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Resumen

El presente trabajo describe todas las actividades realizadas durante la etapa productiva y de
practica en la empresa Colombia telecomunicaciones SA ESP (Telefonica), todas estas en el
area de Jefatura estrategia y Desarrollo B2B; las actividades realizadas dentro de la compafiia

estan enfocadas a dos temas generales los cuales son: administracion de redes y Gestion TI.

Palabras claves: Administracion, Redes, aprovisionamiento, auditorias.
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Abstract

The present work describes all the activities performed during the productive and practices
stage in the Colombia Telecomunicaciones SA ESP (Telefonica) company, all these in the area
of B2B Strategy and Development. These activities were focused on two generals topic:

network administration and IT management.

Keywords: Administration, Networks, IT Management, Failures, Service.
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Introduccién

La empresa Colombia Telecomunicaciones SA ESP actualmente es una de las empresas
de telecomunicaciones mas importantes en el pais gracias a su gran nimero de clientes,
actualmente se estima 313 millones en todo el mundo. La compafiia tiene como mision hacer
un mundo méas humano, conectando la vida de las personas; para la empresa, las personas son

lo que dan sentido a la tecnologia y no al reves.

En este documento se presenta el trabajo final que resume lo realizado durante la etapa
de practica empresarial. Este contiene la descripcion del objetivo general y los especificos, que
describen de manera general el proposito de la practica. Seguido a esto, un marco de referencia,
que asocia los aspectos técnicos referidos en este desarrollo empresarial y una breve descripcion
del perfil empresarial de Telefonica. Luego, a manera detallada se muestran todas las
actividades realizadas durante el periodo de practica, los aportes realizados por el autor de este
documento y en forma resumida se finaliza con las recomendaciones, lecciones aprendidas y
conclusiones. A manera de referencia, se describe el ultimo capitulo con las fuentes técnicas

que dan soporte a este informe.

Durante todo el proceso de practica, se llevd a cabo actividades que dieron apoyo a los
proyectos que gestiona el area de jefatura y desarrollo B2B?; dentro de estas actividades se

incluyen como mas importantes el aprovisionamiento de servicios a los clientes corporativos.
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Apoyo en la gestion de proyectos en sistemas de informacion en la jefatura

Estrategia y desarrollo B2B empresa Telefdnica.

1. Objetivos

1.2 objetivo general

Acompaiiar las tareas operativas en los proyectos asignados para la gestion de servicios
de Telecomunicaciones y en las herramientas que apoyan la gestion de estos con el fin

de cumplir con todos los objetivos propuestos.

1.3 objetivos especificos

e Ejecutar procesos de aprovisionamiento de los servicios de monitoreo sobre el
sistema SOLARWINDS.

e Analizar y apoyar los procesos de regularizacion de informacion sobre
SALESFORCE, TRS® y RoD*

e Apoyar labores emergentes de nuevos proyectos que surjan durante la practica

empresarial.
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2. Justificacion

La realizacion de una practica empresarial es un proceso importante que todo estudiante
universitario deberia tener. El ingeniero de telecomunicaciones es un profesional que debe
construir habilidades profesionales tales como el trabajo en equipo, capacidad de adaptacion,
comunicacion e innovacion, las cuales una practica empresarial puede proporcionar, ya que no
solamente es realizar actividades dia a dia, si no también adquirir habilidades de &mbito
personal como el saber hablar en pablico, redactar documentos, compartir con otras personas,

saber transmitir informacion, entre otros.

El tener un primer acercamiento con cualquier empresa permite abrir oportunidades
inigualables si se quiere buscar experiencia laboral; aunque actualmente es muy dificil
conseguirla, por las politicas corporativas de cada empresa y la alta oferta de estudiantes que
requieren realizarla. También ofrece oportunidades al futuro profesional las puertas a nuevos
desafios como el trabajar bajo presion, entregar informes en una fecha estipulada, y adaptarte

de forma rapida al sistema que maneja la empresa.

La universidad al igual que la empresa se beneficia al tener estudiantes en etapa de
practicas ya que forman a una persona con muchas capacidades y entendimiento para el futuro

y esto les podra traer beneficios en esos momentos o mas adelante.
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3. Marco referencial

SOLARWINDS:

Una de las herramientas mas utilizadas en Telefénica es SOLARWINDS; durante la
practica empresarial es uno de los sistemas que mas utilizo ya que es un procedimiento que se

gestiona dia a dia.

SOLARWINDS, es una aplicacion web de monitoreo T1 que permite ver el desempefio,

configuracion, rendimiento, almacenamiento constante de redes, servidores y base de datos.

El sistema SOLARWINDS como se dijo en el parrafo anterior es un sistema que sirve
para el monitoreo de redes; en Telefdnica se utiliza para que sus clientes corporativos tengan la
posibilidad de monitorear sus redes y servicios de forma facil y segura. Para que este servicio
se pueda dar hay que hacer un aprovisionamiento de servicio en el cual se realizan diferentes
actividades como: descubrir interfaces (WAN y LAN), marcar ancho de banda, crear usuarios,

entre otros. (Ver apéndice A).
Dentro del proceso de SOLARWINDS se resaltan dos modulos, NCM y SNMP.

Network Configuration Manager (NCM), es un sistema de configuracion de red que se

utiliza para administrar configuraciones especificas. [1]. (ver Anexo B).

Entre sus principales caracteristicas se tiene:
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e Automatizacion de la red: EIl cual hace referencia a cambios rapidos en redes,
reduzca el tiempo necesario para completar las tareas repetitivas y mantenga los

estandares y los niveles de servicio

e Cumplimiento de la red: Permite implementar configuraciones estandarizadas,
detectar cambios externos al proceso, auditar configuraciones e, incluso, corregir

infracciones.

e Copiade seguridad de la configuracion: Permite ubicar la configuracién mas actual

y aplicarla rapidamente.

En 2018, Zhao y Guo [2], con su investigacion concluyeron que un administrador de
red puede permitir una mejor organizacion y sostenimiento para componentes que conformen

la red, en donde lo que diferencian las herramientas de administracion es su arquitectura.

SNMP, Es un protocolo que se utiliza para facilitar la comunicacion entre dispositivos

de red, este protocolo trabaja en la ultima capa del modelo OSI (capa de aplicacion).

En 2009, Zeng y Wang [3]. le dieron paso a un proyecto de monitoreo de servidores
con el protocolo SNMP, ellos se basaron en un sistema de monitoreo que utilizaba el método
de estructuracion de capas dependiendo de las funcionalidades del sistema. El sistema incluia

los siguientes modulos. (ver figura 1).
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Figura 1. Modulos del sistema de monitoreo con el protocolo SNMP. Adaptado de Wenxian
Zeng and Yue Wang, "Design and Implementation of Server Monitoring System Based on
SNMP," Jcai, pp. 680-682, 2009.

Para Case [4]. El protocolo SNMP tiene 4 componentes fundamentales: Elementos de

red, estacion de gestion de red, protocolo de gestion de red e informacion de gestion.
En el proceso de SNMP se deben tener en cuenta dos conceptos claves que son:

e Los identificadores de objeto (OID): Es una direccion Unica que se le asigna a cada
dispositivo con el fin de identificarlos y ver su estado.
e Las bases de informacion de administracién (MIB): estas bases se utilizan para poder

convertir los identificadores de objeto numéricos en los basados en texto.
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Lo que se quiere con esta herramienta es que los clientes puedan regular sus dispositivos

de red de mejor forma; también regular el recurso de CPU, memoria del servidor y verificar los

problemas de conexion.

4. Perfil de la empresa

Colombia Telecomunicaciones SA ESP, también conocida como Telefonica y como
nombre comercial Movistar, es una empresa de telecomunicaciones que actualmente tiene
operaciones de 14 paises del mundo: Alemania, Espafia, México, Colombia, Peru, Chile,

Argentina, Brasil y otros paises de Latinoameérica (norte y sur).

Telefonica aparte de ofrecer servicios de telecomunicaciones, también ofrece servicios

de soluciones digitales en las de 170 paises mediante acuerdos estratégicos con partners.[9]
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Figura 2. Servicios digitales ofrecidos por telefonica. Adaptado de recuperado Perfil

Corporativo. Por Telefdnica, 2015.
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Telef6nica es una de las empresas del mundo con méas ingresos econdOmicos y eso gracias
a su nimero de clientes con los que cuenta en el mundo y su portafolio de productos y servicios.

Tiene como misién hacer nuestro mundo mas humano, conectando la vida de las personas.

2 INGRESOS

Crecimiento arganica y-o-y

2018

6M2019

2018 6M19

Figura 3. Ingresos de Telefonica en 2018 y mediados del 2019. Adaptado de Perfil

Corporativo. Por Telefdnica, 2015.

En cuanto la estructura organizacional, Telefonica se divide en tres grandes areas:
consejo de administracion, Equipo directivo, y la estructura societaria. Donde la cabeza

principal de la compaiiia es el presidente ejecutivo.

En el area que se desarrolld la practica empresarial fue en la jefatura de estrategia y
desarrollo B2B?, la cual es la encargada de llevar a cabo todos los proyectos relacionados con
los clientes corporativos; adicional a eso se encarga de gestionar todas las aplicaciones que

maneja el area de Direccion B2B!.

La figura 4 muestra las aplicaciones que se tienen en cuenta al momento de instalacion

de un servicio a un cliente.



Telefonica
JEFATURA ESTRATEGIA Y DESARROLLO B2B 17

TRS
salesforce => 3 bme
TRANITADOR DE REDES Y SERVICIOS :> Remedy Single Sign-On
SE MAMTIEME EL
SE CREA EL SERVICIO SEINSTALA EL SERVCIO

SERVICIO

Figura 4. Manejo de aplicaciones.

5. Actividades realizadas

Las actividades realizadas durante la practica empresarial se describiran a continuacion

con respecto a cada objetivo especifico planteado.

1. Ejecutar procesos de aprovisionamiento de los servicios de monitoreo sobre el sistema
SOLARWINDS.

e Realizar el proceso de aprovisionamiento y descubrimiento de interfaces para el
monitoreo de los nuevos servicios de Internet y datos en SOLARWINDS: para
llevar a cabo esta actividad se hizo la revision de las guias y manuales del area.
Gracias a la realizacién se dejo un documento actualizado de las guias y
manuales de los procesos de aprovisionamiento de servicios.

Este proceso cuenta con varias fases:

1. Analizar las solicitudes enviadas por el personal de aseguramiento o
implantacion. Las cuales deben contener como minimo: direccion ip, de
Loopback, las interfaces, marcacion del nodo correctamente y de ser necesario
el ancho de banda solo para router Teldat, Huawei y H3C.

2. Busqueda del nodo en SOLARWINDS.
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3. Prueba de SNMP en el nodo. Esta accion se realiza para comprobar si
hay comunicacién entre el router y los servidores de movistar mas.

4. Prueba de NCM en el nodo. Esta accion se realiza para comprobar si el
nodo tiene la configuracién de red de manera correcta.

5. Marcacién de la interfaz en el médulo Netflow.

Cabe mencionar que esta actividad se hacia de forma diaria, ya que cada ves que
se contrata un servicio nuevo para clientes corporativos, estos pueden monitorear

sus redes. (ver anexo C)

Estructurar reportes de seguimiento y analisis sobre las Tareas de
descubrimiento de interfaces en SOLARWINDS: los analisis y seguimiento de
las tareas de descubrimiento de interfaces se realizaban dentro de un sistema que
maneja telefonica, llamado TRS.

Para llevar el seguimiento y el analisis de estas tareas todos los dias se enviaban
reportes por medio de correo electronico al area.

En el anexo 3 se puede encontrar el reporte diario de las tareas realizadas.

2. Analizar y apoyar los procesos de regularizacion de informacion sobre SALESFORCE,

TRS Y RoD

Apoyo Yy ejecucién de descargas de informacién sobre los sistemas
SALESFORCE, TRS Y RoD que estan siendo usados en los procesos de
regularizacion que actualmente la compafiia esta llevando a cabo: Se
descargaron todos los incidentes desde enero del 2018 hasta agosto del 2019;

con el fin de realizar las auditorias de circuitos que son revisados para verificar



Telefonica
JEFATURA ESTRATEGIA Y DESARROLLO B2B 19

que el grupo de soporte técnico estuviera creando los circuitos de forma
adecuada.
Ayuda con la ejecucion de descarga de informacion de todas las tareas de:
Contratistas, Contra gestion, Apoyo calidad e Instalacion Fibra
Desde enero del 2018 hasta agosto 2019. Con el fin de cumplir los procesos de
regularizacién que actualmente la compafiia esta llevando a cabo.

3. Apoyar labores emergentes de nuevos proyectos que surjan durante la practica

empresarial.

e Ayuda en la ejecucion de procesos o labores emergentes de proyectos: Durante
la etapa de préactica empresarial se apoyo en la ejecucion de proyectos que fueron
surgiendo dentro del proceso de practica en el area de jefatura y estrategia B2B,
tales como:

o Migracion FTTH: el objetivo de este proceso era migrar a fibra optica a
los clientes actuales donde el servicio actual de internet se encontraba
en tecnologia de cobre. Para esto, se realizaron llamadas a los clientes

por via telefonica. Dando el siguiente resultado:

Migracion FTTH B2B — Fase |l

| c2-s ] o
Migrado
T &
1661 m — Volver a llamar
Abonados 1 18
—
Acepta e
€7-159 157
o Gestion actualizada L
a 02122019
SinC-210
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Figura 5. Total de clientes migrados hasta el 02/12/2019.

o Verificacion de direcciones para clientes de Telebucaramanaga: se
realiz6 comprobacion de direcciones de clientes actuales de
Telebucaramanaga para poder subirlos a los sistemas que cuenta
actualmente la empresa.

o Depuracion de usuarios: se realizé una depuracion de usuarios en
SOLARWINDS con el objetivo de eliminar los clientes que ya no
contaban con servicio de monitoreo y seguian con usuarios en el
sistema.

o Anélisis ocupacion de licencias SOLARWINDS: se realizara un
analisis en el sistema Solarwinds, con el objetivo de bajar las interfaces
de los clientes que estan ocupando mas recursos de los estandarizados
por la compafiia. Solo se puede ocupar 3 licencias por servicio, las
cuales serian:

1. Monitoreo del equipo
2. Interfaz WAN

3. Interfaz LAN



Telefonica
JEFATURA ESTRATEGIA Y DESARROLLO B2B 21

6. Aportesy recomendaciones

6.1 Empresa

Aporte: Capacidad de anélisis, empefio, dedicacion y puntualidad en cada
actividad o proceso ejecutado dentro del cargo de estudiante en practica. Se
deja un manual actualizado con referencia a el aprovisionamiento de
servicios con nuevos casos presentados durante la practica empresarial,
como tambien diferentes aportes al grupo de jefatura y desarrollo B2B.

Recomendaciones: Actualizar los manuales de ejecucion de procesos con
mas frecuencia para darle un mejor uso a las aplicaciones y asi poder

optimizar tiempos a la persona que se encargue de la ejecucion de estos.

6.2 Universidad

Aporte: La universidad Santo tomas cuenta con una profesional capaz de
realizar aportes y poder impulsar su trabajo. Cuenta con un convenio con una
de las empresas de telecomunicaciones mas importantes del pais y de todo
el mundo. Y con la facilidad de poder ayudar a otros estudiantes a realizar
sus pasantias en la empresa.

Recomendaciones: Con respecto a la universidad una recomendacion es
darle al estudiante una mejor vision empresarial, es decir, hacer mas
practicas y didacticas las clases, asi como también abrir una electiva para el
manejo de EXCEL ya que es una plataforma que se utiliza diariamente en

cualquier compafiia.
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7. Lecciones Aprendidas

Dentro del area de jefatura y desarrollo B2B se pueden poner en préctica algunos
conceptos adquiridos durante la etapa tedrica de universidad; pero como sabemos una cosa es
el aula de clase con profesores y estudiante, y otra muy diferente es trabajar con gente que no
conoces, tener un jefe, tener responsabilidades, entre otras. De todo lo anterior se puede obtener
una leccién importante y es la de enfrentar al estudiante al mundo laboral, experimentar cosas

nuevas Y tener desafios personales como profesionales.

Adicional a eso, un inconveniente que se puede presentar es no tener habilidades blandas
desarrolladas, las cuales son muy importante y las tienen en cuenta en cualquier empresa; uno
de los retos que se debe tener es poder volver esas dificultades en fortalezas, y eso hace la
practica empresarial con el estudiante, cambiar ese pensamiento de aula de clase a el mundo

real.

Otra leccion aprendida es la de poder poner en préactica todas esas cualidades humanisticas
que fueron adquiridas durante los afios en la universidad. Un profesional no es solamente el que
sabe mas de algun tema en especifico, un profesional es aquel que sabe cémo adaptarse a
cualquier situacion sin perder la humildad. Como estudiante se piensa que es solo sacar buenas

notas, como profesional se piensa como coloco en préactica algo y como lo doy a entender.
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8. Conclusiones

e La préctica empresarial es una oportunidad de crecimiento personal y profesional
que te impulsa a alcanzar nuevos retos y estrategias que puedes realizar dia a dia.
Una de las estrategias utilizadas durante la préactica empresarial fue el constante
aprendizaje y la autocritica.

e Se logra adquirir nuevos conocimientos y reforzar los aprendidos durante la etapa
universitaria.

e El sistema SOLARWINDS a pesar de que es un sistema de monitoreo de gran
envergadura, también tiene fallas al momento de la ejecucion de procedimientos.

e La jefatura de estrategia y desarrollo B2B, es una de las areas importantes para la
direccion B2B, ya que es la encargada de llevar a cabo todos los proyectos y

gestionar todas las aplicaciones que se tienen para el area de Direccion B2B.
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Apéndice A: Proceso de descubrimiento de interfaces

El siguiente Anexo detalla los procesos realizados en los sistemas TRS y Solarwinds para el descubrimiento de interfaces.

Marcation Prueba SHMP
de nodo
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Apéndice B: Modulo NCM

Diagrama de flujo de procesos al ejecutar el médulo NCM
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Apéndice C: Tabla de tareas realizadas diariamente.

Tabla 1. Tareas realizadas para el descubrimiento de interfaces, estas tareas eran enviadas por medio de correo electronico

todos los dias habiles.

ID DIRECCIO
ASIGNAD NUMER NIP
RAZON O AL O DE LOOPBAC
SOCIAL NIT CLIENTE TAREA NOMBRE DEL NODO K ACCION
Buen dia, Se
informa que
no se tiene
CREDIBANC 8600329 CREDIBANCO_BOGOTA_MORATO_PPAL_ 10.25.41. respuesta de
OS.A. 09 3067 DT 95 NCM.
Buen dia, Se
informa que
no se tiene
CREDIBANC 8600329 CREDIBANCO_BOGOTA_MORATO_BACKU 10.25.41. respuesta de
OS.A. 09 3067 P_DT 96 NCM.
Buen dia, se
realiza el
GAS descubrimien
NATURALS 8000078 147821 DS- 10.25.9.2 tode
AESP 13 4149 7 1958795 GAS_ NATURAL_BGTA CL71 DT 25 interfaces.

Nota: Tarea enviadas por correo electronico para el grupo centro de calidad corporativa.

Adaptado por el grupo de centro de calidad corporativa. (2019). Manuales. Bogota: Manual de descubrimiento de interfaces.



