas tal como se presentan en su contexto real, sin

intervencion directa del investigador (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2023).
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2.11.6. Niveles De Investigacion

El nivel de la investigacibn es descriptivo, tiene como propdsito describir las
caracteristicas y el comportamiento de las variables de estudio, especificamente la variable:
dashboards en Power Bl, y la variable: gestion de alertas de monitoreo Tl, sin establecer
relaciones causales entre ellas, conforme a lo sefialado por Hernandez-Sampieri y Mendoza

(2023).

2.11.7. Poblacion

La poblacion de estudio estd conformada por 100 integrantes del area de Tecnologias
de la Informacion (T1) de una empresa de telecomunicaciones durante el afio 2025, quienes
participan directa o indirectamente en los procesos de monitoreo y gestion de alertas de
infraestructura tecnolégica. Esta poblacion resulta pertinente para la investigacion, ya que sus
integrantes interactian de manera continua con herramientas de monitoreo Tl y cuentan con
conocimiento operativo necesario para evaluar la gestion de alertas y la propuesta de

dashboards en Power.

2.11.8. Muestreo y muestra

Muestreo

El muestreo aplicado en la presente investigacion es no probabilistico por
conveniencia, debido a que la seleccién de los participantes se realiz6 considerando la
accesibilidad, disponibilidad y participacién directa de los integrantes del area de Tl en los
procesos de monitoreo y gestion de alertas.

Muestra

La muestra de estudio estuvo conformada por 52 integrantes del area de Tl de una

empresa de telecomunicaciones durante el afio 2025.
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2.11.9. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccién de datos

La técnica empleada para la recoleccion de datos en la presente investigacion fue la
encuesta, debido a que permite obtener informacion directa y sistematica de los participantes
respecto alas variables de estudio. Segin Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023), la encuesta
es una de las técnicas mas utilizadas en investigaciones de enfoque cuantitativo, ya que facilita
la recopilacion de datos relacionados con percepciones, opiniones y practicas en un contexto
especifico.

En el presente estudio, la encuesta permitié recopilar informacién del personal del area
de Tecnologias de la Informacién involucrado directa o indirectamente en actividades de
monitoreo y gestion de alertas, proporcionando una vision clara sobre la situacion actual del

uso de dashboards y la gestion operativa de alertas de monitoreo TI.

Instrumentos de recoleccion de datos

Para obtener los datos, se disefié un cuestionario basado estrictamente en las variables
y dimensiones de la matriz de operacionalizacion. Este instrumento sirvi6 para reunir la
informacion de forma estructurada, facilitando el analisis estadistico posterior. Como sefialan
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023), el cuestionario es la herramienta ideal en estudios
cuantitativos para conseguir datos comparables y organizados.

El contenido del cuestionario se dividié en las dos variables principales: Dashboards
en Power Bl y Gestion de alertas de monitoreo Tl. Para la primera, las preguntas evaluaron la
claridad de las métricas técnicas, la capacidad de unificar datos operativos y qué tan usable
resulta el tablero. En cuanto a la gestion de alertas, los items se centraron en cOmo se
clasifican los eventos, bajo qué criterios se priorizan y de qué forma las métricas se

transforman en indicadores que el equipo pueda entender facilmente.
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Las respuestas se midieron con escalas ordinales, principalmente de tipo Likert de
cinco niveles, ajustadas segun la frecuencia, importancia o grado de acuerdo de cada
pregunta. Este formato es clave en investigaciones descriptivas, ya que permite procesar las
opiniones del personal mediante frecuencias y porcentajes para obtener conclusiones claras
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2023).

La recoleccién final se hizo mediante Microsoft Forms, lo que permitié llegar a la
muestra de 52 colaboradores del area de Tl de manera eficiente. El uso de esta plataforma
digital agilizé el envio del formulario y asegurd que los datos llegaran ordenados para su
exportacion y analisis.

En conjunto, la utilizacion de la encuesta como técnica y del cuestionario como
instrumento resulté pertinente para recoger informacién confiable y coherente con los objetivos
planteados en la investigacion, permitiendo describir la situacion actual de la gestion de alertas

de monitoreo Tl y el uso de dashboards en Power BI.
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M. ESTIMACION DEL COSTO DEL PROYECTO

3.1. Estimacion de costos para una eventual adopcion

Los costos presentados en esta seccion son referenciales y se limitan a la propuesta
tedrica de los dashboards en Power Bl, sin implicar una ejecucion real dentro de la empresa.
El objetivo es proyectar un escenario hipotético que sirva de guia sobre los recursos necesarios
en caso de una futura adopcion de la herramienta.

Esta estimacion abarca el licenciamiento del software, las horas hombre del personal
técnico y los recursos de infraestructura basicos, basandose en estandares de proyectos
similares de visualizacion de datos en TI. Al ser un estudio descriptivo y propositivo, estos
montos no provienen de pruebas piloto ni de gastos ejecutados, sino de un analisis de mercado
para proyectos de este tipo.

La inclusién de estos datos busca reforzar la viabilidad de la propuesta, ofreciendo una
idea clara del nivel de inversion requerido. No se pretende realizar un balance financiero
exhaustivo ni medir el retorno de inversién real, sino proporcionar una base conceptual para la
toma de decisiones gerenciales.

Por lo tanto, los montos presentados no constituyen un presupuesto definitivo, sino una
estimacion orientativa, coherente con el caracter académico de la investigacion.

En consecuencia, la estimacion de costos presentada debe interpretarse como un insumo
informativo, que refuerza el planteamiento de la propuesta, sin comprometer a la organizacién
a su ejecucién ni generar conclusiones asociadas a mejoras, optimizaciéon o reduccion de

costos operativos.
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Tabla 4
Estimacion de costos
Categoria Descripcién Cantidad / Costo unitario Monto estimado
General de Meses (S (S
Gasto

Bienes Computadora o laptop 1 4,500.00 4500.00
para desarrollo y
andlisis
Licencia Power Bl Pro 12 50.00 600.00
Monitor adicional para 1 1200 1200.00
andlisis de
dashboards

Servicios Tiempo de andlisis y 1 3000 3000.00
modelado de datos
(analista TI)

. 1 2500 2500.00

Disefio de
dashboards y
visualizaciones
Integracion de fuentes 1 2000 2000.00
de datos de monitoreo
Pruebas funcionales y 1 1500 1500.00
validacion visual

Costos Acceso a internet y 1 150 150.00

administrativ. = servicios basicos

0s
Documentacion y 1 10800.00 10800.00
difusion y
capacitacioén interna
(documentos
explicativos, webinars
y presentaciones
académicas

Resumen Bienes 6300.00
Servicios 9000.00
Costos 10950.00
administrativos

Total 26.250.00

Estimado
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IV. RESULTADOS DE INVESTIGACION

4.1. Andlisis de resultados descriptivos
4.1.1 Informacion sociodemografica por sexo

Se presenta la informacion sociodemogréafica obtenida a partir de las encuestas
aplicadas, con el proposito de identificar el perfil general de las personas que participaron en
el estudio. Para este analisis se emplearon frecuencias y porcentajes, considerando la variable
sexo.

De acuerdo con los datos obtenidos, de un total de 52 participantes, 45 personas (87
%) son de sexo masculino, mientras que 7 personas (13 %) corresponden al sexo femenino.
Estos resultados muestran que, en la muestra analizada, existe una mayor participacion de
hombres.

Es preciso sefialar que esta informacion se utiliza Unicamente con fines descriptivos,
ya que no guarda relacion directa con los indicadores ni con las variables de investigacion,

sino que permite contextualizar las caracteristicas generales de los encuestados.

Tabla 5
Resultados sociodemograficos por sexo
Sexo Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Femenino 7 13.0 13.0 13.0
Masculino 45 87.0 87.0 100.0
Total 52 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 1
Resultados sociodemograficos por sexo
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Fuente: Elaboracién propia.
Interpretacién: Se precisa en la Tabla 5 y Figura 1, la muestra estuvo conformada
por 52 personas, de las cuales el 13% fueron mujeres (n = 7) y el 87% varones (n = 45).

Estos resultados evidencian una marcada predominancia del sexo masculino dentro de la

poblacién encuestada.

4.1.2 Distribucién por rangos de edad:

Tabla 6
Distribucién por rangos de edad
Rango de edad Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vélido acumulado
Menor de 18 1 2.0 2.0 2.0
18-25 10 19.0 19.0 21.0
26— 35 13 25.0 25.0 46.0
36 -45 14 27.0 27.0 73.0
46 - 55 11 21.0 21.0 94.0
Mayor de 55 3 6.0 6.0 100.00
Total 52 100.00 100.00

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 2
Distribucién por rangos de edad
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Se precisa en latabla 6 y Figura 2, Mas del 50% de la muestra se ubica
por encima de los 26 afios, con una concentracion importante en el rango de 36 a 45 afios
("27%"). Esto valida que las respuestas no provienen de personal junior, sino de especialistas

con la experiencia suficiente para juzgar criticamente las deficiencias del sistema actual.

4.1.3 Distribucién por Rol o Cargo que desempefia actualmente:

Tabla 7
Distribucién por Rol o cargo que desempefia actualmente
Area de trabajo Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido acumulado
Infraestructura 12 23.1 23.1 23.1
Monitoreo TI 10 19.2 19.2 42.3
NOC 10 19.2 19.2 61.5
Ciberseguridad 7 135 135 75.0
Planta externa 7 13.5 13.5 88.5
Ingenieria 6 11.5 11.5 100.0
Total 52 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3
Distribucién por Rol o cargo que desempefia actualmente
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién: Se precisa en la Tabla 7 y Figura 3, la relacion con el area o rol de Tl
en el que se desempefian actualmente los participantes, se observa una distribucién variada,
con una mayor concentracién en funciones operativas y de infraestructura. El 25% de los
encuestados indica desempenfiarse en el area de Infraestructura, convirtiéndose en el grupo
mas representativo. Le siguen Monitoreo Tl y NOC, cada uno con un 19%, lo cual refleja una
presencia significativa de profesionales dedicados a la supervision y operacion continua de
servicios tecnolégicos. Por otro lado, las areas de Ciberseguridad y Planta Externa representan
cada una el 13% y 12%, respectivamente, mientras que Ingenieria corresponde al 12% del
total. Esta distribucién evidencia que los roles mas operativos y relacionados con la gestion de
la infraestructura Tl constituyen la mayor parte de la fuerza laboral encuestada, mientras que

las areas especializadas mantienen una presencia estable pero menor.
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Variable 1;: Dashboards en Power Bl
Dimensién 1: Visualizacion de métricas técnicas

Pregunta 1: ¢La visualizacidn de métricas en el sistema de monitoreo actual facilita
la identificacion rapida de problemas?

Tabla 8
Facilidad para identificar problemas mediante las métricas actuales

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
De acuerdo 22 42.3 42.3 42.3
En desacuerdo 12 23.1 23.1 65.4
Ni deacuerdo ni en desacuerdo 11 21.2 21.2 86.5
Totalmente de acuerdo 3 5.8 5.8 92.3
Totalmente en desacuerdo 4 7.7 7.7 100.0

Total 52 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4

Facilidad para identificar problemas mediante las métricas actuales
50%

42.3%

40% A

30% A

Porcentaje (%)

10% -

0% -

Totalmente de De acuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
en desacuerdo desacuerdo

Interpretacion: Se precisa en la Tabla 8 y Figura 4, se identifica que el 48.1 % de los
encuestados manifiesta una percepcién positiva respecto a la facilidad para identificar
problemas a través de las métricas actuales, al agrupar las respuestas “De acuerdo” y

“Totalmente de acuerdo”. Sin embargo, un 52.0 % presenta una percepcion neutral o negativa,
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lo que evidencia que una parte significativa del personal no logra identificar los problemas de

manera clara y consistente utilizando las herramientas actuales.

Pregunta 2: ¢El monitoreo actual utiliza los tipos de graficos méas eficientes para

representar el rendimiento de los servicios de TI?

Tabla 9
Eficiencia de los tipos de graficos utilizados actualmente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 8 154 154 15.4
En desacuerdo 15 28.8 28.8 44.2
Ni deacuerdo ni en desacuerdo 25 48.1 48.1 92.3
Totalmente de acuerdo 1 1.9 1.9 94.2
Totalmente en desacuerdo 3 5.8 5.8 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia

Figurab
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en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Se precisa en la Tabla 9 y Figura 5, apenas un 15.4% considera que
los graficos actuales son adecuados ("De acuerdo"). El 84.6% restante se concentra en la

indecision ("Ni de acuerdo ni en desacuerdo") o el rechazo directo. Esta masiva neutralidad
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confirma que las visualizaciones actuales son irrelevantes para la operacion y no aportan valor

real a la toma de decisiones.

Pregunta 3: ¢Considera que el uso de gréficos interactivos en el dashboard

mejoraria la comprensién del rendimiento del servicio?

Tabla 10
Impacto de los graficos interactivos en la comprensién del servicio
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Importante 8 154 154 154
Medianamente importante 4 7.7 7.7 23.1
Muy importante 40 76.9 76.9 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia

Figura 6
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se precisa en la Tabla 10 y Figura 6, un 92.3% califica como
"Importante” o "Muy importante” la incorporacién de gréficos interactivos. Este consenso casi
absoluto demuestra que la interactividad es una necesidad operativa urgente para reducir los

tiempos de diagnostico y no simplemente una mejora estética.
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monitoreo Tl en unaempresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

Dimension 2: Integracion de datos operativos

Pregunta 4:¢La informacion de alertas en el monitoreo actual se encuentra dispersa

y requiere buscar datos en multiples herramientas?

Tabla 11
Dispersidn de la informacién de alertas en mdultiples herramientas
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
A veces 17 32.7 32.7 32.7
Frecuentemente 27 51.9 51.9 84.6
Rara vez 7 13.5 13.5 98.1
Siempre 1 1.9 1.9 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia

Figura 7
Dispersion de la informacién de alertas en mdltiples herramientas
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se precisa en la tabla 11 y Figura 7, Mas de la mitad (51.9 %) afirma
que “frecuentemente” debe consultar varias herramientas para obtener informacion de alertas,
y un 32.7 % indica que esto ocurre “a veces”. Esto significa que el 84.6 % enfrenta dispersion

de datos en el monitoreo actual, lo cual afecta directamente la velocidad de respuesta y la

eficiencia operativa.
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Pregunta 5:¢ El monitoreo actual integra la métrica de alerta con la informacion del
servicio afectado en una sola vista?

Tabla 12
Integracion de la métrica de alerta y la informacion del servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 11 21.2 21.2 21.2
En desacuerdo 9 17.3 17.3 38.5
Ni deacuerdo ni en desacuerdo 30 57.7 57.7 96.2
Totalmente de acuerdo 2 3.8 3.8 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia

Figura 8
Integracién de la métrica de alerta y la informacion del servicio
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: Se precisa en la Tabla 12 y Figura 8, El 57.7 % de los encuestados
mantiene una postura neutral, o que sugiere que la integracién no es evidente para la mayoria.
Solo un 21.2 % percibe una integracién adecuada, mientras que un 17.3 % considera que esta
no existe. Esto refleja la necesidad de consolidar la informacion en vistas unificadas que eviten

confusiones.

Pregunta 6:¢El monitoreo actual integra la métrica de alerta con la informacion del
servicio afectado en una sola vista?
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Tabla 13
Percepcion sobre la integracion alerta—servicio
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 11 21.2 21.2 21.2
En desacuerdo 10 19.2 19.2 40.4
Ni deacuerdo ni en desacuerdo 28 53.8 53.8 94.2
Totalmente de acuerdo 2 3.8 3.8 98.1
Totalmente en desacuerdo 1 1.9 1.9 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia

Figura 9
Percepcidn sobre la integracion alerta—servicio
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Interpretacién: Se precisa en la Tabla 13 y Figura 9, Mas de la mitad (53.8 %)
nuevamente se muestra neutral ante la existencia de una vista integrada. Solo un 21.2 % esta
de acuerdo y un 19.2 % en desacuerdo. Este patrén repetido confirma que la integracion actual

es insuficiente o poco visible para los usuarios, reforzando la necesidad de redisefio.
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Pregunta 7:¢Considera que la consolidacion de la informacién de la alerta y del

servicio afectado en una sola vista, mejorara su eficiencia de diagnéstico?

Tabla 14
Mejora de eficiencia mediante la consolidacién alerta—servicio
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Medianamente probable 4 7.7 7.7 7.7
Muy probable 31 59.6 59.6 67.3
Nada probable 1 1.9 1.9 69.2
Probable 16 30.8 30.8 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia

Figura 10
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se precisa en la Tabla 14 y Figura 10, El 59.6 % considera “muy
probable” que integrar alertas y servicios en una sola vista mejoraria su eficiencia de
diagnéstico, seguido de un 30.8 % que lo ve “probable”. En conjunto, el 90.4 % reconoce que
la unificacion tendria un impacto directo en la rapidez y eficacia del andlisis. Esta evidencia es

altamente favorable para justificar un redisefio orientado a vistas integradas.
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Dimensién 3; Usabilidad

Pregunta 8: ¢ La organizacion de los elementos en el monitoreo actual permite

encontrar la informacion critica de manera intuitiva y sin esfuerzo?

Tabla 15
Intuitividad para encontrar informacion critica
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Dificil 5 9.6 9.6 9.6
Facil 6 115 11.5 21.2
Regular 41 78.8 78.8 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia

Figura 11
Intuitividad para encontrar informacion critica
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Interpretacion: Se precisa enla Tabla 15y Figura 11, El 78.8 % califica la organizacion
actual como “regular’, mientras que solo un 11.5 % la considera facil. Esto indica que la
estructura del dashboard no permite un acceso intuitivo a la informacion critica, lo cual puede

ralentizar diagndsticos y generar dependencia de la experiencia del operador.
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Pregunta 9: ¢ El disefio general del modelo es consistente con otras herramientas de
monitoreo utilizadas en el area de TI?

Tabla 16
Consistencia del modelo respecto a otras herramientas de Tl

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Deacuerdo 13 25.0 25.0 25.0
En desacuerdo 8 15.4 154 40.4
Ni deacuerdo ni en desacuerdo 31 59.6 59.6 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia

Figura 12
Consistencia del modelo respecto a otras herramientas de Tl
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: Se precisa en la Tabla 16 y Figura 12, El 59.6 % mantiene una postura
neutral y solo un 25 % cree que el disefio es consistente. Un 15.4 % considera que no lo es.
Esto sugiere que el modelo actual carece de estandares visuales que alineen la herramienta

con otras plataformas utilizadas por el equipo Tl, reduciendo la familiaridad operativa.
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Pregunta 10: ¢Cree que el sistema de monitoreo debe ser intuitivo que los nuevos
integrantes del equipo puedan usarlo sin necesidad de una capacitacion exhaustiva?
Tabla 17

Necesidad de intuicién sin capacitacién exhaustiva

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Importante 15 28.8 28.8 28.8
Medianamente importante 5 9.6 9.6 38.5
Muy importante 32 61.5 61.5 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia

Figura 13
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se precisa en la Tabla 17 y Figura 13, El 61.5 % considera “muy
importante” que el sistema sea intuitivo para nuevos integrantes, mientras que un 28.8 % lo
clasifica como importante. En total, un 90.3 % coincide en que una menor dependencia de
capacitacion potenciaria la rdpida integracion del personal, reforzando la necesidad de

simplicidad en la interfaz.
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Variable 2: Gestion de alertas de monitoreo Tl
Dimension 1: Identificacion y clasificacion de alertas
Pregunta 11: ¢ El sistema actual de monitoreo me permite identificar rapidamente las

alertas criticas sin confusién?

Tabla 18
Capacidad del sistema para identificar alertas criticas rapidamente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Dificil 5 9.6 9.6 9.6
Facil 3 5.8 5.8 15.4
Regular 44 84.6 84.6 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia

Figura 14
Capacidad del sistema para identificar alertas criticas rapidamente
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Se precisa en la Tabla 18 y Figura 14, el 73.1 % de los encuestados
califica la identificacion de alertas como regular, mientras que un 15.4 % la percibe como dificil,
lo que indica que la mayoria del personal enfrenta limitaciones al momento de reconocer y
diferenciar las alertas generadas por los sistemas de monitoreo.
Esta percepcion predominante sugiere que las alertas no se presentan de manera clara ni

priorizada, lo que puede generar confusion y retrasos en su atencién. En ese sentido, se
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evidencia la necesidad de una propuesta de dashboards que centralice, clasifique y jerarquice
visualmente las alertas, facilitando su identificaciébn y mejorando la eficiencia operativa del
proceso de monitoreo.

Pregunta 12: ¢El volumen actual de alertas dificulta la deteccion oportuna de las
incidencias que realmente afectan al servicio?

Tabla 19
Impacto del volumen de alertas en la deteccion oportuna
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
A veces 20 38.5 385 385
Frecuentemente 22 42.3 42.3 80.8
Rara vez 10 19.2 19.2 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia

Figura 15
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Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion: Se precisa en la Tabla 19 y Figura 15, El 42.3 % afirma que
“frecuentemente” el volumen de alertas dificulta la deteccion de incidentes relevantes, y un

38.5 % indica que esto sucede “a veces”. En conjunto, el 80.8 % reconoce que el exceso de
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alertas afecta negativamente la claridad del monitoreo, evidenciando un problema claro de

ruido operativo.

Pregunta 13: ¢(Qué tan importante le parece que los fallos se registren y atiendan

rapidamente para evitar interrupciones del servicio?

Tabla 20
Importancia de registrar y atender fallos rapidamente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Importante 17 32.7 32.7 32.7
Medianamente importante 4 7.7 7.7 40.4
Muy importante 30 57.7 57.7 98.1
Poco Importante 1 1.9 1.9 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia

Figura 16
Importancia de registrar y atender fallos rapidamente
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se precisa en la Tabla 20 y Figura 16, El 57.7 % considera “muy
importante” una atencion oportuna, mientras que un 32.7 % la califica como importante. Solo
un 1.9 % la considera poco importante. Esto demuestra una fuerte valoracion hacia la agilidad

en la gestién de fallos para evitar interrupciones del servicio.
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Dimensién 2: Priorizacion de alertas

Pregunta 14: ¢ EI monitoreo actual aplica criterios de severidad y prioridad a todas las
alertas de red y servicio?

Tabla 21
Aplicacién de criterios de severidad y prioridad en alertas
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Aveces 25 48.1 48.1 48.1
Frecuentemente 19 36.5 36.5 84.6
Nunca 1 1.9 1.9 86.5
Rara vez 7 13.5 13.5 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia

Figura 17
Aplicacién de criterios de severidad y prioridad en alertas
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: Se precisa en la Tabla 21y Figura 17, El 48.1 % indica que esto ocurre
“a veces” y un 36.5 % “frecuentemente”, lo que revela inconsistencia en la aplicacion de
criterios. Ademas, un 13.5 % menciona que ocurre “rara vez’. Esta dispersion evidencia que
el modelo actual no asigna prioridades de forma uniforme, afectando la priorizacién de

incidentes.
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Pregunta 15: ¢Es féacil diferenciar visualmente las alertas de alta prioridad de las
alertas informativas en la interfaz actual?

Tabla 22
Diferenciacion visual de alertas prioritarias

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Dificil 6 11.5 11.5 11.5
Facil 7 135 135 25.0
Muy dificil 1 1.9 1.9 26.9
Regular 38 73.1 73.1 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia

Figura 18

Diferenciacion visual de alertas prioritarias
B0 -

73.1%

70 1

G0

Porcenta)e (S

201

10

Cuficel Facil Mury dificil Fegular

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: Se precisa en la Tabla 22 y Figura 18, ElI 73.1 % califica esta
diferenciacion como “regular”’, mientras que un 11.5 % la considera dificil. Solo un 13.5 %
indica que es facil. Esto demuestra problemas visuales en la interfaz, que dificultan la distincion

entre alertas criticas e informativas.
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Pregunta 16: ¢ Es crucial que el sistema de monitoreo asigne la prioridad de una alerta
de forma automatica basandose en el impacto real que esta genera en el servicio?

Tabla 23
Necesidad de asignacion automaética de prioridad segin impacto

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Importante 13 25.0 25.0 25.0
Medianamente importante 4 7.7 7.7 32.7
Muy importante 33 63.5 63.5 96.2
Poco importante 2 3.8 3.8 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia

Figura 19
Necesidad de asignacion automatica de prioridad segun impacto
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Se precisa en la Tabla 23 y Figura 19, El 63.5 % considera “muy
importante” que el sistema asigne prioridades automaticamente, mientras que un 25 % lo
considera importante. Esto suma un 88.5 % que respalda firmemente un sistema automatizado

basado en impacto real, lo cual valida la mejora propuesta.

71



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestion de alertas de
monitoreo Tl en unaempresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025. I S I L

Dimensién 3: Conversion de métricas en indicadores
Pregunta 17: ¢ En la actualidad, Las métricas técnicas se traducen facilmente a

indicadores de impacto en el servicio?

Tabla 24
Traduccion de métricas técnicas a indicadores de impacto
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Dificil 8 154 154 154
Facil 5 9.6 9.6 25.0
Muy dificil 1 19 1.9 26.9
Regular 38 73.1 73.1 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia

Figura 20
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Se precisa en la Tabla 24 y Figura 20, el 73.1 % de los encuestados
considera que la traduccion de las alertas técnicas a un lenguaje comprensible es regular,
seguido de un 15.4 % que la percibe como dificil. Por otro lado, solo un 9.6 % sefiala que este
proceso resulta f4cil, lo que indica que, para la mayoria del personal, la informacién técnica no

siempre se presenta de manera clara y accesible.

72



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestion de alertas de
monitoreo Tl en unaempresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025. I S I L

Pregunta 18: ¢ La informacion de monitoreo actual facilita la comunicacion del impacto
del problema a otros equipos o a la gerencia?

Tabla 25
Facilidad para comunicar el impacto a otros equipos o gerencia

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 10 19.2 19.2 19.2
En desacuerdo 10 19.2 19.2 38.5
Ni deacuerdo ni en desacuerdo 30 57.7 57.7 96.2
Totalmente de acuerdo 1 1.9 1.9 98.1
Totalmente en desacuerdo 1 1.9 1.9 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia

Figura 21
Facilidad para comunicar el impacto a otros equipos o gerencia

&0 9 2.

Porcentaje (%)

0

D acuerdo En desacuerdo MNi de acuerde Totalmente Totalmente
en gesacyende de acuerds en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se precisa en la Tabla 25 y Figura 21, el 57.7 % de los encuestados
manifiesta una posicion “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” respecto a la facilidad para
comunicar el impacto de las alertas, mientras que un 19.2 % se encuentra “De acuerdo”y otro
*19.2 % “En desacuerdo”, lo que evidencia una percepcion mayoritariamente neutral y dividida
sobre este proceso. Esta dispersion en las respuestas refleja que el impacto de las alertas no

se comunica de forma clara ni consistente entre los diferentes equipos o niveles de gestion.
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Pregunta 19: ¢Cree que es esencial contar con indicadores de servicio faciles de
entender para mejorar significativamente la comunicacion del impacto de los problemas de TI
a la gerencia?

Tabla 26
Importancia de contar con indicadores de servicio faciles de entender
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Importante 11 21.2 21.2 21.2
Medianamente importante 2 3.8 3.8 25.0
Muy importante 37 71.2 71.2 96.2
Poco importante 2 3.8 3.8 100.0

Total 52 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia

Figura 22
Importancia de contar con indicadores de servicio faciles de entender
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Se precisa en la Tabla 26 y Figura 22, El 71.2 % considera “muy
importante” disponer de indicadores comprensibles para comunicar el impacto a la gerencia,
mientras que un 21.2 % los considera importantes. En total, mas del 92 % respalda esta

necesidad, reforzando la importancia de indicadores simples y orientados al negocio.
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V. SUSTENTO DEL MERCADO

5.1. Alcance esperado del mercado

La presente investigacion se orienta a la gestibn de alertas de monitoreo de
Tecnologias de la Informacién, a través de una propuesta de dashboards en Power BI,
enfocada en mejorar la visualizacion, el analisis y la toma de decisiones operativas en entornos
de monitoreo TI. Las variables abordadas en el estudio se relacionan con el uso de dashboards
en Power Bl y la gestion de alertas de monitoreo TI, considerando dimensiones como la
identificacion y clasificacion de alertas, la priorizacion de incidencias y la conversién de

métricas técnicas en indicadores comprensibles.

El alcance de la propuesta se sitda inicialmente en un ambito local, tomando como
referencia una empresa de telecomunicaciones ubicada en el distrito de San Borja. El objetivo
es proporcionar al equipo de monitoreo de Tl una herramienta que organice mejor sus datos y
les dé una vision exacta de como esta funcionando la infraestructura tecnolégica en tiempo

real.

Considerando los resultados del andlisis, el modelo tiene el potencial de replicarse a
nivel regional y nacional. Esto se debe a que problemas como la fragmentacién de datos, la
falta de prioridades en los avisos y la carencia de tableros unificados son desafios comunes
en cualquier centro de operaciones de red (NOC) o areas de soporte de Tl con infraestructuras

de gran escala.

En un escenario de mayor alcance, y siempre bajo estudios posteriores con disefios de
investigacion distintos al descriptivo, la propuesta podria adaptarse a otros sectores
empresariales que gestionan grandes volimenes de alertas técnicas, asi como a contextos
internacionales, donde se presenten necesidades similares en la gestion de informacion

operativa. De este modo, el alcance esperado del mercado se proyecta de forma progresiva,

75



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestion de alertas de
monitoreo Tl en unaempresade telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025. I S I L

iniciando a nivel local y con posibilidades de expansién en funcion de futuras validaciones y

aplicaciones practicas.

5.2. Descripcién del mercado objetivo real o potencial

La propuesta de dashboards en Power Bl se orienta a un mercado objetivo vinculado
a organizaciones que cuentan con areas de monitoreo de Tecnologias de la Informacién,
especialmente aquellas que gestionan infraestructura tecnolégica critica y generan grandes

volumenes de alertas operativas.

Contexto de mercado: El entorno donde se sitla esta propuesta agrupa a
organizaciones que dependen de infraestructuras tecnoldgicas criticas para mantener su
continuidad. En estos centros de datos y redes, el monitoreo se apoya en diversas

herramientas especializadas que emiten alertas de forma masiva y constante.

Un problema recurrente en este sector es el manejo fragmentado de los datos, los
cuales estan dispersos en multiples plataformas. Esto complica el analisis integral y la
capacidad de priorizar los incidentes mas graves a tiempo. Esta dificultad no se debe a la falta
de software de monitoreo, sino a la carencia de un sistema que logre unificar, ordenar y

presentar la informacién operativa de manera légica.

Ante esta situacion, se requieren soluciones gue consoliden y visualicen las métricas
clave. El objetivo es facilitar la toma de decisiones en entornos de alta presion, permitiendo
gue el personal identifique lo urgente sin necesidad de alterar la infraestructura técnica que ya

esta funcionando.
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Tabla 27
Contexto de mercado
Elementos Descripcién
Competidores Consultoras en Business Intelligence, Proveedores de servicios TI,
Equipos internos de tecnologia
Proveedores Proveedores de software y analitica de datos.

Canales de venta Gestion directa institucional a través de las gerencias de Tl 'y

operaciones de la empresa de telecomunicaciones

Estrategias de publicidad Demostraciones técnicas (PoC) dirigidas al personal de TI

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: el contexto de mercado esta conformado por organizaciones que
dependen de infraestructuras tecnolégicas criticas y utilizan mudaltiples herramientas de
monitoreo para sostener su operacion. En este entorno, existen diversos actores, como
consultoras en Business Intelligence, proveedores de servicios Tl y equipos internos, que
ofrecen alternativas para el analisis de la informacion, aunque generalmente de manera
fragmentada. Asimismo, se evidencia que los proveedores de soluciones de monitoreo y
visualizacién generan grandes volumenes de datos, pero no siempre facilitan su integracion y
analisis conjunto. Debido a esto, la adopcion de la propuesta se gestiona internamente
aprovechando el software y los recursos técnicos que la organizacion ya tiene en
funcionamiento. La difusiébn del modelo se centra en las areas de Tl y operaciones,
enfocandose en ofrecer una herramienta que centralice y muestre los datos criticos para

agilizar las decisiones, sin que esto implique alterar la infraestructura tecnoldgica vigente.

Clientes potenciales

Los beneficiarios directos de esta propuesta son organizaciones que manejan flujos
masivos de datos operativos y alertas, cuya continuidad de negocio depende de
infraestructuras criticas. Este grupo abarca principalmente al sector telecomunicaciones, pero
se extiende a empresas de energia, banca y proveedores de servicios gestionados (MSP) que

operan centros de monitoreo o areas de operaciones de red (NOC).
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Estas entidades suelen lidiar con el desorden de datos repartidos en diversas
herramientas, lo que complica la priorizacion de incidentes y nubla la visibilidad del estado real
de sus sistemas. El modelo de dashboards en Power Bl responde a este problema al unificar

las métricas de monitoreo en una vista consolidada y oportuna que facilita el control diario.

Aunque el uso recae en analistas y supervisores operativos, el beneficio estratégico es
institucional. La propuesta fortalece el proceso de monitoreo y agiliza la toma de decisiones
sin forzar a la empresa a comprar software nuevo, aprovechando la tecnologia que ya tienen
instalada.

Tabla 28
Clientes potenciales

Elementos Descripcién

Industria L .. L.
Telecomunicaciones y servicios tecnoldgicos

Tipo de empresa Mediana y grande

Ingresos por ventas ., . . "
Empresas con operacion continua y servicios criticos

Cantidad de trabajadores . . .
) Organizaciones con areas de Tl, NOC o monitoreo

especializado

Ubicacion . . . L
cacl Distrito de San Borja, con posibilidad de adaptacion a
ambitos aplicacion parecidos.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién: La propuesta esta dirigida principalmente a empresas del sector
telecomunicaciones y servicios tecnol6gicos que gestionan operaciones continuas y servicios
criticos, y que cuentan con areas de TI, NOC o monitoreo especializado. Estas organizaciones
requieren mejorar la gestion, visualizacion y andlisis de grandes volimenes de alertas
técnicas, con el fin de optimizar la toma de decisiones operativas y asegurar la continuidad de

SusS servicios.
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5.3. Descripcion de la propuesta de innovacion o del enfoque de negocio

Esta propuesta establece una arquitectura légica para mejorar el manejo de las alertas
en TI, unificando los indicadores clave en un entorno de visualizacion centralizado. El objetivo
es gue los equipos técnicos puedan organizar y analizar mejor los eventos diarios, permitiendo
una respuesta mas rapida y estratégica ante cualquier falla en la red.

En términos de innovacién, el proyecto no busca instalar nuevo software de
supervision, sino optimizar lo que ya existe mediante un modelo formal que consolida datos de
distintos sistemas. Este método reduce el desorden de informacion y permite identificar
incidentes criticos de forma inmediata, facilitando la prioridad de atencién en momentos de alta
carga operativa.

La propuesta aplica conceptos de Business Intelligence para traducir métricas técnicas
complejas en datos faciles de entender para supervisores y analistas. Asi, los dashboards se
convierten en una herramienta de apoyo que ayuda a detectar patrones y tendencias en las
fallas, sin necesidad de modificar la infraestructura tecnolégica actual. Desde una perspectiva
de gestion, representa una mejora para empresas que manejan flujos masivos de eventos y
necesitan reforzar su supervision con baja inversiéon, asegurando la continuidad del servicio y

un control mas ordenado de sus operaciones.

5.3.1. Diagnostico situacional

El diagndstico situacional se baso en un andlisis FODA realizado en una organizacion
de telecomunicaciones para evaluar los factores que afectan el manejo de las alertas de TI.
Este examen permiti6 mapear el entorno operativo y las condiciones técnicas que determinan
como se toman las decisiones frente a incidentes en la red.

Como fortalezas, se identific6 que la empresa ya cuenta con herramientas de
supervision robustas y personal técnico capacitado. Esto abre oportunidades claras para

implementar soluciones de visualizacion de datos que den sentido a la informacion
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recolectada. Sin embargo, el analisis también expuso debilidades criticas, como el desorden
de métricas en plataformas aisladas y la falta de un criterio unificado para priorizar alertas.
Estas fallas se vuelven mas riesgosas ante amenazas externas, como la alta exigencia de
disponibilidad y la criticidad de los servicios de telecomunicaciones actuales.

A partir de este contexto, la propuesta de dashboards en Power Bl se plantea como
una alternativa de mejora orientada a aprovechar las fortalezas y oportunidades identificadas,
al mismo tiempo que busca mitigar las debilidades y reducir el impacto de las amenazas. En
este sentido, la propuesta contribuye a fortalecer el andlisis de la informacion de alertas y a
apoyar la toma de decisiones operativas mediante una visualizacion centralizada, clara y

estructurada de los datos relevantes para el monitoreo Tl (ver Tabla 29).

Tabla 29
Andlisis FODA de una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025
Analisis Descriptor
Fortaleza * Se apoya en herramientas de monitoreo que generan alertas en tiempo real.

* Personal técnico con experiencia en areas como NOC, monitoreo TI,
infraestructura y ciberseguridad.
» Cuenta con infraestructura tecnolégica para el monitoreo de nodos,
servidores y servicios criticos.
» Operacion continua 24/7, lo que permite una atencién permanente de
incidencias.

Oportunidades <Creciente demanda de servicios de telecomunicaciones y conectividad.
* Disponibilidad de herramientas de inteligencia de negocios, como Power BI,
gue facilitan el analisis de informacion operativa.
» Optimizacién de la toma de decisiones mediante el uso de dashboards
visuales.
» Tendencia a la automatizacion y centralizacién de informacién en entornos
tecnoldgicos.

Debilidades *Gestion de alertas realizada de forma dispersa en diferentes herramientas o
archivos.
* Falta de visualizacién integrada de indicadores clave de monitoreo.
* Procesos manuales que limitan la identificacién y clasificacion de alertas.
» Ausencia de criterios automatizados para la Priorizacién de alertas segin
impacto

Amenazas * Incremento sostenido de ciberataques a infraestructuras de
telecomunicaciones a nivel regional y global.
* Obsolescencia acelerada de tecnologias debido al rdpido avance del
ecosistema digital.
* Aumento de la exigencia de los clientes en cuanto a disponibilidad, seguridad
y calidad del servicio.
* Interrupciones de servicios ocasionadas por eventos externos de gran
escala, como desastres naturales o fallas en infraestructuras criticas
nacionales.

Fuente: Elaboracién propia.
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5.3.2 Propuesta de valor

La propuesta de dashboards en Power Bl orientada a la gestion de alertas de monitoreo
Tl entrega valor al personal de monitoreo y a la organizacién al proporcionar una visualizacién
centralizada, clara y estructurada de las alertas y métricas técnicas, facilitando la comprension
del estado operativo de la infraestructura tecnoldgica y apoyando la toma de decisiones
oportunas en entornos de alta demanda operativa.

Esta propuesta busca solucionar principalmente el problema de la dispersion de la
informacion de alertas en mudltiples herramientas y reportes, asi como la dificultad para
analizar, priorizar y correlacionar alertas de manera eficiente, lo que genera demoras en la
identificacion de eventos criticos y en la respuesta operativa del area de TI.

En ese sentido, la propuesta satisface la necesidad del personal de monitoreo de contar
con informacion confiable, integrada y de facil interpretacion, que permita identificar alertas
criticas, priorizar incidencias segin su nivel de impacto y realizar un seguimiento del
comportamiento histérico de las alertas. En consecuencia, el uso de dashboards en Power Bl
actla como un soporte clave para optimizar la respuesta operativa y el control de alertas en la
empresa de telecomunicaciones. Al basarse en el comportamiento histérico de los eventos, el
modelo permite anticipar fallos y asegurar que la infraestructura se mantenga estable,

transformando la gestion de monitoreo de una tarea reactiva a una estrategia basada en datos.

5.3.3 Fuentes de ingresos

El modelo de ingresos se basa en el servicio de consultoria técnica para la optimizacion
de datos de monitoreo. La propuesta esta dirigida a organizaciones con arquitecturas de red
complejas que enfrentan silos de informacion debido al uso de herramientas aisladas. En lugar
de comercializar licencias, el beneficio econdmico proviene del desarrollo de una metodologia

propia para unificar métricas y establecer criterios de prioridad en la operacion diaria.
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Los ingresos provienen de la estructuracion de tableros estratégicos que convierten
registros técnicos en indicadores de gestion. El costo del servicio se ajusta segun la
complejidad técnica, determindndose por el nimero de fuentes de datos a integrar, la
especificidad de las métricas de red y el nivel de profundidad visual que el area de Tl demande

para su operacion.

5.3.4. Canales de distribucion

La difusion de la propuesta se basa en un modelo de contacto directo con los
responsables de las areas de TI, monitoreo y operaciones. Este canal principal se gestiona
mediante reuniones técnicas, ya sean presenciales o virtuales, que permiten ajustar el alcance
del modelo de dashboards a las necesidades especificas de la infraestructura de la

organizacion.

Estos encuentros facilitan la demostracion de la viabilidad del proyecto y cémo la
visualizacién integrada impacta positivamente en la resolucion de incidentes. Como soporte a
esta comunicacion, se utilizan herramientas digitales profesionales para el envio de
documentacion técnica, diagramas de arquitectura y propuestas formales por correo

corporativo.

Ademas, se emplea material audiovisual demostrativo que explica el flujo de datos
desde los sistemas de monitoreo hacia Power Bl. Este recurso no tiene un fin publicitario, sino
gue sirve como guia técnica para que los equipos de gestion comprendan la estructura de la

solucion y los beneficios operativos de centralizar sus métricas.
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5.3.5. Estrategia de penetracion en el mercado

La estrategia de penetracion para los dashboards en Power Bl se basa en un
modelo de posicionamiento y adopcién progresiva en entornos B2B, diseflado para
organizaciones con operaciones criticas de Tl. El enfoque no es la venta de un producto nuevo,
sino la demostracion de valor operativo; el modelo se presenta como una capa complementaria
gue optimiza la interpretacion y prioridad de las alertas existentes. Al aprovechar herramientas
gue la empresa ya posee (como plataformas de monitoreo y Power Bl), se eliminan las barreras

de entrada y se facilita la integracion en los flujos de trabajo actuales.

Se aplicard un marketing de servicios técnicos sustentado en la credibilidad profesional
y el acompafiamiento especializado. Esto se ejecutara mediante demostraciones conceptuales
y espacios de capacitacion para los lideres de Tl y operaciones, enfocandose en beneficios
tangibles: reduccion del desorden de datos, analisis mas agiles y soporte real a las decisiones

criticas.
La implementacion se divide en tres fases estratégicas:

e Corto plazo (Introduccién): El foco estara en la sensibilizacion mediante sesiones
explicativas y prototipos del dashboard dirigidos al personal de monitoreo, demostrando

como la herramienta facilita su labor diaria.

e Mediano plazo (Adopcion): Se ejecutara una etapa de ajuste y capacitacion interna,
donde los tableros se optimicen segun el feedback operativo del area de TI. El objetivo
es que el dashboard se convierta en una herramienta de consulta habitual para la

gestién de incidentes.

e Largo plazo (Consolidacion): La meta es estandarizar el uso de los dashboards como

una préctica oficial dentro del area de monitoreo. Se busca que el modelo sirva de
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referente para la mejora continua y sea replicable en otras areas de la organizacion o

en empresas con arquitecturas tecnologicas similares.

5.3.6 Actividades productivas propias y externas

Actividades productivas propias: Las actividades productivas se concentran en el
disefio conceptual y funcional de los dashboards en Power Bl para optimizar el manejo de las
alertas. Este proceso abarca la seleccion de indicadores clave (KPIs) enfocados en el volumen
de avisos, los niveles de criticidad, los tiempos de respuestay el historial de eventos. Ademas,
se establecen criterios de visualizacion especificos para que la informacion sea facil de
interpretar por el personal técnico.

El desarrollo también incluye la consolidacién de datos provenientes de distintos
sistemas de supervision y la creacion de prototipos conceptuales de los tableros. Estas tareas
se complementan con el andlisis estadistico de los resultados obtenidos en las encuestas al
equipo de TI. La integracion de estas acciones asegura que la propuesta tenga un sustento
técnico solido y responda directamente a las exigencias operativas del monitoreo de

infraestructura.

Actividades productivas externas:

Las actividades externas consisten en el analisis del ecosistema tecnoldgico y las
tendencias de la industria donde se proyecta la implementacién de la propuesta. Estas
actividades comprenden la revisién de buenas practicas asociadas a la gestion de alertas de
monitoreo Tl, asi como el andlisis de estudios previos y referentes teéricos vinculados al uso

de dashboards y herramientas de inteligencia de negocios en entornos operativos.

Asimismo, se consideran actividades externas la revision de estandares, marcos de
referencia y lineamientos orientados a la gestion de servicios de Tl, especialmente aquellos

relacionados con la operacion del servicio, el monitoreo continuo y la atencién de incidentes.
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Estos insumos permiten contextualizar la propuesta dentro de practicas reconocidas y
asegurar su coherencia con enfoques utilizados en organizaciones con procesos de monitoreo

similares.

Adicionalmente, se incluye la difusion académica de los resultados del estudio
mediante informes, presentaciones y exposiciones, con el propdsito de evidenciar el aporte de
la visualizacién de la informacion como apoyo a la toma de decisiones operativas en el area
de Tecnologias de la Informacién. Si bien la investigacién no contempla una implementacion
practica ni la generacion directa de ingresos, estas actividades permiten que los hallazgos
obtenidos sirvan como base para futuras iniciativas de mejora, proyectos tecnoldgicos o

investigaciones posteriores en contextos organizacionales afines.

5.4. Alianzas

Proveedores mas importantes: En el marco de la presente investigacion, los
proveedores mas relevantes estan asociados al soporte tecnolégico y metodoldgico de la
propuesta. Entre ellos se identifica a Microsoft, a través de su plataforma Power BI, la cual
constituye la herramienta base para el disefio conceptual de dashboards orientados a la

visualizacién y analisis de informacién de monitoreo TI.

Asimismo, se consideran como proveedores clave las herramientas de monitoreo TI
utilizadas por la organizacién, tales como sistemas de supervision de infraestructura, redes,
servidores y servicios tecnoldgicos. Estas soluciones de monitoreo son los pilares que proveen
los datos y alertas para los dashboards, resultando fundamentales para diagnosticar y

optimizar la gestién operativa de la infraestructura.

Aliados estratégicos para las actividades clave:
Los aliados estratégicos de este proyecto son los actores que suministran el

conocimiento técnico y la validacion operativa necesaria para estructurar los dashboards en
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Power BI. Su colaboracion es el eje que permite alinear el disefio conceptual con las exigencias
reales de la gestion de alertas en TI.

El personal del area de TI, especificamente los equipos de operaciones y monitoreo,
constituyen el aliado principal. Su experiencia en el manejo diario de incidentes es vital para
establecer los indicadores (KPIs) de mayor impacto y los criterios de prioridad que el tablero
debe reflejar. Por otro lado, las jefaturas y supervisores de tecnologia actiian como validadores
estratégicos; ellos aseguran que la visualizacion de datos cumpla con los estandares de control
y sirva como un insumo real para la toma de decisiones gerenciales.

Finalmente, se integra la vision de consultores especializados en Business Intelligence.
Su aporte se centra en transferir mejores practicas y marcos metodoldgicos para el disefio de
indicadores, garantizando que los dashboards no solo sean estéticamente funcionales, sino

gue sigan estandares técnicos de analitica de datos avanzados.
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VL. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

6.1.1. Conclusiones Generales

Se concluye gue si es viable la propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la
gestion de alertas de monitoreo Tl en una empresa de telecomunicaciones del distrito de San
Borja, 2025; El diagnéstico confirmo deficiencias criticas, como la fragmentacion de datos y la
falta de criterios claros para priorizar incidentes. Estas brechas técnicas validan la
implementacion de un sistema de visualizacion integrada, capaz de transformar métricas
complejas en indicadores estratégicos que agilicen la toma de decisiones y refuercen la

continuidad operativa en el entorno de telecomunicaciones analizado.

6.1.2. Conclusiones Especificas

Conclusién Especifica 1. Se concluye que si es viable la propuesta de dashboards
en Power Bl para mejorar la identificacion y clasificacién de alertas de monitoreo Tl en una
empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025; en la medida en que la
visualizacién centralizada de alertas mediante dashboards permitiria organizar la informacion
por categorias y criterios de clasificacion, facilitando su identificacion durante las actividades
operativas de monitoreo.

Conclusién Especifica 2. Se concluye que si es viable la propuesta de dashboards
en Power Bl para mejorar la priorizacion de alertas de monitoreo Tl en una empresa de
telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025; puesto que la visualizacion de criterios de
severidad, impacto y frecuencia de las alertas permite distinguir con mayor claridad aquellas
gue requieren atencién inmediata frente a las que presentan menor impacto operativo.

Asimismo, la propuesta de dashboards se plantea como un soporte al analisis operativo, al
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facilitar una lectura ordenada de la informacion relacionada con la criticidad de las alertas, sin
implicar modificaciones directas en los procesos actuales de monitoreo.

Conclusién Especifica 3. Se concluye que si es viable la propuesta de dashboards
en Power Bl para mejorar la conversiébn de métricas en indicadores en una empresa de
telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025; dado que la presentacion visual de la
informacion técnica facilita la transformacibn de métricas operativas en indicadores
comprensibles, permitiendo una mejor interpretacion del estado de los servicios durante las
actividades de monitoreo. De este modo, la propuesta de dashboards se plantea como un
apoyo para el andlisis de la informacion, al contribuir a que los datos técnicos puedan ser
interpretados de forma clara por el personal de TI, sin suponer la modificacion de los procesos

actuales de monitoreo.

6.2. Recomendaciones

6.2.1. Recomendaciones Generales

Se recomienda integrar herramientas de inteligencia de negocios, especificamente
Power B, en los flujos de trabajo de monitoreo técnico. El objetivo es centralizar la gestion de
datos operativos para reducir la carga de trabajo manual y elevar la eficiencia de los equipos
de supervisién, permitiendo que la respuesta ante incidentes en la infraestructura de
telecomunicaciones sea mas agil y precisa. Asimismo, las organizaciones del sector deben
priorizar la transicién hacia modelos de visualizacion de datos que complementen sus actuales
sistemas de supervision. Esta adopcién progresiva facilita que el personal técnico interprete
entornos tecnoldgicos complejos de forma intuitiva, respaldando su desempefio sin forzar una
reingenieria drastica de los procesos actuales. La visualizacion debe ser vista como una capa

de inteligencia estratégica que optimiza el control de la red y la continuidad del servicio.
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6.2.2. Recomendaciones Especificas

Recomendacién Especifica 1. Se recomienda implementar dashboards para
optimizar la identificacion y clasificacion de alertas de monitoreo técnico. Una estructura visual
bien definida permite que el personal distinga de inmediato las categorias de los incidentes y
sus atributos criticos, reduciendo el tiempo de diagndstico inicial.

Este enfoque de visualizacion facilita el andlisis del comportamiento de los eventos en
el entorno operativo, permitiendo una interpretacion mas légica y fluida de los datos. Al integrar
estos tableros, la organizacion logra una gestién de informacion mas coherente y proactiva,
aprovechando los sistemas actuales sin necesidad de alterar los procesos de supervision
vigentes.

Recomendacion Especifica 2. Se recomienda integrar indicadores gréaficos que
segmenten los niveles de criticidad y el volumen de alertas en tiempo real. Esta configuracion
permite que los equipos de monitoreo prioricen los incidentes con base en datos visuales
precisos, facilitando una respuesta rapida y una evaluacion inmediata del impacto operativo
de cada evento.

Recomendacion Especifica 3. Se recomienda considerar la conversion de métricas
técnicas en indicadores visuales, a fin de facilitar la interpretacion de la informacién generada
por los sistemas de monitoreo Tl, apoyando el andlisis por parte del personal operativo y de
supervision, y contribuyendo a una mejor comprension de los datos sin necesidad de realizar

intervenciones directas sobre los procesos actuales.
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VIIl.  ANEXOs

8.1. Registro de impacto y resultados:
Tipo de documento: Trabajo de investigacion
Titulo del Trabajo de Investigacién o Tesis
“Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestidon de alertas de monitoreo Tl en
una empresa de telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.”
Integrante:

1. Maza Farfan, William Jorge
Asesor: Quijano Aranibar, Ivan Ernesto

Impacto de la Investigacion

Respecto al impacto econdmico, la investigacion evidencia que el uso de dashboards en
Power BI contribuye a una mejor gestiéon de alertas de monitoreo TIl, lo cual permite
optimizar costos y gastos operativos asociados a tiempos de atencién prolongados,
reprocesos y uso ineficiente de recursos. Asimismo, la mejora en la priorizacion de alertas
criticas favorece una asignacion mas eficiente del personal y de los recursos tecnoldgicos.
En ese sentido, el estudio aporta un enfoque que contribuye a la sostenibilidad econémica
de las operaciones de monitoreo en empresas de telecomunicaciones.

Resultado del proceso de investigacion

Este proyecto de investigacién ha permitido conocer la situacién actual de la gestion de
alertas de monitoreo Tl en una empresa de telecomunicaciones, evidenciando la existencia
de dispersion de informacion, dificultades en la identificacion y priorizacion de alertas, asi
como limitaciones en la conversion de métricas técnicas en indicadores claros. Asimismo,
el andlisis de los datos obtenidos a través del estudio permitié evaluar el uso de dashboards
en Power Bl como una alternativa para mejorar la visualizacion y organizacion de la
informacion de monitoreo. Los resultados evidencian que una gestion mas estructurada de
las alertas contribuye a una mejor toma de decisiones operativas, lo cual representa un
indicador positivo para optimizar la eficiencia y sostenibilidad de las operaciones de
monitoreo TI.

92



Propuesta de dashboards en Power Bl para mejorar la gestiéon de alertas de monitoreo Tl en una empresa de
telecomunicaciones del distrito de San Borja, 2025.

ISIL

8.2.

Tabla 30
Matriz de consistencia

Matriz de consistencia:

. VARIABLES Y " POBLACION Y
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA MUESTRA
Problema general Objetivo general Hipotesis Variable 1: Enfoque de Poblacién:
general investigacion:

Dashboards en Power | Cuantitativo Todos los integrantes
¢Es viable la propuesta | Conocer si es viable la No requiere Bl del area de Tl de una
de dashboards en propuesta de hipétesis. _ _ empresa de
Power Bl para mejorar dashboards en Power Dimensiones telecomunicaciones
la gestion de alertas de | Bl para mejorar la o Tipo de
monitoreo Tl en una gestion de alertas de - Visualizacion  de | investigacion:
empresa de monitoreo Tl en una metricas tecnicas _
telecomunicaciones del | empresa de 5 Aplicada
distrito de San Borja, telecomunicaciones del - Integracion de datos Muestra:

20257 distrito de San Borja, operativos .
2025, 3 o 52 integrantes del

- Usabilidad Disefio de area de Tl de una

= o = . investigacion: No | empresa de

Problemas especificos Objetivos especificos ezg)eocti(faiscl;s experimental de telecomunicaciones,

) corte transversal el muestreo sera no
: : : : Variable 2: robabilistico por

¢Es viable la propuesta | Conocer si es viable la No requiere P 1IStco p

de dashboards en propuesta de hipétesis. Gestion de alertas de conveniencia..

Power Bl para mejorar dashboards en Power monitoreo TI Niveles de

la identificacion y Bl para mejorar la . . investigacion:

clasificacion de alertas | identificaciény Dimensiones:

en una empresa de clasificaciéon de alertas o -Descriptivo

telecomunicaciones del en una empresa de - Identificacion y

distrito de San Borja, telecomunicaciones del clasificacion de alertas

20257 distrito de San Borja,

2025.
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Power Bl para mejorar
la conversién de
métricas en
indicadores

en una empresa de
telecomunicaciones del
distrito de San Borja,
2025?

dashboards en Power
Bl para mejorar la
conversion de métricas
en indicadores

en una empresa de
telecomunicaciones del
distrito de San Borja,
2025.

¢Es viable la propuesta | Conocer si es viable la No requiere - Priorizacion de alertas
de dashboards en propuesta de hipotesis.
Power Bl para mejorar dashboards en Power
la priorizacién de Bl para mejorar la
alertas en una empresa priorizacion de alertas
de telecomunicaciones en una empresa de
del distrito de San Borja, | telecomunicaciones del
20257 distrito de San Borja,
2025.
¢Es viable la propuesta | Conocer si es viable la No requiere - Conversion de
de dashboards en propuesta de hipotesis. métricas en indicadores
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8.3. Matriz de operacionalizacion de variables:
Tabla 31
Matriz de operacionalizacion
£ < ESCALA ESCALA
DEFINICION DEFINICION '
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS PREGUNTAS MEI?I(E:ION | 1 2 3 4 5
¢La visualizaciéon de métricas en el
Identificacién de 1 sistema de monitoreo actual facilita
problemas la identificacion  rapida de
Los dashboards problemas?
son ¢El monitoreo actual utiliza los
herramientas de Visualizacion de | Tipos graficos 2 tipos de graficos mas_eficientes
visualizaciéon métricas para repr(_esentar el rendimiento de
que permiten técnicas los servicios de TI?
presentar
informacién La medicion de la ¢Considera que el uso de graficos
relevante de variable Gréfi 3 interactivos en el dashboard N
forma clara y Dashboards en >rancos mejoraria la comprension  del |
estructurada, Power B se nteractivos rendimiento del servicio?
facilitando que divide en tres D
los usuarios dimensiones . L T E
comprendan principales: la Basqueda en JLa .|nf0rmaC|0n de alertas en el o A
rapidamente lo Visualizacién de miltiples 4 monitoreo actugl se encuentra T c
que ocurre en meétricas técnicas herramientas dlspe[sa y requiere buscar datos o A U
Variable 1. | '0S procesos (items 1 al 3), la en multiples herramientas? = 5L E -
variale | que su,pervisan. Integracion d_e ) ) £ 5 M R o
on Power B | Através deluso | datos operativos 3 Integracién  de ¢El monitoreo actual integra la 5 2| E D T
de indicadores (items 4 al 6), y Integracion _ de métrica con 5 _rnetrlca _ de alerta ~con la 3 N o A
clave, los la Usabilidad datos operativos servicio afectado informacion del servicio afectado T L
dashboards (items 7 al 9), en una sola vista? E N v
f”‘y“df"‘.” a Que _mlde la ¢ Considera que la consolidacion | E
'dem.'f'cf"” facilidad _qe Consolidacién de de la informacién de la alerta y del E N
desviaciones, navegacion y la alerta vy 6 servicio afectado en una sola N| E|E T
problem_as u manejo de la servicio afectado vista, mejorara su eficiencia de N N E
oportunidades herramienta. diagnostico?
gﬁn"c}gféﬁ' ¢ La organizacion de los D|D|D|D]|D
soporte a la Localizar elem(_entos en el mon'itoreo ac}yal E E E E E
toma de informacion 7 per_mlte encontrar _Ia |r_1f_ormac_|on S S S
decisiones de critica crl';lca de7manera intuitiva y sin A A A A A
esfuerzo” C C C C C
?p%nr?urﬁa (Few Usabilidad —— v v U U U
2013) ' ¢ El disefio general de la E E E E E
' Nivel de Propuesta de dashboards en R R R R R
consistencia del 8 Power Bl es consistente con otras D D D D D
dashboard herramientas de monitoreo O O (@) (@) (@)
utilizadas en el area de TI?
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Nivel de éCree que el sistema de
intuitividad ~ del monitoreo debe ser intuitivo que
sistema de 9 los nuevos integrantes del equipo
monitoreo  para puedan usarlo sin necesidad de
nuevos usuarios una capacitacion exhaustiva?
La gestion de Identificar alertas ¢El sistema actual de monitoreo
alertas de criticas sin 10 me permite |(,1(_ent|f|c.'_:1r rapldar_r]ente
; . las alertas criticas sin confusion?
m?nltor(elo Tl se confusion
refiere a
conjunto de
actividades volumen de ¢El volumen actual de alertas
orientadas a I alertas en la dificulta la deteccion oportuna de
identificar, dentificacion y | geteccion  de 11 las incidencias que realmente
clasificar y clasificacion  de | jertas afectan al servicio?
Plfl(;?zaf las alertas relevantes
alertas .
generadas por éi\slggr?%lg
los sistemas de ; ; ; ; N
. alertas de L éConsidera que el tiempo de registro |
monltor’eq, con monitoreo TI Petr)cepluon id 12 de un fallo es lo suficientemente
SL?égfa?SIto de para su medicion (Sigl riegis?(?l 3; rapido para asegurar la continuidad D
oportunamente se descompone fallos del servicio? T E
incidentes que en las siguientes o A
. puedan afectar d|men§|ongs: ¢ T C
Variable 2: la continuidad Identificacion y Criterios de éel monitoreo actual aplica criterios u A U
Gestion de de los servicios clasificacion de severidad y 13 de severidad y prioridad a todas las E L E T
alertas de tecnolégicos alertas (items prioridad en las alertas de red y servicio? S M R (e}
monitoreo TI Una gestion : 10-12), alertas T E D T
adecuada de Priorizacién de | N o A
alertas alertas (items 0 T L
contribuye a 13-15) Y Diferenciacion ¢Es facil diferenciar visualmente las N E N M
reducir el anyersmn de visual entre 14 alertas de alta prioridad de las alertas A | E
tiempo de _mg_mcgs en glertas qu’ticas e informativas en la interfaz actual? R E N
res_tpuelsta, I(?telr?i fgisls)_ Priorizaciéon  de informativas IO N E E ;
eviar la alertas
saturacion de ) »
notificaciones Asignacion ) ) ) D D | D D D
irrelevantes y aqtomau(;a de ¢Es c.ruual qu.e el S|ster'na.de E E E E E
apoyar la toma pr|or'|dade's monitoreo asigne la pI’I,OIdead de una S S S
de decisiones segun el I_m_paCto 15 alerta de forma automatica A A A A A
operativas en el en el servicio basdndose en el impacto real que C C C C C
area de esta genera en el servicio? U U U U U
tecnologias de - E|E|E|E|E
la inforr?lacic’)n <Zt R R R R R
(Axelos, 2019). a DD |D|D|D
Convertir 16 % olo|o|oOo|oO
métricas
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Conversion de
métricas en
indicadores

técnicas en
indicadores  de
impacto en el
servicio

¢En la actualidad, Las métricas
técnicas se traducen facilmente a
indicadores de impacto en el
servicio?

Efectividad de la
informacion  de
monitoreo

17

élLa informacién de monitoreo actual
facilita la comunicacion del impacto
del problema a otros equipos o a la
gerencia?

Importancia de
indicadores  de
servicio  claros
para la
comunicacion
del impacto a la
gerencia

18

¢Cree que es esencial contar con
indicadores de servicio faciles de
entender para mejorar
significativamente la comunicacion
del impacto de los problemas de Tl a
la gerencia?
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8.4. Instrumentos de recoleccion de datos

ISIL

Encuesta:"Modelo de dashboards en Power Bl para la Gestion de alertas de monitoreo de TI"
Propésito: Proponer un modelo de dashboards en Power Bl para mejorar la gestion de alertas

Soy William Maza, estudiante de la Escuela de Tecnologias de la informacion del Instituto San
Ignacio de Loyola (ISIL). Esta encuesta forma parte del proyecto de investigacion titulado:
"Modelo de dashboards en Power Bl para mejorar la gestion de alertas de monitoreo Tl en una
empresa de telecomunicaciones, 2025"

Instrucciones

La duracion de la encuesta es menor a 10 minutos. Ademas, es completamente anénima, por lo
gue le pediremos datos personales. Sus respuestas seran utilizadas Unicamente para la
investigacion y con total confidencialidad, por ello le pedimos sinceridad al contestar.

Muchas gracias por su tiempo!!

1. ¢ Cual es su género?
O Muijer
O Hombre

2. ¢ Cuantos afios tiene?
O«<18

O18-25

O26-35

(O 36-45

O 46-55

O>55

3. ¢En qué area o rol de Tl se desempefia actualmente?

(O Monitoreo TI
QO Ingenieria

O Infraestructura
O Planta Externa
O NOC

QO Ciberseguridad

4, ¢ La visualizacion de métricas en el sistema de monitoreo actual facilita la identificacion
rapida de problemas?
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QO Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(O De acuerdo

QO Totalmente de acuerdo

5. ¢ El monitoreo actual utiliza los tipos de graficos mas eficientes para representar el
rendimiento de los servicios de TI?

QO Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

6. ¢ Considera que el uso de graficos interactivos en el dashboard mejoraria la comprension del
rendimiento del servicio?

O Nada importante

O Poco importante

O Medianamente importante

O Importante

O Muy importante

7. ¢ La informacién de alertas en el monitoreo actual se encuentra dispersa y requiere buscar
datos en multiples herramientas?

O Nunca

O Rara vez

O A veces

O Frecuentemente

QO Siempre

8. ¢ El monitoreo actual integra la métrica de alerta con la informacion del servicio afectado en
una sola vista?

(O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

9. ¢ El monitoreo actual integra la métrica de alerta con la informacion del servicio afectado en
una sola vista?

(O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo
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10. ¢ Considera que la consolidacion de la informacion de la alerta y del servicio afectado en
una sola vista mejorard su eficiencia de diagnéstico?

(O Nada probable

QO Poco probable

O Medianamente probable

O Probable

O Muy probable

11. ¢ La organizacion de los elementos en el monitoreo actual permite encontrar la informacion
critica de manera intuitiva y sin esfuerzo?

O Muy dificil

QO Dificil

O Regular

QO Facil

O Muy fécil

12. ¢ El disefio general del modelo es consistente con otras herramientas de monitoreo
utilizadas en el area de TI?

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

13. ¢ Cree que el sistema de monitoreo debe ser intuitivo para que los nuevos integrantes del
equipo puedan usarlo sin necesidad de una capacitacién exhaustiva?

O Nada importante

O Poco importante

O Medianamente importante

O Importante

(O Muy importante

14. ¢ El sistema actual de monitoreo me permite identificar rapidamente las alertas criticas sin
confusion?

O Muy dificil

QO Dificil

O Regular

O Facll

O Muy féacil

15. ¢ El volumen actual de alertas dificulta la deteccion oportuna de las incidencias que
realmente afectan al servicio?

O Nunca

O Rara vez

O A veces
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O Frecuentemente
QO Siempre

16. ¢ Qué tan importante le parece que los fallos se registren y atiendan rapidamente para
evitar interrupciones del servicio?

O Nada importante

O Poco importante

O Medianamente importante

QO Importante

O Muy importante

17. ¢ El monitoreo actual aplica criterios de severidad y prioridad a todas las alertas de red y
servicio?

O Nunca

O Raravez

O A veces

O Frecuentemente

QO Siempre

18. ¢ Es facil diferenciar visualmente las alertas de alta prioridad de las alertas informativas en
la interfaz actual?

O Muy dificil

QO Dificil

O Regular

QO Facil

O Muy fécil

19. ¢ Es crucial que el sistema de monitoreo asigne la prioridad de una alerta de forma
automatica basandose en el impacto real que esta genera en el servicio?

O Nada importante

O Poco importante

O Medianamente importante

O Importante

(O Muy importante

20. ¢ En la actualidad, las métricas técnicas se traducen facilmente a indicadores de impacto en
el servicio?

O Muy dificil

QO Dificil

O Regular

O Facll

O Muy facil
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21. ¢La informacion de monitoreo actual facilita la comunicacion del impacto del problema a
otros equipos o a la gerencia?

QO Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

22. ¢ Cree que es esencial contar con indicadores de servicio faciles de entender para mejorar
significativamente la comunicacion del impacto de los problemas de Tl a la gerencia?

(O Nada importante

QO Poco importante

O Medianamente importante

O Importante

O Muy importante
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