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1. INTRODUCCION

En el presente trabajo se pretende dar a conocer un modelo de gestion para el
sector de la telefonia movil en Colombia, este modelo se enfocara en la fase de
mejora continua del ciclo de vida de ITIL, ya que es aqui donde se encuentran los
items necesarios para el desarrollo final del proyecto. El estudio cuenta con un
analisis estadistico donde los principales agentes son los suscriptores quienes por
medio de una encuesta brindaron su perspectiva de la problemética que se
evidencia hoy en dia en Colombia. A pesar de que en estas grandes empresas
existe un departamento encargado de ofrecer a sus clientes los mejores servicios,
se llevan presentando inconvenientes o incidencias en los servicios principales
como lo son la voz y los datos, por lo cual es necesario replantear que es lo que

esta pasando.

Los servicios Tl han cambiado la forma de operacion de las organizaciones de
hoy en dia debido a la agilidad y facilidad con la que funcionan los procesos
operativos, debido a la convergencia que esta experimentando la tecnologia.
Ahora, cuando estos son parte fundamental del negocio, deben garantizar una

eficacia y calidad casi que total.

El uso de ITILV3 se debe a que como es bien sabido existen varios marcos de
gestién los cuales también son guias para mejorar las practicas en distintas
empresas, sin embargo ITIL posee un grupo con mejores soluciones ademas de
qgue tiene una estructura mas detallada, ya que cuenta con fases capaces de
gestionar varios servicios Tl de manera que pueden ser estructurados
adecuadamente. Ahora, también se debe tener en cuenta que ITIL busca una
calidad del servicio Optima asi como despliegue eficaz de los procesos que
trabajan junto a las actividades de la organizacién con el fin de manejar

adecuadamente cada uno de sus servicios.



1.1. CARACTERIZACION DEL PROBLEMA

Teniendo en cuenta los problemas de caracter administrativo que se presentan en
las organizaciones de Colombia, concretamente en los operadores de telefonia
movil celular, se deben replantear soluciones para un buen servicio, por tal motivo
es necesario contar con una mayor infraestructura, es decir mayor cantidad de
equipos que faciliten una mejor comunicacion, sin embargo existen problemas a la
hora de realizar estas intervenciones, puesto que existen gobernantes y politicos
gue se encuentran desinformados acerca de la calidad de estos equipos. Estos
simplemente argumentan que son perjudiciales para la salud, por este motivo los
operadores moviles se abstienen de hacer intervenciones, por lo cual se afecta y

se estanca el sector de telefonia mévil celular en Colombia.

Los problemas de gestiobn de los operadores moviles en Colombia, tienen su
origen en la mala comunicacion de procesos internos debido a su deficiencia.
Ademas de lo anteriormente expuesto, la comunicacion entre las distintas areas
gue existen en estas empresas no es la mejor lo cual genera retrasos en
procesos. Ahora, quizas el problema mayor y tal vez el que tiene una
trascendencia alarmante, es el problema de las deficiencias tecnolégicas, ya que
es aqui donde se parte y se manejan las diferentes actividades que se realizan y

se ofrecen. [11]

El estancamiento del sector por los problemas mencionados anteriormente, da
lugar a una renovacion casi que inmediata, donde la gestion de servicios de TI,
surge como posible solucion. Las buenas practicas de ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) han sido utilizadas como una guia para la

implementacion de proyectos de gestion de servicios TI.

Las empresas de este tipo no pueden perder clientes por fallos que en materia no
deberian ser perjudiciales, sin embargo los problemas que estan presentando,
como la caida de llamadas o el acceso limitado en el plan de datos, pagos

adicionales por servicios adjudicados de manera arbitraria o aleatoria, servicios
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intermitentes en zonas del pais con poco alcance, tiempo limitado de uso de

servicios prepago, etc. Hace que el cliente final sea el principal perjudicado. [1],
[2].

Cabe destacar que en el mes de septiembre del 2016, CLARO sufrié una falla
considerable en los servicios de voz y de datos, el servicio era intermitente dando
lugar a reclamaciones de sus usuarios por diferentes redes sociales.
Adicionalmente la lucha en el mercado, depende de los servicios que generen las
entidades del sector, estos operadores ofrecen planes de telefonia y acceso
distinto, con el fin de competir directamente con sus rivales, cabe decir que la
mayor cantidad de suscriptores pertenecen a CLARO, sin embargo los demas

operadores estan registrando aumento en la cantidad de abonados.

Ahora, otro punto a tener en cuenta, es la infraestructura que tienen que
posicionar cada uno de los operadores moviles. Dicha infraestructura se ve
afectada por la demografia del pais, por lo cual es necesario realizar estudios
previos con el fin de que la instalacién, la configuracion y funcionamiento de los
equipos de telecomunicaciones sea la mas eficiente, no obstante esto genera
gastos, los cuales son considerables, dando lugar a que los operadores busquen
minimizarlos al maximo, dicha reduccion afecta la gestién de servicios TI, por lo

cual no se alcanza cubrir la totalidad de necesidades del cliente suscriptor. [15]

En este mercado tan competitivo es normal que estos operadores busquen nuevas
estrategias con las cuales sus clientes sientan cierta satisfaccion, el mercado esta
en un constante cambio y por lo tanto las estrategias de gestion deben ser
replanteadas, es aqui donde la ayuda de la guia de gestion de servicios ITIL sirve
como herramienta para estos. Ahora, con lo anteriormente expuesto, nace la idea
de la creacién de un modelo orientado con ITIL para los operadores de telefonia
movil en Colombia, dicho modelo buscara generar buenas practicas en los

servicios Tl de estas empresas. [1], [4].
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Con el modelo de gestion de servicio Tl se buscara dar un punto de vista con el fin
de mejorar la calidad de los servicios principales que brindan estos operadores a

sus respectivos clientes.

1.2. PREGUNTA PROBLEMA

Por lo expuesto anteriormente ¢Un modelo de gestion de servicio para las
operaciones de Tl de los operadores moviles en Colombia aplicando ITIL puede
ayudar a mejorar la calidad de los servicios principales como lo son la voz y los
datos para estas empresas?

1.3. PALABRAS CLAVE

ITIL, Gestion de servicios, servicio Tl, etapas y fases de ITIL.

1.4. JUSTIFICACION

La investigacion del presente trabajo busca generar a través de datos
estadisticos junto a la guia de gestion de servicios ITIL la creaciéon de un modelo
para el sector de telefonia movil en Colombia, dicho modelo buscara generar

buenas practicas, que mejoren la calidad de los servicios Tl de estas empresas.

La operabilidad movil en Colombia esté limitada por la geografia, por lo cual los
operadores méviles garantizan un servicio aceptable para las ciudades principales
del pais, sin embargo no es un servicio totalmente confiable ya que existen caidas
de voz y datos en una gran parte del tiempo donde se evidencia que existen
deficiencias en los servicios Tl. La gestion de servicios TI, tiene como finalidad
principal asegurar que los servicios cubran las necesidades del negocio, muchas

metodologias se han constituido en el mercado, entre estas esta ITILV3. [1], [4].

Un punto a considerar y que es de suma importancia es que en el mundo

globalizado en el que se vive al dia de hoy es necesario contar con servicios
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como la voz y los datos casi que de manera permanente, es decir que el
funcionamiento del servicio debe de ser 7/24. ITIL expresa que en la calidad se
presenta en ocasiones fallos, los cuales tienen niveles de complejidad y de tipos
de servicios, las opciones de estos fallos se remontan a fallos de indole técnico o
administrativo, en estas situaciones se debe a una gestién inadecuada, por lo cual
el servicio se presta de una manera intermedia y/o con problemas de

funcionamiento.

Ahora, se pretende enunciar problemas puntuales que tiene el sector en la
actualidad respecto a su gestion, cabe aclarar que la calidad de los servicios TI
debe ser la adecuada, estos servicios deben funcionar en su mayoria 7/24 ya que
son servicios fundamentales y de uso diario. Se espera que con el modelo se
genere una herramienta con el fin de mejorar los servicios Tl de estos

operadores.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. GENERAL

Realizar un modelo de gestibn de servicios para la operacion Tl de los
operadores moviles de Colombia.

1.5.2. ESPECIFICOS

e Conocer la situacion de los servicios Tl ofrecidos por los operadores
moviles en Colombia, calidad y prestacion de estos para el usuario,
teniendo en cuenta los aspectos principales de ITIL.

e Determinar las fases y etapas de ITIL adecuadas para la aplicacion del
modelo, delimitando parametros de la estrategia del servicio, disefio de

servicio, transicion de servicio y operacion de servicio.
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e Identificar fallos en el sector de los operadores moviles de Colombia
mediante encuestas a usuarios de estos.

e Resefiar los resultados finales obtenidos de la investigacion.

1.6. METODOLOGIA

Con el fin de dar cumplimiento a los objetivos del proyecto, se tendra en cuenta
la figura 1, en esta, se muestran etapas que explican de manera mas detallada
el desarrollo de la propuesta para un modelo de gestion de servicio para la

operacion Tl de los operadores moviles de Colombia aplicando ITILv3.

Es necesario partir de un orden especifico, por lo cual en la figura 1 se puede

evidenciar el desarrollo a seguir para el modelo.

IDENTIFIC: N DE PROBLEMAS EN EL SE(

DESARROLLO DE ENCUESTAS POR PARTE DE SUSCRIPTORES
ANALIZAR LA PROBLEMATICA ENCONTRADA EN LAS ENCUESTAS
ETAPAS RELEVANTES DE ITIL PARA APLICAR AL MODELO DEL
’7 SECTOR
’7 PROPUESTA DE MODELC

Figura 1. Planteamiento de la metodologia a seguir. Fuente: Elaboracion propia

Primero se debe identificar el estado en que se encuentra el sector movil de
Colombia, esto con el fin de tener una idea clara para el desarrollo del modelo.
Después es necesario conocer la opinidon de los usuarios de telefonia movil
acerca de los servicios que reciben, por lo cual se debe realizar un cuestionario en
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el que se evidencie la opinién que tiene la gente acerca de los problemas que
padecen diariamente con su operador de telefonia movil celular. En el tercer
punto se encuentra el analisis de dicho cuestionario. En este tipo de estudios es
muy complicado trabajar con la poblacion completa, es necesario considerar una
poblacion infinita [17], esto se debe a que en Colombia existe una gran cantidad
de abonados moviles. Segun MinTIC el nimero aproximado es de 58.523,750.
[18]. Ahora, el estudio se remontara principalmente en la ciudades de Bogota y
Sogamoso (Boy), debido a factores econdémicos, practicos, y de tiempo. Se debe
optar por una muestra adecuada, por lo cual existen férmulas que permiten dar
solucion a esta problematica, estas son férmulas de estimacion de proporcion.
[16], [17].

ZZ*P*Q
HZT

Dénde:
n =Tamano de la muestra.
z = Nivel de confianza.

P=05yQ =0,5->p es la probabilidad de que ocurra el suceso esperado. Si no
hay informacién previa que no se pueda tomar como punto de partida P=Q=0,5. Si

no existen estudios o encuestas previas que puedan generar un cambio para P y
Q.

E =Precision

Para el estudio se trabajara con un nivel de confianza (z) del 95% (1,96), P=0,5y

Q=0,5 y finalmente E=0.05, lo cual brindara el numero final de la muestra (n),

dando como resultado 385 encuestados. [17].

B 1.962 % 0.5 0.5
n= 0.052

n = 384,16
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Inmediatamente, es necesario analizar las caracteristicas y subprocesos que tiene
ITIL, ya que esta guia se centra en mejora de servicios Tl, por lo tanto no existe
un sector determinado en el que ITIL se especialice, es decir, es muy general para
todos y es necesario analizar cada aspecto para el sector. Al seleccionar los
procesos convenientes y partir de estos aclarar las ideas que se tiene para la
creacion del modelo. [1], [2].

Finalmente se tendra la propuesta de modelo. La etapa final, es la presentacion

del modelo con el desarrollo que se hizo previamente.
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2. MARCO TEORICO

En este capitulo se hara referencia a conceptos necesarios para el desarrollo del
proyecto. Por lo cual es necesario conocer previamente varios conceptos y
diferentes marcos referenciales con los cuales se puede dar solucion al proyecto,
sin embargo se hara una explicacién porque fue ITIL el elegido.

Con el paso del tiempo el uso de Tl ha venido generando a organizaciones gastos
en infraestructura con el fin de mejorar la prestacion de sus servicios y cumplir con
sus metas de negocios, mejorar el control de gestion, competir de la mejor
manera, innovar y mantener la calidad del catalogo de los servicios ofrecidos a

sus clientes.[7],[9].

2.1. ESTANDARES PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TEGNOLOGIAS
DE LAS INFORMACION

2.1.1. ITIL

Information technology infrastructure library. Como ha sido mencionado en
anteriores apartados. ITIL es considerado como una guia que busca implementar
las mejores practicas con el fin de tener mejores servicios dando lugar a una mejor

calidad del producto y su vez menores problemas. [8], [9].

Las mejores practicas en la gestiébn de servicios Tl estan orientadas a disminuir
costos de provision y soporte de servicios, sin embargo debe garantizar seguridad,
fiabilidad y sobretodo calidad. Existen tareas y/o procedimientos que se encargan

de cumplir con las demandas del acuerdo. [9]
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ITIL es utilizado como una referencia para servicios Tl. Como guia ayuda a la
creacion de procesos, los cuales van desde los mas simples a los procesos que
necesitan mayor atencion. ITIL parte del ciclo de vida el cual brinda informacion de

como se conforma la gestion de servicio. [3], [5]

ORIGENES

ITIL surge aproximadamente en el afio 1987, en Gran Bretafia, es aqui donde el
gobierno identifica que es necesario realizar mejores practicas de TI, debido a
experiencias del sector publico y el sector privado. Estas experiencias son
tomadas como directrices. La oficina de comercio Gubernamental (OGC)
anteriormente denominada agencia central de informatica y telecomunicaciones
(CCTA), contaba con una gran experiencia en el tema y por lo tanto se encarga de
desarrollar una guia enfocada a mantener la relacion que existia entre la
eficiencia, rentabilidad y por supuesto los costos entregados a las entidades

controladas por el gobierno, esta fue la primera version de ITIL. [6], [9]

Debido a la fuerte acogida del marco, ITIL gano cierta popularidad y respeto
convirtiéndose en una de las guias mas practicas de los servicios Tl del mundo.

Por lo cual hoy en dia existen programas de certificacion en el mundo. [9]

ITIL cuenta con varias actualizaciones. La versibn 2 naciéo en el afio 2000y
basicamente se encarga de la implementacion y operacién del servicio. La version
3 surgidé en el afio 2007 se centra en el ciclo de vida del servicio. Por lo cual es

agui donde se centrara el proyecto. [11],[12].
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strategia del
Servicio

Servicio

Mejora :
"ontinua del Disefio del

Servicio

peracion del ransicion del
Servicio Servicio

Figura 2. Ciclo de Vida ITIL. Fuente: Elaboracién propia

A. Estrategia del Servicio

Esta primera parte del ciclo de vida de ITIL se encarga de planificar las
necesidades, esto con el fin de aclarecer los objetivos estratégicos y las politicas
de gestion. Percatarse del cliente al cual se le prestara el servicio brindara una
ventaja de caracter competitivo en el mercado ya que se conocera de antemano la
necesidad que este tiene.

Gracias al especialista en gestion empresarial Henry Mintzberg, quien fue el
encargado de plantear una base adecuada para el desarrollo de la estrategia del

servicio la cual se divide en cuatro aspectos:

e Perspectiva: La mision y la visibn de la ejecucién del servicio son
fundamentales, se deben establecer reglas en la entidad prestadora del servicio
Tl asi como en los SLA (acuerdos de nivel de servicio)

e Posicion: este item se encarga de definir la clase de proveedor.

-Ser un proveedor con un mercado especializado en un servicio en patrticular.
-uno con un gran catalogo, variedad de servicios. Es necesario ser innovador

en la prestacion de un servicio Tl de calidad.
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¢ Planificacion: es fundamental tener un tiempo de realizacion acorde, esto
provocara que el servicio Tl mejore teniendo presente costos, inversiones
estratégicas y planes de mejora continua.

e Patron: Es necesario ordenar de manera jerarquica  actividades y

procedimientos en la organizacion TI.

/

(Planificacién)

Figura 3. Ps de Mintzberg. Fuente: Elaboracién propia

B.Disefo del servicio

En esta fase existen parametros fundamentales para el negocio y la estrategia del
servicio, es aqui donde intervienen las politicas que estudian y se encargan de
ejecutar los recursos a usar asi como las capacidades desarrolladas para la
estructuracion de los elementos del servicio existente o el servicio a modificar.
Es fundamental centrarse en:

» soluciones para el cliente.

« informacién de interés del servicio que se va a prestar.

« definicién de procesos por cada actividad.
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+ sistemas que lleven un control de  calidad, eficiencia y eficacia del
servicio.
Las principales areas para tomar en cuenta en esta etapa se muestran en la

siguiente figura

Aliados

Figura 4. Principales areas en el Disefio del Servicio. Fuente: Elaboracion

propia

C.Transiciéon del Servicio

La transicion del servicio busca dar soluciones. Dichas soluciones se plantearon
para el cliente en los servicios nuevos o en los que se desean modificar. Se debe
asegurar la calidad y eficiencia del servicio para satisfacer al cliente limitando
riesgos conocidos en la implementacién, es fundamental gestionar capacidad y
recursos con el fin de dar cumplimiento al servicio, se debe establecer
mecanismos que ayuden con la configuracion del servicio de TI. Es fundamental

Gestionar cambios del servicio de acuerdo a los siguientes pasos:
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-registrar, evaluar, autorizar o rechazar, priorizar, planear, probar, implementar,

documentar y revisar.

Es necesario gestionar la configuracion y los activos del servicio por lo cual se

tiene:

Sistema de Gestidon de la Configuracion CMS 2Es un sistema de datos el cual
cuenta con informacion dedicada a gestionar la configuracién del servicio TI. El
CMS debe almacenar y gestionar informacién de incidentes, problemas, y

cambios.

Sistema de Datos de la Configuracion CMDB -2Son basicamente bases de
datos capaces de almacenar informacién y/o registros de los elementos de
configuracion. Estas bases de datos contienen especificaciones de componentes

infraestructurales.

Sistema de Gestién del Conocimiento del Servicio SKMS-2Se encarga de la
gestién del conocimiento (disponibilidad de la informacién necesaria para la
gestion del servicio). Ademas tiene el registro de la documentacion de procesos,
contiene actividades a realizar en la empresa prestadora de servicios Tl, asi como

los roles de la empresa.

D. Operacion del Servicio

La operacion del servicio, es quizas una de las etapas del ciclo de vida de ITIL
mas complicada, ya que en esta se efectia la entrega como tal del servicio al
cliente final, esto teniendo presente los acuerdos a nivel de servicio (SLA)
ademas de darle cumplimiento a cada uno de ellos. Por lo cual es aconsejable

tener en cuenta los siguientes aspectos:
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Se debe dar cumplimiento a los procesos encargados de la ejecucion del servicio,
el seguimiento de los servicios Tl es fundamental por lo tanto se debe gestionar de
la mejor manera, las incidencias deben contar con una gestion buena con el fin de
dar un tiempo de solucion rapido a estas. Finalmente es necesario contar con una
base de datos con el fin de dar soporte o simplemente realizar planes de mejora

continua.

E. Mejora Continua del Servicio

A medida que se registran problemas en los servicios Tl es necesario realizar
modificaciones o simplemente pequefios cambios en estos, esto principalmente se
debe a la percepcion que tiene el cliente acerca del producto, es decir que este
considere que el servicio se mantiene o de cierta manera mejora. Para realizar
estos cambios es necesario tener presente las necesidades del negocio, esto es
con el fin de utilizar planes de mejora continua para el servicio Tl los cuales a su
vez daran soporte a las actividades y procesos que estan presentes en el servicio
TI.

La fase de mejora continua trabaja de la mano con las fases anteriores, debe
tener en cuenta las politicas y/o procesos que fueron definidos para cada servicio,
tener presentes los cambios que conlleven una mejora significativa o el

nacimiento de un nuevo servicio. Esto dara valor al negocio y al cliente final.

Ahora, para que lo anteriormente mencionado funcione de la mejor manera es
conveniente contar con los siguientes aspectos, con el fin de tener un despliegue
acertado es necesario partir de un punto muy importante como lo es la proyeccion
gque se tiene, para esto es necesario contar con una vision profunda con el fin de
estar enfocado para lograr las metas deseadas, se debe saber que se puede y/o
guiere mejorar, contar con una base de datos, con el fin de contar con un registro
de objetivos con sus respectivos tiempos de respuesta ofreciendo siempre una

calidad adecuada. Se debe buscar una convergencia entre los datos y el servicio,
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dar a conocer los planes de mejora para su evaluacion y posterior desarrollo de
planes de accion. Finalmente se contara con la mejora continua esperada. En el
proceso de mejora continua existe un ciclo creado por William Edwards Deming,
un profesor Estadunidense que elabord diversas teorias sobre la calidad y la

gestion.

PLANEAR

Figura 5. Ciclo Deming. Fuente: Elaboracién propia

2.1.2. COBIT

COBIT (objetivos de control para la informacion y la tecnologia relacionada)
(1996), se encarga de controlar y gestionar las tecnologias de la informacion
atreves de un modelo Gobierno Tl el cual toma como referencia procesos dey

para distintas empresas. [21]

Este marco referencial posee una gran variedad de normas capaces de
proporcionar lineamientos adecuados para la gestion de varias areas de la
organizacion o empresa. Ahora, busca enfocar a los representantes de estas
empresas brindandoles herramientas de facil manejo, esto es con el fin de que la
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administracion de la empresa u organizacion brinde un valor agregado para el

beneficio del cliente.

COBIT cuenta con cuatro procesos, sin embarga en cada uno de estos existen
varios subprocesos, por lo cual en general tiene 34 subprocesos, esto produce
que COBIT sea un marco referencial complejo y de analisis mas detallado. Por lo
anteriormente dicho, este marco cuenta con criterios de informacion como
eficiencia, integridad, disponibilidad, confiabilidad, entre otros; ademas es
necesario trabajar de la mano con otros recursos con el fin de dar una aplicacion
y procesos pertinentes, por lo cual es necesario trabajar junto a la tecnologia, las

personas, infraestructura y tecnologia.

El enfoque de cada proceso del marco hacen referencia principalmente en el
cumplimiento de actividades clasificadas como importantes, esto brinda proteccién
para la empresa dando lugar a un uso adecuado a los recursos para el
cumplimiento de las metas previamente planeadas, se le conoce como “planear y

organizar”.

Seguidamente “adquirir e implantar”, el cual sustenta como su objetivo principal la
clasificacion, adquisicion y mantenimiento de la tecnologia con el fin de dar un
despliegue 6ptimo de esta en los procesos de la empresa u organizacion. A
continuacion viene el “entregar y dar soporte”, el cual busca proporcionar los
servicios al cliente y a su vez que este se siente conforme por el soporte con el
que contaran los servicios, Yy finalmente se encuentra el “monitorear y enviar”, el
cual basicamente controlar la fluidez con la que funcionan los sistemas
tecnoldgicos de la empresa u organizacion. [22] En la siguiente Figura se muestra
un cuadro donde se obtiene una explicacion mas detallada acerca del marco de

referencia COBIT, se aprecia ademas, los objetivos de control.
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CosiT

ME1 Monitorear y evaluar ol desempafio de TI PO1 Definir ol plan esirat deTl

ME2 Monkorear y evaluar of control nterno PO2 Definie i arquiectura ce la acid0
ME3J Garantzar curplmiono reguistond Determinar i direceidn .
ME4 Proporconar gobiemo de Ti b - fecaoipics
PO4 Defeir p , NG 1y rel ca Tl
N PO5 Administrar la inversidn en T1
POS Comunicar las aspraciones y la drecodn de la gerenca.
POT Adminisirar recursos humanos de T1
POS  Adminstrar calidad
FPOS Evaluar y ndministrar riesgos de TI
PO10 Administrar proyecios

DSt
Ds2
0s3 %

DS4  Garantizar fa continuidad cel servicio.
DSS Garantizar la seguridad de los sistemas.

Al IGectficar solucores automatzadas
A2 Adquery y mantener ol 30Rware apicatve

DSE isemaficar y asignar cosios

D57 Educar y enrenar o s uscanos
ACTMINISYAr 13 MEsd 08 B0 y o8 Incidentes

Dse

DS12 Admisstrar el amtsents fisico
DS13 Adminatrar las operacones.

A3 Adquiric y mantener ls infraesiructiors tecntidgcs
Al Facktar la operacion y el uso

AlS Adquirk recursos de T,

AX Adminarar cambios

AlT Instalar y SokCiones y

Figura 6. Procesos de Gestion de COBIT. [23]




2.1.3. ISO 20000: 2005

La organizacion internacional de normalizacion (ISO) y a la comision electrénica
internacional (IEC), trabajan de la mano con el fin de dar nacimiento a la norma
ISO 20000, dicha norma se enfocéd a la gestion de servicios TI, el marco
referencial cuenta con procesos a modo de guia para empresas Tl, esto es con el
fin de que estas puedan garantizar un servicio de calidad y sobretodo funcional
para el cliente. ISO 20000 cuenta con varios estandares debido a su gran acogida,
sin embargo solamente ISO/IEC 20000-1 e ISO/IEC 20000-2 estan enfocadas al

tema de gestion de servicios. [13], [24].

ISO/IEC 20000-1: 2005

ISO/IEC 20000-1 adopta un proceso para el Sistema de Gestion del Servicio
(SGS), se encarga de definir requisitos para la realizacion del negocio. Busca que
los servicios prestados sean eficaces y funcionales. Este estandar cuenta con

catorce procesos. Figura. [24] [25]

Service Management System

Managamanl responsbllity Govemance of processes operaled by olher
panies

Customers | |Eslablish tha SMES D rlalion manageman Cusiomers

|and other Rasource manageamant {and ather

interestad interestad

parties) Design and transition of new and changed services partes)
Service Delivery Process

Serices Indgrmation Securily Senices
R uire- Capadty Management  Service Lavel Managameant Managamant
s Service Conlinuity & Service Reporiing Budgeting &
Awailabdliny Beeauntiog

Mnge mant Control Processes . for Services

Configuration Managanant
Change Manageament )7
Ralaase and Daploymant
Management

Rasalution Relationship

Processes Processes
Incident and Serdce Request Business Relationship

Management Management

Froblem Management Supplier Management

Figura 7. Esquema de procesos de ISO/IEC 20000-1. [26]
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2.1.4. CMMI

Modelo Integrado de Madurez y Capacidad (CMMI) es un marco de referencia
para la gestion de servicios. Fue creado por la unién de varios modelos de
madurez y capacidad (CMM), esto con el fin de realizar una mejora en las areasy
procesos de una entidad [1]. CMM y CMMI b&sicamente buscan brindar calidad
a los productos y/o servicios de una empresa, siempre y cuando estos se

encuentren localizados entre los limites y manejen el menor costo. [19].

CMMI consiste en un conjunto de directrices que se basan en el la Gestion de
Procesos y Mejora de Proyectos de Software. [20] Este marco de referencia se ha
estandarizado para el uso en sectores de las tecnologias de la informacién por
sus facilidades a la hora de dar solucién a probleméticas que padecen en estas
empresas. EI modelo CMMI contiene cinco niveles de madurez los cuales se

muestran en la siguiente figura [19], [20]

1. INICIO
Elaboracion y ejecucion de proyectos. Puede ser impredecible y mal controlada.

2. GESTIONAR
Caracterizar procesos para los proyectos.

3. DEFINIR

organizacion

4. GESTION MEDIBLE
Procesos medibles. Procesos controlados.

5. OPTIMIZAR
Mejorar los procesos continuamente.

Figura 8. Niveles de madurez de CMMI. [20]
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Con los niveles de madurez de CMMI de la figura anterior, se ve como el modelo
busca disefiar mejores procesos con el fin de dar un desarrollo eficaz de
actividades del ciclo de vida de los servicios con el fin de que estos sean vistos de
la mejor manera.[19] CMMI cuenta con cuatro areas, cada una distinta a la otra,
estas se encargan de agrupar una variedad de procesos determinada los cuales
deben interactuar entre ellos, esto con el fin de lograr una mejor gestion en la
empresa. En la siguiente tabla se observan las areas de CMMI ademas de los

procesos y niveles de madurez en los que se trabaja.

Nivel
. : Analisis Causal
Innovacidn y despliegue . :
5 A Innovacion y despliegue
organizativo .
organizativo
4 Rendimiento de Proceso
QOrganizativo
Validacion
Verificacion Formacion organizativa . .
3 - L . Analisis de decisiones
Integracién de Producto Definicion de proceso organizativo .
R A y soluciones
Solucidn Técnica Enfoque en el proceso organizativol
Desarrollo de requisitos
2 Gestion de la configuracion
. . Aseguramiento de la calidad
Gestion de requisitos del proceso y del producto
Medician y analisis

Ingenieria Gestion de proceso Soporte

Tabla 1. Areas del CMMI. [20]

2.1.5. Comparacién de modelos y eleccion de ITIL

De acuerdo a la tabla, se puede observar una comparacién entre modelos
anteriormente descritos. Esto dio lugar la eleccion de ITIL, debido a las
caracteristicas y facilidades que esta guia brinda para su practico entendimiento y

manejo.
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Aspectos valorables CMDMI | COBIT || ITIL
Modele  enfocade a  proceses en la
B . v v v
aperacion del servicio
Modelo enfocado a proyectos v v
Modelo enfocado a Gesticn de procesos v v v
Modelo enfocado a desarrelle v
Madelo enfocado a la mfraestmuctura v
El medele abarca todo el ciclo de producto v v v
El modele abarca la Gestion del cambio v v v
El models abarca la Gesticn de incidencias v v v
Se definen métricas en procesos v v v
Se define operativa v actividades en los X Py
procesos
El modele permite un seguimiento de
. v v v
actividades
El modelo tiene como uno de sus objetivos la
v v v
mejora continua
El modele permite la certificacion de la
Orgamizacion
El medele es compatible con IS0 2001 v v v
El medele es compatible con IS0 20000 v v v

Tabla 2. Comparacion de modelos de gestion de servicios. [8]

Por lo anteriormente escrito, estos marcos de referencia buscan un bien comun,
el cual es buen manejo de la gestion de procesos. Por ejemplo el marco
referencial CMMI se encarga de dar mejora en las areas y procesos que fueron
definidos en su totalidad en la etapa de niveles; hay que tener presente que en

ciertas actividades no se describe | manera en la que sera su ejecucion.

ISO/IEC 20000, busca de cierta manera centrase en los procesos que seran
elaborados, es empleada para certificaciones empresariales. COBIT, quizas es el
mas complicado, al contar con una gran cantidad de procesos, ademas de que en
estos no hay actividades en los procesos, donde esto puede ser otro problema a la

hora de dar una implementacion con este marco.
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Finalmente ITIL, busca elaborar planes de mejora continua para procesos Yy/o
actividades. De otro lado, ITIL plantea elaborar planes de mejora continua para el
servicio, donde se puede partir de la situacién actual y se toman en cuenta la
optimizacién de los procesos internos de la empresa Tl, donde dichos procesos
definen las actividades de como se deben cumplir y los roles que cada empleado

debe realizar para cumplir con los requisitos del cliente.
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3. RESUMEN

Partiendo del hecho mas sencillo posible, el cual es la mala calidad de los
servicios Tl de los operadores moviles en Colombia, servicios principales como la
voz y los datos se ven afectados por interrupciones o caidas constantes de las
llamadas y el uso intermitente de los datos, hacen que la prestacién del servicio
y su calidad sea considerada defectuosa, por lo cual el usuario sea el principal
afectado. Sin embargo esta problematica no solo depende de los operadores ya
que existen partes en el pais donde se cree que los equipos de
telecomunicaciones son perjudiciales para la salud, dando lugar a que no se
puedan usar para brindar un mejor servicio ocasionando que el sector de telefonia
movil en Colombia se estanque. A esto hay que sumarle que existen mas
suscriptores de telefonia movil lo cual genera una mayor demanda ocasionando

una problematica mayor.

Ahora, se pretende por medio de la opinién de algunos usuarios de estos servicios
(encuestas) dar a conocer su opinién acerca de esto, y por medio de ITIL crear un
modelo que pueda quizas resolver alguna de estas probleméticas.
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4. DESAROLLO DEL PROYECTO

4.1. Antecedentes de préacticas ITIL en Colombia

En el sector de la telefonia movil celular es fundamental contar con una parte
administrativa organizada de la mejor manera, es decir que debe contar con
procesos Yy actividades acordes con la necesidad del momento, es importante el
trabajo que implemente la gestion TI, esto siempre es con el fin de contar con
procesos orientados a buscar las mejores practicas. Estas empresas adoptaron
modelos de gestion y/o estandares internacionales desde hace mucho tiempo con

el fin de que sus servicios cumplan con la calidad minima de operacion. [27]

Por medio del caso de estudio del documento, se busca realizar una
implementacion del sistema de gestion de calidad de una empresa especializada
en la gestion de centros de operacién de Red (NOC), por lo cual es necesario
mejorar los procesos de gestion de eventos, gestion de incidentes y gestion de
peticiones, para un operador movil de Colombia. En el NOC, se realizan tareas de
control de redes, transmision de tv y/o telecomunicaciones, dichas tareas se
realizan gracias a las herramientas que monitorean las redes de comunicacion,
sin embargo los ingenieros de gestién deben intervenir al momento de verificar y
gestionar las diferentes alarmas que se proyectan en las herramientas del
monitoreo. Dentro del NOC existen niveles determinados para dar solucion a la
falla de Red. [27]

De acuerdo a estos niveles y la metodologia ITIL, los procesos identificados

durante la investigacién dentro de la operacion del NOC fueron:

Gestidon de eventos, gestion de incidentes, gestion de peticiones. Estos procesos
cuentan con entradas y salidas las cuales son producto de las actividades de
monitoreo. La interaccion de estos diferentes tipos de gestion fue tratada mediante
una entrada que se origind por una alarma, por una verificacion de un enlace o a

través de una peticion del cliente de los proveedores, etc. [27]
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En el periodo de tiempo del 2008-2011, la Universidad del valle, realizo una
implementacion de procesos basados en ITILV3 con el fin de ser integrados a su
sistema institucional de calidad. De acuerdo a esto, asumieron que los servicios Tl
en las instituciones de educacion superior no cuentan con apoyo, ya que existen
otras prioridades como lo son la academia y la investigacion. Por lo cual hacen
mencion a introducir en estas instituciones herramientas que permitan realizar la
medicion del impacto de Servicios Tl por medio de indicadores estratégicos, con el

fin de que las universidades optimicen inversiones.

La implementacion se centré en la mejora continua. Ahora, el proceso de Gestion
de recursos tecnologicos de la universidad del valle cuenta con subprocesos tales

como.

-Gestion del disefio del servicio, gestion de la transicion del servicio, gestion de
cambios, gestibn de operacion del servicio, gestion de eventos incidentes y
finalmente gestibn de problemas. Estos subprocesos contindan funcionando
actualmente. La seleccion de subprocesos especificos para la implementacion del
proceso de gestidn de recursos tecnologicos se realizd gracias a al marco de

referencia ITIL. [3]

Analizando la metodologia de la investigacion de la universidad del valle, se parte
de que el encargado del catidlogo de servicios debe estar pendiente de los
servicios prestados a los usuarios, tanto para una mejora de uno existente o la
inclusién de un nuevo servicio. Es necesario mantener una lista de actualizaciones
de cada uno de los servicios, a su vez de los subservicios que dependen de uno
principal. El catdlogo de servicios debe estar acorde con los actualizaciones

debido a su importancia. [3]
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4.2. Propuesta

Como se mencion6 en la metodologia, la muestra del estudio rondo los 385
encuestados, sin embargo se logré contar con la opinion de 400 personas quienes
argumentaron acerca de la problematica. El servicio de telefonia movil en
Colombia continua presentando problemas de calidad respecto a sus servicios
tradicionales (voz y datos), los operadores moviles siguen en su linea, es decir
continlan en un vaivén de propuestas simples que generan clientes, pero no
generaran soluciones a la problemética constante de todos los dias, el mal
funcionamiento de las redes de telecomunicaciones. La calidad del servicio es la
mas afectada, por lo cual el nUmero de quejas y peticiones va en aumento debido
a las fallas de sefial principalmente. La atencion en oficinas y call centers son

problemas que se evidencian y la solucién no es la oportuna.

Existen entes encargados de vigilar y dar regulacion en la operacion de los
servicios moviles como el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MinTIC), la Comisiéon de Regulacién de Comunicaciones (CRC),
la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), etc. Estos entes han
localizado que los operadores moviles vienen cometiendo irregularidades con los
usuarios, se ha incumplido los indicadores de calidad de la resolucion CRC 3066
de 2011, esta se encarga de establecer los derechos y obligaciones de los

usuario y empresas de comunicaciones (internet movil, telefonia mévil).

En el afio 2014 la SIC impartié multas a todos los operadores maoviles cercanas a
los 45 millones de pesos, estos se debi6 a la mala atencién a usuarios en
oficinas y call centers. El articulo 53 de la resolucion 3066 argumenta:

e Numeral 53.1. Lineas gratuitas de atencidn al usuario. Articulo 53. Resolucion
3066/ 2011 CRC: “Los proveedores deben garantizar que en el 80% de las
solicitudes de atencién personalizada que se presentan en cada mes, el tiempo de

espera para comenzar a ser atendida cada solicitud por uno de los funcionarios
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que atienden la linea gratuita de atencidon, no sea superior a veinte (20)

segundos.” [29]

e Numeral 53.2. Oficinas Fisicas. Articulo 53. Resolucién 3066/ 2011 CRC: “Los
proveedores deben garantizar que en el 80% de las solicitudes de atencion
personalizada que se presentan en cada mes, el tiempo de espera para comenzar
a ser atendida cada solicitud por uno de los funcionarios que atienden en las

oficinas, no sea superior a quince (15) minutos”. [29]

El MinTIC también ha impuesto sanciones a los operadores moviles, dichas multas
rondan los 50 millones de pesos aproximadamente, esto por es debido a los
indicadores de calidad. En el afio 2015, la CRC, da a conocer la resolucion CRC
4734, la cual basicamente se encarga de modificar la resolucién anterior ademas
de mostrar otras disposiciones. Las modificaciones constan en el cambio en los
indicadores de calidad usados para los servicios moviles y en las definiciones de
las condiciones usadas para el seguimiento de la informacion proveniente de los

proveedores de los servicios de telecomunicaciones. [30]

Por lo anterior, nace la idea de realizar un modelo de gestién orientado con ITIL,
por lo cual se hace un cuestionario en el cual se puede conocer la opinién de

usuarios acerca de la problematica anteriormente descrita.

De acuerdo a la metodologia del proyecto, el desarrollo de este parte de la
opinion de los clientes o suscriptores de telefonia mévil en Colombia, dicho esto se
realizd un cuestionario donde cada persona da a conocer su opinién acerca de la
problematica que se experimenta hoy en dia. En esta problemética se evidencia
con plenitud que la calidad del servicio no es la esperada por los clientes. A
continuacion se dara a conocer los resultados del proceso, por lo cual se tendra
una tabla donde se podra ver la frecuencia y distintos porcentajes de cada una de

las preguntas desarrolladas.
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OPERADOR DEL ENCUESTADO

Paorcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido CLARO 209 523 523 623
ETB 14 35 35 558
MOWISTAR a2 205 205 76,3
TIGO 61 163 163 9156
VIRGIM 34 85 85 100,0

Total 400 100,0 100,0

Tabla 3. Operador del encuestado. Fuente: Elaboracion propia

OPERADOR DEL ENCUESTADO
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Figura 9. Operador del encuestado. Fuente: Elaboracion propia

La primera pregunta del cuestionario fue conocer el operador de

cada

encuestado, donde se evidencia que en nuestro pais, Claro continla como una

potencia y es el operador con la mayor cantidad de abonados. Movistar y Tigo

continlan en la segunda y tercera posicién respectivamente, sin embargo la

brecha entre ambos se puede considerar que esta disminuyendo, debido a la

calidad irregular que presenta el operador anterior, dando lugar a una migracién

significativa de suscriptores. Existen operadores menores, que aunque ingresaron

al mercado de manera tardia, cuentan con buenas opiniones acerca de sus

servicios, por lo cual son del agrado de una gran cantidad de personas, las cuales
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argumentan que la atencién y la prestacion de servicios es buena y no presenta
problemas de mayor trascendencia, van en aumento en el mercado. VIRGIN y

ETB, fueron los “pequefos” operadores que fueron nombrados en esta encuesta.

Ahora, se busca conocer que piensa el cliente acerca del servicio movil de su

operador.
;Considera gque el servicio movil de su operador es el adecuado?

FPorcentaje Forcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido MO 181 453 453 453
REGLULAR 72 18,0 18,0 63,2
Sl 147 36,8 36,8 100,0

Total 400 100,0 100,0

Tabla 4. Opinion acerca del operador. Fuente: Elaboracién propia

¢ Considera que el servicio movil de su operador es el adecuado?
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Figura 10. Opinion acerca del operador. Fuente: Elaboracion propia

En la figura anterior es importante notar que el 45% de los encuestados considera
qgue el servicio es pésimo, y el 18% piensa que tienen un servicio regular, sin

embargo esto refleja que los operadores no prestan un servicio adecuado y por lo
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tanto el servicio es deficiente y el directo perjudicado es el cliente, lo cual hace que
se manifiesten los problemas que estan a la vista y que hacen que el mercado de
los operadores moviles en Colombia no es el mejor, y por lo tanto sea tan criticado

a traveés de los medios de difusion del pais.

A continuacion el encuestado argumenta si existe un operador movil celular

mejor que otro.

¢ Considera que existe un operador de telefonia mejor que otro? ;Por qué?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje yalido acumulado
Valido MO 108 27,0 27,0 27,0
3l a0 12,5 12,5 395
SI-COBERTURA,
COSTOS,SERVICIOS 163 40,8 40,8 80,3
SI-MAYOR COBERTURA
DE RED 74 19,8 19,8 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 5.opinion acerca de un mejor operador. Fuente: Elaboracién propia

Un porcentaje considerable considera que no (27%), sin embargo la gran mayoria
piensa que si hay un operador mejor que otro, por lo cual dan varias respuestas,
sin embargo la gran mayoria se inclina a que existe un operador que brinda una
buena cobertura, maneja unos costos buenos, sus servicios son competitivos y

satisfactorios.

El pais viene presenciando fallos evidentes en infraestructura de telefonia mavil,
esto se debe a la falta de inversion e inconvenientes por parte de los operadores a

la hora de incrementar el uso de antenas en el pais. [31]
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¢ Considera que existe un operador de telefonia mejor que otro? ;jPor qué?
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Figura 11. Opinién acerca de un mejor operador. Fuente: Elaboracién propia

Ademas de la cobertura, es necesario que los operadores moviles garanticen

T T
SI-COBERTURA COSTOS, SI-MAYOR COBERTURA
DE RED

SERVICI

105

comunicacién estable sin presencia de ruido o interferencias.

Ahora, existen dificultades en los servicios, como es bien sabido los problemas
son casi que diarios debido a la mala calidad de los servicios de datos y/o voz.
Por el momento se han buscado soluciones, pero estas no han las mejores y por
el contrario el problema va en aumento a tal punto que cada cliente no sabe qué

hacer y deciden abstenerse de

realizar

una

peticion

£En los (iltimos meses ha tenido problemas con la calidad del servicio que contrato?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valide MO 163 40,8 40,8 40,8
Sl 210 525 524 53,3
EEEEEELEMAS DE 27 6,8 ] 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 6. Problemas con el operador. Fuente: Elaboracién propia
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Ahora, el porcentaje en el cual los clientes consideran que existen servicios
estables, se evidencia que estos deciden no desperdiciar mas el tiempo y con
cierto conformismo se resignan y continlan soportando sus problemas, a tal punto

gue ya saben que su servicio es intermitente.

¢,En los ultimos meses ha tenido problemas con la calidad del servicio que
contrato?
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Figura 12. Problemas con el operador. Fuente: Elaboracién propia

Esta pregunta, quizds es una pregunta donde se reflejan las experiencias vividas
por la persona, por lo cual cuenta con varias respuestas parecidas donde se
argumenta que les gustaria cambiar los costos y servicios y lo mas importante

contar con una cobertura casi que total por el territorio en el cual se encuentren.
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£ Qué cambios, segin usted, mejorarian el servicio?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulada
Valido  ATENCION AL CLIENTE 9 23 23 11,0
ATENGION AL CLIENTE 35 8.8 8.8 8.8
COBERTURA 133 333 33,3 443
COBERTURA COSTOS,
MEJORES SERVICIOS 175 438 43,8 88,0
MEJORARIA EL PLAN DE i ) i
DATOS 29 7.2 7.2 953
NADA 19 18 48 100,0
Total 400 100,0 100,0

Ahora, el mayor problema es la geografia de Colombia, ya que al contar con una
demografia montafiosa en el centro del pais, los llanos orientales, la costa pacifica
y la costa atlantica, es muy dificil realizar un despliegue de infraestructura y por lo
tanto se busca complacer de cierta manera las ciudades mas importantes y que
cuentan con mayor demanda, esto da lugar a que los clientes que viven en

pueblos o simplemente se desplazan de un departamento a otro, se vean

Tabla 7. Cambios propuestos. Fuente

: Elaboracion propia

afectados por este problematica, donde sus servicios no son los mejores.
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¢ Qué cambios, segun usted, mejorarian el servicio?
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Figura 13. Cambios propuestos. Fuente: Elaboracion propia

;Lo fué le gusta mas en los servicios semejantes de cada operador de telefonia?

FPorcentaje FPorcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido COBROSADECUADOS 14 ia 35 35
DESCOMOCE 95 238 2348 27,3
gi#gg%%ﬁ%?o DE 158 385 3485 66,8
SERVYICIO DE DATOS 89 248 248 915
SERVICIO DEWVOZ 3 R 2,5 100,0

Total 400 100,0 100,0

Tabla 8. Opinién acerca de los servicios semejantes entre operadores.

Fuente: Elaboracion propia

Esta interrogante pone en evidencia que los suscriptores siempre estan
indagando acerca de los demas operadores que ofrecen el servicio de telefonia
movil celular, debido a que hoy en dia se puede decir que este servicio es de

primer nivel o de suma necesidad debido a al auge que se evidencia, la necesidad

43



de cualquiera desde el mas pequefio hasta el adulto utilizan sus equipos celulares
para estar informados de los acontecimientos que pasan a diario, noticias, videos,

informacion, comunicacion entre sus circulo de amigos, familia, etc .

¢Lo que le gusta mas en los servicios semejantes de cada operador de

telefonia?
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Figura 14. Opinion acerca de los servicios semejantes entre operadores.
Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar en la figura anterior que aunque existe un gran porcentaje de
personas que desconocen a los demas operadores, un porcentaje mayor piensa
que los servicios de datos y/o voz son mejores en los otros operadores. Esto
puede considerar que el mercado esta en un constante cambio y por lo tanto se

deben generar servicios adecuados.

Se puede sustentar que lo que busca la mayoria de clientes es “calidad”, esta
calidad deberia estar representada en los servicios tradicionales, sin embargo no
es la esperada. Ademas de la calidad y la estabilidad, un buen porcentaje de
clientes (21,5%) consideran que el despliegue de infraestructura es fundamental
para tener una operabilidad mejor, sin embargo hay que tener en cuenta que por

la geografia de Colombia el despliegue de esta es muy complicado ademas de
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que se necesitarian estudios previos. Otro porcentaje (15,5%) piensan que la
implementacion de nuevas tecnologias haria que el pais creciera de manera

significativa.

£ Qué cambios le gustarian mas para mejorar los servicios existentes?

Paorcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido GCALIDAD ENLOS
SERVICIOS
TRADICIOMALES
ADEMAS DE 158 39,5 39,5 395
ESTABLIDAD EN LOS
COSTOS
CLARIDAD EM EL
PRODUCTO ADQUIRIDO 6 15 15 41,0
DESPLIEGUE DE
INFRAESTRUCTURA BG 2.5 215 625
IMPLEMENTACION DE
NUEVAS TECNOLOGIAS 62 155 16,5 78.0
MAYOR OFERTA DE
PRODUCTOS 69 173 173 85,3
MINGUNO 19 48 48 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 9. Opinién acerca de los cambios para servicios. Fuente: Elaboracion

propia

¢ Qué cambios le gustarian mas para mejorar los servicios existentes?
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Figura 15. Opinion acerca de los cambios para servicios. Fuente: Elaboracion

propia

45



Quizas esta calidad en los servicios tradicionales que tanta demanda genera, es
una calidad pasada, es decir la gente considera que los servicios deberian
funcionar como funcionaron hace mas de una década, sin embargo no tienen en
cuenta que existen mas terminales, existe mas trafico, lo cual genera congestion
indiscutiblemente. Sin embargo, los operadores no consideraron esta proyeccion
dando lugar a que existan estos problemas, no existio un plan de trabajo por lo
cual simplemente fueron creciendo exponencialmente a tal punto que hoy en dia

en el cual se evidencia que hay personas con varias lineas moviles

La eleccion del operador es importante, por eso es bueno conocer de antemano
porque seleccionaron uno u otro. La pregunta cuenta con una respuesta donde
se puede evidenciar que el cliente buscaba una satisfaccion a la hora de contar
con una linea celular, la gran mayoria argumento que se suscribieron por la
familia, ya que hace mucho tiempo existian planes donde las llamadas de un
operador a otro eran muy caras, Yy las llamadas entre el mismo operador eran

econdmicas, esto dio lugar a una monopolizacién del mercado.

£Hasta qué punto fue crucial para usted la eleccion de un operador al momento de elegir?

FPorcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
WValido  CUMPLIACOMN MIS

NECESIDADES 187 46,8 46,8 46,8
ECOMOMIA a4 21,0 21,0 67,8
ERAELMEJOR DE LA a -
EPOCA a6 214 214 a8.3
MADA 43 10,8 10,8 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 10. Eleccién de operador. Fuente: Elaboracion propia

Esta monopolizacion es lo que ha generado esta problematica a tal punto que se
puede decir que existe por ejemplo un operador que funciona mejor en
determinada ciudad que otro, o que otro operador trabaja mejor en ciertas zonas
del pais. Es decir no hay uno mejor que otro, ya que la funcionalidad deberia ser

total sin importar lo zona en la que se encuentre cada quien.
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Ahora, otro porcentaje (21,5%) aduce que el operador que seleccionaron era el
mejor de la época, por lo cual ellos hicieron esta seleccidon a consideracion y no a
beneficio futuro, se puede decir que estos son los clientes antiguos. Finalmente el
tercer porcentaje con mayor cantidad de adeptos es la economia, lo cual tiene
sentido ya que no hace mucho tiempo contar con una linea de telefonia movil

celular era considerado como un “privilegio”.

La telefonia movil en Colombia, en un principio era eficiente, funcionaba de la
mejor manera, pero no era usada por todo el mundo debido a la exigencia a la
hora del pago, la economia era un factor muy importante, la funcionabilidad de la
telefonia fija era sostenible y no se veia la necesidad de pagar por un servicio con
el que no contaban todos. Sin embargo hubo un punto de inflexion en el cual los
operadores generaron facilidades a la hora de adquirir una linea, lo cual genero el

crecimiento que vemos hoy.

¢Hasta qué punto fue crucial para usted la eleccion de un operador al momento
de elegir?
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Figura 16. Eleccion de operador. Fuente: Elaboracion propia

La opinion del usuario es muy importante por lo cual es necesario conocer si en

este momento considera cambiar de un operador otro o simplemente seguir con
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el mismo pero mejorando los servicios con los que cuenta.

£LEn este momento usted considera cambiar de operador o mejorar sus senicios de datos o

telefonia?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  LOESTOY ESTUDIANDO 70 175 17,5 17,5
MEJORAR LOS
SERVICIOS DE a3 20,8 20,8 38,3
TELEFOMIAYIO DATOS
MO 217 543 543 9245
5l 30 ThA 7.5 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 11. Opinion acerca del cambio de operador. Fuente: Elaboracién propia

¢En este momento usted considera cambiar de operador o mejorar sus servicios
de datos o telefonia?
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Figura 17. Opinion acerca del cambio de operador. Fuente: Elaboracion propia

Aunque la gran mayoria argumento que no cambiaria de operador en este

momento por el simple hecho de que estan conformes o que no tienen el tiempo
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para realizar estos trdmites; existe una buena cantidad de personas que si lo
haran. Ademas, hay quienes consideran mejorar sus servicios pero quizas no han
tenido en cuenta que esto generara mayores gastos y en la mayoria de veces la
mejora de servicios no es la mejor, ya que el servicio continuara siendo regular y
por lo tanto no veran reflejada su inversion en la mejora de la calidad de sus

servicios.

£Durante los (ltimos meses ha presentado alguna queja del servicio a su
operador movil?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido MO 170 425 425 425
sl 230 a7.4 57,4 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 12. Periodo de problemas. Fuente: Elaboracion propia

¢Durante los Ultimos meses ha presentado alguna queja del servicio a su
operador moévil?
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Figura 18. Periodo de problemas. Fuente: Elaboracion propia

La pregunta anterior es una pregunta Obvia, siempre se presentan quejas al

operador y es aqui donde el servicio al cliente debe sustentar su uso.
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De acuerdo a las cifras de las entidades regulatorias, aproximadamente cada dia
se caen tres millones de llamadas aproximadamente, debido a esta problematica
los operadores de telefonia moévil estan en la obligacion de compensar a cada
usuario con minutos y/o segundos al presentarse estos fallos de conexion, esta

solucion fue dada por la CRC. [32]

El uso y funcionamiento del servicio al cliente es muy importante ya que es el

puente de comunicacion entre la entidad y sus clientes.

£Cuanto tiempo ha esperado una respuesta por parte de servicio al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido MUY LARGOD 85 21,3 21,3 21,3
LARGO 174 434 435 G448
POCO 102 254 255 90,3
RESPUESTA INMEDIATA 39 9.8 9.8 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 13. Tiempo de respuesta. Fuente: Elaboracion propia

¢ Cuanto tiempo ha esperado una respuesta por parte de servicio al cliente?
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Figura 19. Tiempo de respuesta. Fuente: Elaboracion propia
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En la pregunta anterior se puede evidenciar las deficiencias que se presentan en
el momento que un cliente quiere expresar sus inquietudes al ente que
directamente puede registrar su peticiones, sin embargo cuando son recibidos por
los encargados del servicio al cliente, estos deciden demorar a la persona a tal
punto que hay llamadas que duran entre una, dos y hasta tres horas y al fin y al
cabo no dan respuesta a los problemas de los clientes, sustentando que existen
fallas que ellos no pueden solucionar, dando evasivas que a la postre generan en

el cliente malestar y desespero.

En el afio 2012 la superintendencia de industria y comercio sustenta que se
interpusieron mas de veinte mil quejas por mal servicio, sin embargo en pleno
2017 la preocupacioén aun persiste, a pesar de las multas y la mayor atencion que
estan prestando las entidades regulatorias con el fin de que el usuario no sea el
afectado. [33]

Por lo anterior , se puede decir que los representantes de servicio al cliente no han
sido capacitados de la mejor manera, dando lugar a que una inquietud cualquiera
no pueda ser respondida o si lo es, la respuesta no es la que espera el cliente ya
gue es una pregunta resuelta a la mitad, es decir el servicio al cliente no esta
funcionado como debe de ser, lo cual es una problematica delicada, la cual debe
tener una solucién pronta ya que es practicamente el Unico lugar donde el cliente
puede conseguir informacibn o una respuesta a problemas sencillos hasta

problemas con una dificultad mayor.

ilLos representantes de servicio al cliente han escuchado su inguietud atentamente?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido CUIDADOSAMENTE 105 26,3 26,3 26,3
MAS O MENODS 2549 64,8 64,8 a1,0
i#r\éEEEjSJAR MAYOR 36 9.0 9.0 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 14. Respuesta a inquietud. Fuente: Elaboracion propia
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La cruda realidad es que los empleados de servicio al cliente estan sumergidos en
cierta mediocridad dando lugar a malos tratos y descontento entre clientes. la
atencion al cliente, es una atencion fundamental sin embargo su estructura cuenta

con baches y no es la mejor.

iLos representantes de servicio al cliente han escuchado su inquietud
atentamente?
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Figura 20. Respuesta a inquietud. Fuente: Elaboracién propia

La pregunta trece quizas es parecida a la pregunta anterior sin embargo esta
busca conocer la opinién del cliente acerca de una ayuda puntual. Sin embargo la

respuesta no cambio mucho acerca de la anterior.

iLa ayuda del representante de servicio al cliente fue la adecuada?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  BASTAMNTE 76 19.0 19,0 19,0
MAS O MENOS 236 59,0 59,0 78,0
MO TANTO a8 22,0 220 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 15. Ayuda del representante al cliente. Fuente: Elaboracién propia
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¢La ayuda del representante de servicio al cliente fue la adecuada?
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Figura 21. Ayuda del representante al cliente. Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la tabla y la grafica la ayuda no fue la mejor y por el
contrario fue regular y en la mayoria de casos no se logré dar una respuesta

acertada.

Nuevamente se evidencian problemas, ahora en la pregunta nimero quince, se

quiere conocer que piensa la persona acerca de las capacidades y/o

conocimientos con los cuenta el representante.

£Considera que la persona que lo ayudo esta bien informado, v por lo tanto
podia dar solucion a su problema?

FPorcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  NO 185 463 46,3 46,3
5l 17 29,3 293 755
SO a3 245 24 5 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 16. Conocimiento del representante al cliente. Fuente: Elaboracion

propia

En este caso el porcentaje acerca de la persona que ayudo y que supuestamente
daria solucion al problema al cliente, es muy alto respecto al NO (46,3%), esto es
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muy preocupante, en el sentido que la calidad de las respuestas en su mayoria es
mala, lo cual no es la idea de este servicio, ya que este servicio fue creado con la
necesidad y la idea de brindarle ayudas al cliente, esto es con el fin de que este
se sienta a gusto cuando se le presenten problemas y necesite la ayuda

especializada de estos .

¢ Considera que la persona que lo ayudo esta bien informado, y por lo tanto
podia dar solucién a su problema?
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Figura 22. Conocimiento del representante al cliente. Fuente: Elaboracion

propia

;Considera que el servicio al cliente de los operadores es itil?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulada
Valido MO 43 10,8 10,8 10,8
5l 274 £9.5 £9.5 80,3
SO 74 19,8 19,8 1000
Total 400 100,0 1000

Tabla 17.opinion final acerca del servicio al cliente. Fuente: Elaboracion propia
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¢ Considera que el servicio al cliente de los operadores es util?
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Figura 23. Opinion final acerca del servicio al cliente. Fuente: Elaboracion

propia

El servicio al cliente no es el mejor, las usuarios consideran que es fundamental y
por lo tanto no seria una buena idea dejarlo de usar. Es aqui donde se debe hacer
énfasis a lo hora de buscar una solucidén para mejorar el servicio, ya que se puede
decir que este es considerado por muchos como el punto intermedio entre el

operador y los clientes.

iLe parecen los precios de los productos y servicios aceptables?

Forcentaje Faorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido ACEPTABLE i 16,5 165 16,5
(e 210 524 525 65,0
5l 124 31,0 31,0 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 18. Opinion acerca de precios. Fuente: Elaboracion propia
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¢iLe parecen los precios de los productos y servicios aceptables?
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Figura 24. Opinidn acerca de precios. Fuente: Elaboracion propia

La pregunta anterior busca abordar la opinion del cliente acerca de los precios de
los productos y servicios, se evidencio la inconformidad de estos, ya que
consideran que el servicio no es el mejor y por lo tanto estos precios no deberian
ser altos, esto genera indignacién en los clientes ya que como se puede observar
en las preguntas anteriores el servicio no es el mejor y simplemente se accede a
estos por necesidad y no tanto por el beneficio prestado el cual deberia ser el

objetivo principal de los operadores.

Esta pregunta busca conocer mejoras que se puedan llevar a cabo a futuro, esto

con el fin de contar con un mejor servicio.
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£Queé cambios haria para mejorar el servicio?

Parcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
valido DAR RESPUESTA
RAPIDA A PROBLEMAS 10 25 25 25
DESPLIEGUE DE
COBERTURA MAYOR 139 348 348 73
ESTOY COMFORME 34 85 85 458
MAYOR ASESORIA AL
CLIENTE 89 223 223 88,0
PRECIOS ACORDES
CON LA NECESIDAD 128 320 32.0 1000
Total 400 100,0 100,0

Tabla 19. Propuestas finales. Fuente: Elaboracion propia

& Qué cambios haria para mejorar el servicio?
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T T T T T
DAR RESPUESTA  DESPLIEGUEDE ESTOY COMFORME MAYOR ASESORIA PRECIOS ACORDES
RAPIDA A COBERTURA AL CLIENTE CON LA NECESIDAD
PROBLEMAS MAYOR

Figura 25. Propuestas finales. Fuente: Elaboracion propia

Sin embargo se evidencia que un gran porcentaje considera que la mejor solucion
para la problematica, es el despliegue de mayor cobertura ademas de contar con
unos precios comodos, por tanto consideran que las facilidades al momento de
adquirir  servicios de telefonia mévil, deberia ser mayor, ya que en el mundo de

hoy es fundamental contar con un equipo celular, por la facilidad a la hora de la
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comunicacion ademas de ser un objeto coémodo a la hora de ingresar a la red por

medio del uso de datos.

£ Qué caracteristicas presentes en otros servicios similares le gustan mas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido COBROFPOR

SEGUNDOS 11 28 28 28
DESPLIEGLE DE
COBERTURA MAYOR 2 5 5 33
FACILIDADES 38 a5 a5 128
MAYCR CAMTIDAD DE
MINUTCS POR EL 3 a 8 135
MISMO PRECIO
MO EXISTE UNO MEJOR
QUE OTRO a1 20,3 20,3 338
MO LAS CONOCE 138 345 345 68,3
OFERTAS 127 3.8 3.8 1000
Total 400 1000 1000

Tabla 20. Caracteristicas de otros operadores. Fuente: Elaboracion propia

& Que caracteristicas presentes en otros servicios similares le gustan mas?
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COBRO POR  DESPLIEGLE FACILIDADES MAYOR MO EXISTE MO LAS OFERTAS

SEGUNDOS DE CAMTIDAD DE UMO MEJOR COMOCE
COBERTURA MINUTOS POR QUE OTRO
MAYOR EL MISMD
PRECIO

Figura 26. Caracteristicas de otros operadores. Fuente: Elaboracion propia

El interrogante anterior argumenta la necesidad que existe para los clientes

acerca de la demanda, es necesario contar con mayores ofertas de productos, sin
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embargo también hay personas que no conocen acerca del tema y simplemente

se abstienen de argumentar acerca de este punto.

La siguiente pregunta busca conocer la opinion que tendria una persona a la hora

de cambiar de un operador a otro.

£Qué lo impulsaria a cambiar de un operador a otro?

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia Pnrcentaje valido acumulado
valido  ABUSOS DEL

OPERADGR 25 6,3 6,3 6,3
COSTOS-CALIDAD 155 LK 38,8 450
MEJORES PLANES Y/O
SERVICIOS B1 153 15,3 60,3
NO LO CONSIDERA a2 20,5 20,5 80,8
PROMOCIONES-MAYOR
COBERTURA 7 18,3 19,3 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 21. Opinion cambio de operador. Fuente: Elaboracion propia

Es interesante observar como el costo-calidad (38,8%) influye de una manera
considerable a la hora de un posible cambio del operador, ya que esto recalca
como los clientes estan cansados de que existan cobros abusivos por servicios

defectuosos.

¢ Qué lo impulsaria a cambiar de un operador a otro?

200

1507

100

Frecuencia

501

T T T T T
ABUSOSDEL  COSTOS-CALIDAD MEJORES PLAMES MO LO CONSIDERA  PROMOCIONES-
OPERADOR Y0 SERVICIOS MAYOR
COBERTURA

Figura 27. Opinion cambio de operador. Fuente: Elaboracion propia
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Conocer la antigiedad de la linea celular del cliente es necesario, esto se hace
con el fin de conocer cuantos afios llevan estos con el operador, y cuantos desean

cambiar de uno a otro debido a los problemas anteriormente mencionados.

£ Queé tiempo lleva con su operador de telefonia?

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Menos de 1 afio 27 6,8 6,8 6,8
entre un afio y cinco afnos 114 2498 288 36,5
Entre cinco y Diez afios 185 463 46,3 828
Mas de 10 afios 69 173 17,3 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 22. Tiempo con el operador. Fuente: Elaboracion propia

¢Qué tiempo lleva con su operador de telefonia?

200-

150

100=

Frecuencia

a0

T T T
Menos de 1 afio entre un afio y cinco afios Ertre cinco y Diez afios Mas de 10 afios

Figura 28. Tiempo con el operador. Fuente: Elaboracion propia

Es normal que la mayor cantidad de respuestas sea entre cinco y diez afios ya
gue se puede ver que existe cierta fidelidad de los suscriptores asi el servicio no
sea el mejor y se presenten problemas a diario, sin embargo es subrayable que el

29,8% de los encuestados lleven entre uno y cinco afos con su linea porque esto
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evidencia que los clientes estan en una constante busqueda con el fin de
encontrar un operador que genere servicios buenos y sostenibles, lo cual es lo
conveniente, sin embargo es muy dificil contar con servicios acordes, ya que la
estructura de estos no es la mejor y por lo tanto es muy dificil generar un impacto

acorde con la necesidad del cliente.

Finalmente se evidencia el uso de los servicios moviles, el 87,3 % usa sus
servicios a diario. Lo cual evidencia que es fundamental que estos funcionen de la

mejor manera ya que su uso lo amerita y por lo tanto deben ser eficaces.

icon gue frecuencia utiliza los servicios que usted contrato con su compaiiia de

Telefonia?
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  UNA O MAS VEGES 51 12,8 12,8 12,8
DIARIAMENTE 349 87.3 87.3 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabla 23.frecuencia de uso. Fuente: Elaboracion propia

écon que frecuencia utiliza los servicios que usted contrato con su compariia de
Telefonia?

400+

300

2004

Frecuencia

100

T T
UNA O MAS VECES DIARIAMEMNTE

Figura 29. Frecuencia de uso. Fuente: Elaboracién propia
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Los resultados anteriores en resumen son:

e Claro continba como el mayor operador, seguido de Movistar y Tigo. Sin
embargo Claro tiene como principal problema que muchos consideran que
la razon de la mala prestacion de servicios es la capacidad, debido al gran
namero de abonados con los que cuenta. cabe resaltar que el operador
Tigo cuenta con una red menos concurrida lo que ayuda que su calidad en
ciudades grandes sea buena.

e El mercado de telefonia movil en Colombia esta centrado en la
competencia, por lo cual se ha descuidado la parte de la capacidad técnica
para prestar un buen servicio y no por falta de conocimiento, puede decirse
gue es por descuido. La mala calidad del servicio se debe no solo a la no
preocupacion de los operadores, si no a la falta de ayuda de las entidades
reguladoras, estas deben ayudar a contribuir a la problematica.

e Es necesario que los operadores realicen una mejor seleccién para ayudar
al cliente, es decir las personas encargadas de entablar una comunicacion
con estos, deben ser personas capaces de responder y argumentar
opciones que permitan dar solucion a problemas desde el méas sencillo al
mas complejo.

e La operacion del servicio debe ser eficiente desde el principio, con el fin de
qgue la calidad del servicio no se vea perjudicada y por el contrario sea

sostenible el mayor tiempo posible.

Gracias a la informacion proporcionada por las 400 personas. Se logré evidenciar
gue la problemética de los operadores moviles en Colombia es alarmante. Esto da
lugar a que en Colombia las comunicaciones moviles no estan bien posicionadas
por lo cual son deficientes y no se puede contar con un servicio mejor

simplemente porque no hay lugar a mejoras, existe un estancamiento absurdo.
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4.2.1. Modelo Final

Partiendo del hecho principal del trabajo de investigacion, el cual se centra en la
mejora continua del servicio, se procede a utilizar el ciclo Deming (PHVA), dicho

ciclo es utilizado en la gestioén de servicios.

En primer lugar se encuentra la fase de Planear. Esta fase fue definida a partir del
estudio previo de las probleméticas evidenciadas en el sector de telefonia mévil de
Colombia. A partir de ahi, y con el fin de usar las mejores préacticas de ITIL, se
identificaron falencias en el sector, los cambios y/o mejoras y quizas la forma de

hacerlo.

El mercado de la telefonia mévil en Colombia se encuentra en un constante
cambio, por lo cual los operadores moviles buscan innovar y a su vez conseguir
mas suscriptores, sin embargo en este afan de sobresalir, olvidan que lo

importante es el servicio.

Por medio del proceso de investigacion realizado, se observé que las quejas y
desilusién de los servicios Tl de los usuarios son evidentes. Esto ocasiona que las
comunicaciones moviles en el pais no sean las ideales, ademas de esto el centro
de Servicio al Cliente, el cual es el Unico puente de comunicacién entre el cliente y
operador no funciona de la mejor manera, lo cual acarrea que el cliente no tenga

quien le brinde una ayuda adecuada.

Adicional a lo anterior, en el estudio se ve que es de suma urgencia implementar
nuevas tecnologias y/o infraestructura con el fin de mejorar la calidad y

productividad de los servicios TI.

El Hacer, busca describir detalladamente actividades que fueron planteadas con
el fin de elaborar la propuesta de un modelo de gestibn de servicio para la
operacion de Tl de los operadores moviles de Colombia aplicando ITILv3. [10]

Estas actividades estan argumentadas durante el desarrollo del modelo propuesto.
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Cada una de las actividades que se describen manera adecuada, esto buscara
abarcar por completo la fase que se denomina “Verificar” del ciclo Deming. En la

cual se logra observar que la propuesta cumpla con los objetivos planteados.

Para el despliegue final del modelo se realizo la seleccion de etapas consideradas
necesarias para dicho fin, esto es el cuarto pasé de la metodologia propuesta. En
la figura 30-a se muestra la relacion de las diferentes funciones, esta relacion
busca que exista una comunicacién constante entre estas etapas, por tal motivo

se parte desde F1 hasta finalmente llegar a Fb5.

Funciones y Funciones y
procesos en la procesos en el
estrategia del diseno del servicio.

servicio. (F1) (F2)

Funciones y Funciones y
procesos en la procesos en la

operacion del transicion del
servicio. (F4) servicio. (F3)

Mejora Continua
(F5)

Figura 30-a. Funciones y procesos. Fuente: Elaboracion propia

Ahora, para la figura 30-b, se hace mencion por etapa de los tipos de gestion
considerados a usar de acuerdo a los datos recopilados por medio de las
encuestas realizadas a los usuarios de telefonia movil en Colombia. De acuerdo a
esto, el modelo propuesto busca por medio de estos “procesos una mejora
acertada para los servicios Tl de los operadores méviles en Colombia.
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eGestion de la cartera de Servicios (SPM)
*Gestion de la Demanda (DM)

J
eGestion del catalogo de servicios )
eGestion de la capacidad
*Gestion de la disponibilidad
eGestion de la continuidad del servicio Tl (ITSCM) )

~N
*Gestion de cambios
eGestion de entregas y despliegues

J
*Gestion de eventos N\
eGestion de incidencias
eGestion de peticiones
eGestion de problemas
*Gestién de accesos J

N
e Ciclo Deming (PHVA)

J

Figura 30-b. Tipos de Gestidn usadas por etapa. Fuente: Elaboracién propia

Por lo anterior, para el desarrollo del modelo es necesario contar con procesos del
ciclo de vida de ITIL. A continuacion se da a conocer la importancia de los

procesos que hacen parte del modelo.
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FUNCIONES Y PROCESOS EN LA ESTRATEGIA DEL SERVICIO

4.2.2. Gestion de la cartera de Servicios (SPM)

Busca resefar los servicios del proveedor con el fin de brindarle valor a estos.

Este valor corresponde a marketing. SPM genera valor, es necesario tener

presente riesgos y costos. [28]

La cartera de servicios parte de la organizacion de los servicios y el catalogo de

servicios. A la hora de generar viabilidad es necesario contar con un catélogo y

fluo de creacion acordes a la necesidad. Existen gestores de servicios

encargados de dirigir la organizacién Tl. Esta gestion es un proceso continuo la

cal trabaja mediante:

Definicién: es necesario contar con un inventario de los servicios Tl. Se
debe crear una base datos con el fin de obtener los costos de la cartera a
futuro.

Andlisis: se debe priorizar la demanda con el fin de tener un valor de la
cartera adecuado.

Aprobacién: este da por terminada la cartera propuesta, por el contrario
autoriza decisiones para futuro.

Institucion: busca comunicar decisiones. Asigna recursos y documenta

servicios.

Por lo anterior, para el modelo se asumira la gestién de la cartera de la siguiente

manera:

1. La cartera de servicios debe sustentar la importancia de sus servicios TI,

esto se debe de hacer una manera clara y definida, de tal manera que el
cliente seleccione las mejores opciones de su preferencia.
El cliente debe comparar los servicios antes de adquirir un paquete de

servicios ideal.
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3. Los modelos de precio y facturacion deben ser los correctos, es decir los
precios se deben acordar cuando el cliente acceda voluntariamente a los
servicios Tl que quiere contratar y no los que puedan ser seleccionados por
la empresa prestadora de servicios TI.

4. Cada operador debe argumentar sus fortalezas y sus debilidades al cliente,
es decir debe brindar claridad y sostenibilidad de los servicios que el cliente
solicita, y por el contrario si no cumplen con las expectativas del cliente este
debe ser informado de tales motivos.

5. La estrategia de la cartera debe anticiparse a las necesidades, cambios,
alteraciones, etc. Es fundamental contar con una planificacion adecuado

con el fin de que el mercado no se anticipe a la estrategia.

ESTRATEGIA

FORTALEZAS PRECIO Y !
/DEBILIDADES FACTURACION [l COMPARACION gl IMPORTANCIA

Figura 31. PROPUESTA SPM. Fuente: Elaboracion propia

4.2.3. Gestion de la Demanda (DM)

Como su nombre lo indica busca conocer la demanda, sin embargo este tipo de
gestiébn no hace solo esto, por el contrario, busca regularla y gestionarla. Si se
presenta una capacidad alta se produce un exceso de costos, por el contario si la
capacidad es baja limita el crecimiento del servicio, por lo cual la medicién de la

demanda es fundamental para las organizaciones TI. [28]
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GESTION DE LA
DEMANDA

PROCESO DE
SERVICIO

PROCESO DE
NEGOCIO

Figura 32. PROPUESTA GESTION DE LA DEMANDA. Fuente: Elaboracién

propia

De acuerdo a la figura 32, la gestion de la demanda se debe considerar como un
ciclo. Es de suma importancia estudiar las necesidades del mercado, identificar,
analizar los procesos con el fin de proporcionar una base para la gestion de la

capacidad.

Por lo anterior la gestion de la demanda debe ser gestionada adecuadamente con
el fin de no se llegue a presentar una calidad insuficiente del servicio Tl y de un

limitante para que este sea considerado como un servicio fallido.

FUNCIONES Y PROCESOS EN EL DISENO DEL SERVICIO

4.2.4. Gestion del catdlogo de servicios

Es considerado como el recurso central de informacion para los servicios TI

prestados por la organizacién proveedora de servicios.
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El crecimiento de infraestructura Tl va en aumento, esto da lugar a un desarrollo
de una cartera de servicio el cual incluye un catdlogo de servicio. La cartera
contiene informacién de cada uno de los servicios. El catalogo es considerado
como un subconjunto de la cartera, en esta se evidencian lo servicios que se
encuentran activos Yy aprobados comercialmente. El cliente puede revisar una
gran parte del catdlogo de servicios, es decir los precios, acuerdos a nivel de
servicio, etc. El catalogo a su vez trabaja con el catalogo de servicios de negocio

y el catalogo de servicios técnicos. [28]

La informacion de los servicios Tl se encuentra centralizada en el catélogo,
contiene  especificaciones y detalles de los servicios TI, la utilizacion y

aprovechamiento de cada servicio, la calidad esperad, etc.

Ahora, en la figura 33 se puede evidenciar un orden especifico para el despliegue

del catalogo de servicios.

1. Contar con un acuerdo y una documentacion definida es de suma
importancia de acuerdo con la necesidad de los servicios TI.

2. La produccién y el mantenimiento del catalogo de servicios es clave a la
hora de brindar un contenido preciso de cada uno de los servicios de la
organizacion TI.

3. La relacion de la cartera de servicios y el catdlogo de servicios es
fundamental a la hora de acordar cada uno de los contenidos con los que
estas contaran.

4. El trabajo con la gestion de la continuidad del negocio y los servicios TI,
debe garantizar que los procesos del negocio funcionen adecuadamente.

5. El trabajo con soporte basicamente es garantizar en el catalogo la
funcionalidad de los equipos TI.

6. La relacion con la gestion de niveles de Servicio busca demostrar que la

informacion se encuentra alineada con el negocio y cada proceso existente.
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ACUERDO Y DOCUMENTACION

PRODUCCION Y INTERACCION
MANTENIMIENTO CON SOPORTE

INTERACCION CON INTERACCION CON INTERACCION CON
LA GESTION DE LA LA GESTION DE LA LA GESTION DE
CARTERA CONTINUIDAD NIVELES DE SERVICIO

Figura 33. PROPUESTA GESTION DEL CATALOGO DE SERVICIOS. Fuente:
Elaboracién propia

4.2.5. Gestion del nivel del servicio (SLM)

Busca garantizar una calidad del servicio adecuada y que este cumpla las
expectativas del cliente. Dentro de sus tareas el proceso de SLM busca
planificar, coordinar, dar monitorizacion a los distintos acuerdos de nivel de

servicio. [28]

En esta gestion, es fundamental tener presente una planificacién, coordinacion,
redaccion, monitorizacion y reportes de los acuerdos de nivel de servicio (SLA),
cabe mencionar que este Ultimo es un acuerdo escrito entre proveedor de
servicios y clientes, se centra en pactar objetivos y responsabilidades de cada
quien. Existen los acuerdos a nivel operacional (OLA), los cuales basicamente

son acuerdos entre proveedor de servicios Tl y otra parte de la organizacion.
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ELBAROCION DE REVISION Y
INFORMES DEL MEJORA DE
SERVICIO SERVICIOS

DISENO DE
MARCOS SLA

DETERMINACION
DE REQUISITOS

REVISION Y AJUSTE <
DE ACUERDOS DEL REVISION Y AJUSTE

PARA NUEVOS SLA
SERVICIOS FRONECTO

MONITORIZACION Sﬁl'#I';AFiNCE?ODNE IS@L DESAROLLO DE
DEL RENDIMIENTO CLIENTE CONTACTOS

Figura 34. PROPUESTA DE GESTION DEL NIVEL DE SERVICIO. Fuente:

Elaboracién propia

1. DISENO DE MARCOS SLA->la estructura de los SLA es muy importante,
estos deben cubrir todos los servicios los clientes, por lo cual existe:
+ SLA basado en el servicio
+ SLA basado en el cliente

e SLA multinivel

2. DETERMINACION DE REQUISITOS PARA NUEVOS SERVICIOS 2 en
este item es necesario determinar el primer requisito de nivel de servicio

(SLR), esto se debe hacer entre el cliente y los departamentos.

3. MONITORIZACION DEL RENDIMIENTO=- es necesario que todo lo
estipulado en el SLA pueda ser medido, esto evita disputas y perdidas de

confianza.

4. AUMENTO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE 2la satisfaccion del
cliente debe ser buena, por tal motivo es bueno conocer su opinion por

medio de cuestionarios.
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. REVISION Y AJUSTE DE ACUERDOS DEL PROYECTO->los acuerdos
con departamentos internos (OLA) deben apoyar los acuerdos de nivel de
servicio (SLA).

. ELBAROCION DE INFORMES DEL SERVICIO -los informes deben tener
informacion de las &reas y procesos que estén integrados en el

rendimiento del servicio.

. REVISION Y MEJORA DE SERVICIOS- es necesario consultar con el

cliente con el fin de conocer la opinién de este acerca de los servicios TI.

. REVISION Y AJUSTE SLA- los diferentes acuerdos de nivel de servicio

deben ser revisados periédicamente.

. DESAROLLO DE CONTACTOS=>es necesario consultar e informar a las

partes interesadas, clientes y gestores. contar con una informacioén correcta

con el fin de brindar un entendimiento completo del cliente y el negocio.

4.2.6. Gestiéon de la capacidad

Busca garantizar que en las distintas areas de ambito Tl exista una capacidad

acorde con la necesidad, esto debe ser acorde a con la necesidades inmediatas y

futuras del negocio.

Trabaja de la mano con la estrategia del servicio. Influye la actividad del negocio

(PBA), lineas de servicio (LOS), y los paquetes de nivel de servicio (SLP), por lo

cual se obtienen indicadores que proporcionan la demanda con la capacidad.

Las tareas operativas estan dedicadas al mantenimiento y soporte de redes y

servidores, esto proporciona informacion al proceso de Gestion de la capacidad.

Esta gestion tiene participacion en algunos aspectos de los recursos humanos, si
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embargo es solo si se presenta algun incumplimiento en algun acuerdo de nivel de
servicio (SLA).[28]

En la cartera de servicios existe una relacion de entrada, esto es para brindar una

mejor negociacion para los proveedores TI.

MEJORAR LA CAPACIDAD
DE SERVICIOS Y AR ERD
¢DATOS DE COMPONENTES *PREVISIONES

CAPACIDAD Y «INFORMES DE *PLAN DE
RENDIMIENTO CAPACIDAD Y CAPACIDAD
RENDIMIENTO

REVISAR LA CAPICIDAD Y EVALUAR, ACORDAR
RENDIMIENTO REQUISITOS Y CAPACIDAD

Figura 35. Proceso de gestién de la capacidad. Fuente: Elaboracion propia

Ahora, en la gestién de la capacidad se pueden presentar interrupciones, avisos
de capacidad, servicios nuevos y/o modificaciones, cambios en las estrategias TI,
ajustes de SLA y OLA, contratos u otros acuerdos. Por lo cual se presentan

procesos repetitivos en los que se buscan solucionar los problemas venideros.
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Capacidad

gestion de la gestion de la

gestion de la
capacidad (SCM)

capacidad de los
componentes

capacidad de
negocio (BCM)

Figura 36. TIPOS DE PROCESOS DE LA GESTION DE LA CAPACIDAD.
Fuente: Elaboracion propia

La gestién de la capacidad cuenta con los subprocesos de la figura anterior los
cuales son los adecuados para trabajar el modelo. [28]

+ gestion de la capacidad de negocio (BCM): los requisitos expuestos por el
cliente son especificaciones para la el servicio, estos pueden ser actuales o
futuros. trabaja conjuntamente con Soporte, disefio y modificacién de
configuracion del servicio, verificacion y aprobacion SLA y finalmente

control e implementacion.

» gestion de la capacidad (SCM): monitoriza los servicios Tl, mide, gestiona y

puede predecir el rendimiento de los servicios operativos TI.

+ gestion de la capacidad de los componentes: debe gestionar el rendimiento

de los componentes Tl (redes, anchos de banda, etc)
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CONSULTAS ADOPTAR
CREAR INTERNAS Y/O GESTIONAR DIAGNOSTICAR INVESTIGAR MEDIDAS
EXTERNAS

Figura 37. PROPUESTA GESTION DE LA CAPACIDAD. Fuente: Elaboracion

propia

La figura 37, busca generar un camino que llegue a un bien comun, por tal motivo

para el modelo se propone seguir los siguientes pasos:

1.

La creacion de un plan de capacidad el cual argumente las necesidades
que se presenten y pueden llegar a ocurrir en un corto plazo.

las consultas son importantes a la hora de conocer el rendimiento de los
servicios con el fin de que estos cuenten con una capacidad adecuada.

La gestion de los servicios TI tiene que ser la correcta con el fin de
garantizar el cumplimiento de los objetivos previamente definidos.

Encontrar los problemas e incidencias que afectan el rendimiento es
importante, por tal motivo es necesario realizar un diagnostico previo que
pueda identificar tales afectaciones.

es necesario investigar las consecuencias que se puedan presentar
respecto a los cambios y70 incidencias del plan de capacidad.

Se debe contar con medidas que puedan mejorar el rendimiento para que

la capacidad sea la adecuada.
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4.2.7. Gestiéon de la disponibilidad

Debe avalar que los niveles de la disponibilidad de los servicios TI, funcionen,
cumplan y si es posible superen las necesidades acordadas en el negocio. Es
fundamental que la gestion de la disponibilidad forme parte de la mayoria de los
servicios operativos, debido a la importancia de esta a la hora de mejoras o

modificacion de los servicios TI.

DISPONIBILIDAD

CAPACIDAD DE FIABILIDAD

SERVICIO

CAPACIDAD DE
MANTENIMIENTO

Figura 38. Procesos de la Gestion de la disponibilidad. [28]
De acuerdo a la figura es fundamental contar con 4 aspectos importantes:

e Disponibilidad
e Fiabilidad
e Capacidad de mantenimiento

e Capacidad de servicio

Por lo anterior se demuestra que la gestion de la disponibilidad es importante

para el negocio, ya que busca como mantener y mejorar los servicios TI.
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Dentro de la gestion e la disponibilidad existe el sistema de informacion para la
gestiébn de la Disponibilidad (AMIS). En esta se encuentra la informacion y

medidas fundamentales para el despliegue de la gestion de disponibilidad.

4.2.8. Gestion de la continuidad del servicio Tl (ITSCM)

El soporte del servicio es fundamental para el negocio, por lo cual esta gestion
debe garantizar que las plataformas de trabajo servicio Tl (sistemas informéticos,
redes, aplicaciones, telecomunicaciones, centro de servicio al usuario, etc.)
funcionen acordemente, es decir en los tiempos requeridos y acordados en el
negocio. El trabajo de la ITSCM esté en los desastres o catastrofes que se pueden
presentar en los activos y configuraciones de los servicios Tl que brindan soporte
a los procesos del negocio. Las organizaciones la usan para sustentar los
requisitos de continuidad y recuperacion para una futura planificacion de

eventualidades. Esto se puede observar en la siguiente figura. [28]

INICIACION

OPERACION REQUISITOS Y

CONTINUA ESTARTEGIA

IMPLEMENTACION

Figura 39. PROCESO GESTION DE LA CONTINUIDAD. Fuente: Elaboracion
propia
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De acuerdo a la figura anterior, la gestién de la continuidad es un ciclo continuo el

cual depende directamente de los procesos escritos. Estos son:

1.

INICIACION: en esta etapa se debe definir la politica, se deben asignar los
recursos adecuados (personas, fondos, etc) y los acuerdos del proyecto asi
como los planes de calidad.
REQUISITOS Y ESTRATEGIA:
» Requisito 1: analisis de impacto sobre el negocio (BIA): debe
cuantificar la perdida de servicios. Estas pueden ser:
+ Tipo de dafio o perdida
* Instalaciones, y servicios necesario para brindar continuidad a
procesos de alta importancia

+ Tiempos cortos.

» Requisito 2: estimacion del riesgo: evaluacion de tipos de riesgo que
se pueden presentar y pueden llegar a provocar una caida en el
servicio. Para esto se usa la gestion del riesgo (MoR). El cual consta
bésicamente de:

+ Planteamiento de la organizacion
+ Procesos de MoR

* Incorporacion deMoR.

» Estrategia 1: medidas de reduccion para el riesgo: trabaja de la

mano con la gestion de la disponibilidad.

» Estrategia 2: opciones de recuperacion:
» Soluciones provisionales manuales

» Acuerdos reciprocos

* Recuperacion gradual

* Recuperacion intermedia
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* Recuperacion rapida
* Recuperacion inmediata

3. IMPLEMENTACION: de acuerdo a la estrategia aprobada nacen los planes
de gestién de continuidad, cabe recordar que un proceso de recuperacion
cambia la estructura de la organizacioén, dicho proceso debe actuar bajo la

mano de un alto directivo, un coordinador de actividades y los equipos.

4. OPERACION CONTINUADA: en esta fase es necesario fomentar la
formacion del personal, esto se hace con el fin de brindarle un enfoque
adecuado a estos. seguidamente es necesario realizar pruebas con el fin
de garantizar el impacto de los cambios. Finalmente se hace una prueba

definitiva.

FUNCIONES Y PROCESOS EN LA TRANSICION DEL SERVICIO.

4.2.9. Gestion de cambios

“Un cambio es la adicién, modificacion o eliminacion de un servicio, 0 un
componente de un servicio, autorizado, planificado o soportado, y de su

documentacioén asociada”.-ITIL. [28]

Por lo tanto la gestion del servicio cubre cambios y/o modificaciones en los
activos del servicio. Cada organizacion Tl debe definir los cambios inmediatos y

futuros.
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GESTIONAR
SERVICIOS TI

GESTIONAR EL CARTERA GESTIONAR
PROCESO DE DE SERVICIOS

NEGOCIO N3:VildeS EXTERNOS

OPERACIONES
DEL SERVICIO

Figura 40. Gestion de Cambios. Fuente: Elaboracion propia

Conceptos comunes:

e Una solicitud de cambio (RFC), esta considerada como una peticion formal
para cambiar los elementos especificos en la configuracion.

e Cambio estandar, basicamente es el reemplazo de un componente de
infraestructura, por ejemplo la actualizacion de un ordenador.

e Cambio de emergencia, reparacion de fallos de los servicios Tl, quizas es
el mas delicado y al que se le debe prestar mas detalle, esto se debe a la

importancia en el negocio.

El proceso de cambio de una RFC es mas detallado, sin embargo existe un orden
especifico para realizar dicha tarea, este solicitud la puede realizar un individuo o

un grupo organizativo. [28]
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CREAR RFC
|
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o ruiricar oV enacion
CAMBIO ACTUALIZACIONES DEL CAMBIO

[ T T 1
VALORAR Y
REGISTRAR RFC REVISAR RFC ELABORAR EL REVISAR Y CERRAR
CAMBIO EL CAMBIO

ACTUALIZAR
INFORMACION DE

CAMBIOS

CONFIGURACION EN
CMS

Figura 41. Gestion de Cambios para RFC. Fuente: Elaboracién propia

En el servicio de produccién es necesario tener en cuenta las siete R de la gestién

de cambios, por lo anterior, el modelo contara con esto, debido a su importancia.

RECLAMACION == RAZON — RESULTADO

RIESGO — RECURSOS md RESPONSABILIDAD

RELACION

Figura 42. PROPUESTA GESTION DEL CAMBIO. Fuente: Elaboracion propia



Reclamacién-> solicitud de mejora por parte del usuario
Razon-> argumento por el cual se desea realizar el cambio
Resultado->respuesta final del cambio
Riesgo—>acontecimiento presente en el cambio a hacer
Recursos—> requerimientos necesarios

Responsabilidad—>compromiso de los responsables para realizar el cambio

N o o bk wDbdRE

Relacion—->vinculo del cambio y de futuros cambios.

4.2.10. Gestion de entregas y despliegues

Tiene como meta colocar las entregas en la parte de produccion y a su vez
establecer un uso efectivo para el servicio. Es util para el negocio ya que los
cambios se pueden hacer de forma acelerada y con una probabilidad de riesgos
baja. [28]

Los equipos de versiones y despliegues deben conocer la arquitectura Tl del
proceso, gracias a esto, existe un orden adecuado para el despliegue de las
actividades. Un paquete de entrega puede ser una “unidad de entrega” o varias
“‘unidades de entrega” (coleccién). En cuanto a un servicio nuevo o modificado es
necesario contar con elementos que conforman el servicio, por ejemplo software,

hardware, apps, etc.
Es recomendable poner en préactica las siguientes actividades:

Planificacion

Preparacion de construccion, pruebas despliegues
Construccion y pruebas

Pruebas piloto de servicio

Planificacion y preparacion del despliegue

o a0k w0 DN RE

Verificacion del despliegue
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7. Soporte post-implantacion

8. Revision y cierre

paquete de la
version

unidad de
entrega de
aplicacion

servicio a cliente

cambio de base software de
datos servidor central

documentacion soporte del
de la version servicio A

cliente web

Figura 43. Ejemplo de paquete de entrega. . Fuente: Elaboracién propia [28]

FUNCIONES Y PROCESOS EN LA OPERACION DEL SERVICIO

42.11. Gestion de eventos

Busca eventualidades, las analiza y enseguida debe determinar la accion de
gestion apropiada. La gestion de eventos proporciona herramientas para la
deteccién de incidencias, cuenta con una base de para operaciones

automatizadas, esto permite una mayor eficacia en la resolucién. [28]
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Existen muchos tipos de eventos:

e Eventos de operacion normal (acceso de un usuario a una app).
e Eventos de excepcion (acceso de un usuario a una app con contrasefia )
e Eventos que sefalan una operacion inusual, eventos que necesitan mayor

atencion.

APARICION DE
EVENTOS

CIERRE DE
EVENTO

REVISON DE
ACCIONES

INFORMES DE
EVENTOS

DETECCION DE
EVENTOS

OPCIONES DE
RESPUESTA

FILTRADO DE
EVENTOS

DISPARADOR CLASIFICACION

DE EVENTOS

CORRELACION DE
EVENTOS

Figura 44. PROPUESTA GESTIO DE EVENTOS. Fuente: Elaboracion propia

Con la figura anterior se formulan actividades necesarias para el despliegue de

esta gestion. Por lo cual:

1. APARICION DE EVENTOS: los eventos son considerados como
“‘espontaneos”, debido a que estos pueden suceder en cualquier momento,
por tal motivo quienes se encargan de desarrollar, gestionar y brindar
soporte de estos servicios Tl deben detectar los eventos predecibles.
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. INFORMES DE EVENTOS: existen dos métodos

* Se genera un informe cuando se cumplen algunas condiciones

+ Existe un “sondeo” que busca analizar y recopilar datos especificos.

. DETECCION DE EVENTOS: se encarga de leer e interpretar los informes.

. FILTRADO DE EVENTOS: comunicacion de un evento con la herramienta

de gestion.

. CLASIFICACION DE EVENTOS:

« Informativo: es un tipo de evento que no requiere alguna accién
« Alerta: se produce cuando se pasa algun limite
» Excepcién: comportamientos inesperados de un servicio

. CORRELACION DE EVENTOS: establece la importancia de un evento y

determina las acciones a seguir

. DISPARADOR: existen dos tipos
* Incidencias

 De bases de datos

. OPCIONES DE RESPUESTA:

* Registro de eventos
* Respuesta automatica
« Emisién de una solicitud de cambio (RFC)

. REVISON DE ACCIONES: a diario se generan eventos, l0s eventos mas
importantes deben tener una prioridad mayor con el fin de conocer si han
sido reconocidos correctamente, en ocasiones se realizan respuesta

automatica.

10.CIERRE DE EVENTO: finalizacion del evento.
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4.2.12. Gestion de incidencias

Esta gestion abarca desde fallos, consultas planteadas por usuarios (llamadas al

centro de servicio) o previamente detectadas por herramientas de monitorizacion.

De acuerdo a ITIL:” una incidencia es una interrupcion no planificada o una
reduccion de calidad de un servicio de TI. El fallo de un elemento de configuracion

que no haya afectado todavia al servicio también se considera una incidencia” [28)]

Las incidencias y las peticiones de servicio son reportadas al centro de servicio al
usuario, sin embargo hay que tener en cuenta que las peticiones no son
consideradas como interferencias para el servicio simplemente son solicitudes de

soporte por parte del usuario.

La gestion de incidencias tiene una influencia grande para el negocio, el valor de
este es un valor de facil observacion, por lo cual es uno de los primeros procesos

de implementacién, es necesario tener en cuenta lo siguiente:

e Limites de tiempo: se debe definir los limites de tiempo.

e Modelos de incidencias: las incidencias estandar se gestionan con mayor
facilidad en un tiempo acorde con la gravedad.

e Incidencias graves: los plazos deben ser cortos y estas incidencias tienen

prioridad por su magnitud y su nivel de urgencia.

Existe un orden aconsejable para la gestiobn de incidencias, ya que este
simplemente selecciona la problematica para darle una solucién mas practica y

rapida, dicho orden consiste en:

Identificacion
Registro
Clasificacion

Priorizacion

o bk 0N E

Diagnostico inicial
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Escalado
Investigacion y diagnostico

Resolucién y reparacion

© © N o

cierre

4.2.13. Gestion de peticiones

Son las solicitudes que los usuarios plantean al departamento Tl, acceso a un
servicio, 0 un cambio estandar. Es importante que la organizacién Tl proporcione
un canal por el cual se pueda solicitar servicios por parte de los usuarios, donde
se pueda brindar una informacion clara acerca de la disponibilidad de servicios y

finalmente que sean recibidas quejas y comentarios del usuario. [28]
La gestion de peticiones cuenta con los siguientes métodos:

e seleccion de posibles peticiones de un menu: permitir a los usuarios
presentar peticiones de servicio por medio de una interfaz web en la que
seleccione y/o introduzca detalles de su queja.

e Aprobacién financiera/ otras: cada peticion cuenta con un coste diferente,
sin embargo existen peticiones fijas que mantienen un coste similar y son
autorizadas automaticamente.

e Tratamiento: las peticiones simples se solucionan en el centro de servicio al
usuario, las peticiones mas grandes deben ser tratadas por personas
especializadas.

e Cierre: se cierra la peticién cuando esta ha sido solucionada.
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SELECCION DE APROBACION

PETICIONES FINANCIERA TRATAMIENTO CIERRE

Figura 45. GESTION DE PETICIONES. Fuente: Elaboracion propia
Gestion de problemas: “un problema es la causa de una o mas incidencias™ITIL.

Esta gestion debe prevenir problemas e incidencias, debe suprimir incidencias
repetitivas y a su vez es necesario que las incidencias de dificil resolucion

disminuyan.
Las actividades para la gestion de problemas son las siguientes:

Identificacion

Registro

Clasificacion

Priorizacién

Investigacion y diagnostico

Decision sobre soluciones provisionales
Identificacion de errores conocidos

Resolucion

© © N o g b~ wWwDdhPRE

Conclusion

10.Revisién
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11.Correccién de errores.

4.2.14. Gestion de Accesos

Busca asegurar que los usuarios tengan un acceso adecuado a los servicios TI,
sin embargo no garantiza que la prestacion del servicio sea constante. Esta

puede iniciar por una simple peticioén al centro de servicio de usuario. [28]

MONITORIZACION
DEL ESTADO DE
IDENTIDADES

CONCESION DE

VERIFICACION DERECHOS

REVOCACION O

REGISTROY LIMITACION DE
MONITORIZACION DERECHOS

DE ACCESOS

Figura 46. PROPUESTA GESTION DE ACCESOS. Fuente: Elaboracion propia

La gestidn de acceso busca asegurar el acceso de los usuarios a los servicios TI,
sin embargo no garantizara la disponibilidad de este en cualquier momento lo cual

es lo recomendado. Por lo cual es necesario contar con las actividades de la
figura anterior.

1. VERIFICACION: verifica solicitudes de acceso a un servicio Tl. depende de
la solicitud de acceso vy si existe algun motivo valido para el uso de este.

2. CONCESION DE DERECHOS: se limita a ejecutar la politica y normas de
la estrategia del servicio y el disefio del servicio.
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3. MONITORIZACION DEL ESTADO DE IDENTIDADES: los roles de los
usuarios cambian con el tiempo, lo cual cambia sus necesidades de
servicio. Entre estas se encuentran cambios de trabajo, despidos, etc.

4. REGISTRO Y MONITORIZACION DE ACCESOS: debe comprobar que los
derechos que fueron autorizados sean usados de la mejor manera, por tal
motivo existe la monitorizacién de funciones y procesos de la operacion del
servicio.

5. REVOCACION O LIMITACION DE DERECHOS: estd encargado de

conceder y denegar derechos.

Monitorizacion y Control: para este procesos es necesario contar con una
monitorizacion permanente con el fin de brindar un buen soporte y dar una brindar

una mejora de servicios mejor.
Ahora es necesario contar con que existen dos ciclos de monitorizacién y control:

e Sistema de ciclo abierto: es un sistema disefiado para una actividad
especifica.
e Sistema de ciclo cerrado: vigila y proporciona cambios en un entorno de

trabajo determinado.
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comparaciéon actividad

e entrada
e control ¢ salida

norma monitorizacion

Figura 47. Ciclo de monitorizacion y control. Fuente: Elaboracion propia

En la figura anterior se puede evidenciar un ciclo de monitorizacion y control
sencillo cuenta con una actividad, entradas y salidas, la monitorizacion y control
sera independiente para cada actividad, esto se hace con el fin de que se cumpla
el proceso. Para la gestion de servicios Tl es aconsejable adoptar esta manera de

control.

Operacion TI: La infraestructura para la provision de los servicios Tl es
fundamental, por tal motivo es necesario que la infraestructura técnica funcione
de la mejor manera, la organizaciéon Tl debe encargarse de esto, sin contar que

existan nuevos clientes y/o nuevos servicios.

Puente de operaciones: gestiona actividades y eventos operativos, debe informar
el estado de componentes tecnholdgicos. En este puente se centraliza los
principales puntos de observacion de la infraestructura TI, esto se debe a la
necesidad de que el control y la monitorizacién sean mas rapidos. [28]
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Backup y restauracion: es necesario garantizar un respaldo de cada servicio,
trabaja conjuntamente con la transicion del servicio. Es de caracter obligatorio

para las organizaciones, estos deben estar protegidos.

Centro de servicio al usuario: es una unidad funcional en cualquier
organizacion que preste servicios Tl. Se reciben eventos y/o incidencias de

manera telefdénica, virtual, etc. [28]

Es el punto de contacto entre el los usuarios Tl y la organizacion, debe procesar
incidencias, ademas de peticiones de servicio, estas incidencias son registradas

por herramientas de software.
Cuenta con ventajas como:

e Mejor servicio al cliente, mejor percepcion y satisfaccion del servicio por
parte de este.
e Mayor accesibilidad

e Mejor uso de recursos de soporte Tl

La organizacién del centro de servicio al usuario varia respecto al tipo de
organizacién, por ejemplo para las organizaciones prestadoras de servicios Tl lo

habitual es:

1. Centro de servicio al usuario centralizado y/o local
2. Centro de servicio al usuario virtual

3. Servicio 24 horas

En algunas organizaciones existen grupos especializados los cuales se encargan
de resolver incidencias complejas en el menor tiempo posible. Los centros de
servicio al usuario deben contar con personal suficiente con el fin de satisfacer la
demanda. Sin embargo es fundamental contar que los eventos pueden variar a
cualquier hora del dia por lo cual no sera necesario el uso de todos los
trabajadores de esta area. El nivel de conocimiento de estos es prioritario, por lo

cual se mide por el tiempo de resolucion de incidencia por parte de este personal.
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La ultima fase del ciclo Deming “Actuar”, donde se hace el analisis de resultados,
en este punto se puede decir que con la propuesta del modelo se puede mejorar la

operacion de los servicios Tl de los operadores.

MEJORA CONTINUA

PROCESOS OPERACION
DEL SERVICIO

PROCESOS TRANSICION
DEL SERVICIO

PROCESOS DISENO DEL
SERVICIO

PROCESOS ESTRATEGIA
DEL SERVICIO

Figura 48. Relacion entre procesos. Fuente: Elaboracion propia

En la grafica anterior se muestra la importancia de los procesos con el fin de

contar con una mejora continua mayor. Por lo cual ahora se mencionara los

beneficios que tendran los operadores a la hora de usar el modelo. Ahora, se

realizara un breve resumen del aporte del modelo a los operadores méviles de
Colombia.

e Es importante sustentar de mejor manera los servicios Tl, ayudar al cliente

a adquirir los mejores servicios. Ademas los precios de facturacion deben

ser los correctos y que no se presenten anomalias en estos.
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Hacer el estudio adecuado de la demanda de servicios. Esto debe
realizarse de manera constante con el fin de que la calidad y sostenibilidad
de los servicios Tl no se vean afectados.

El catalogo de servicios es fundamental, por lo tanto debe estar en
constante actualizacion ademas de sustentar de manera clara cada servicio
Tl de la empresa.

La gestion del nivel de servicio debe ser “perfecta”, debe contar con una
planificacion adecuada, esto es con el fin de que no se presenten
problemas en la calidad del servicio y la percepcién del cliente de esta.

Los planes de capacidad son muy importantes, por lo tanto es necesario
anticiparse a las necesidades que puedan presentarse, esto conlleva
realizar consultas de rendimiento, en estas se debe localizar incidencias
gue afecten la gestion.

La gestién de la disponibilidad debe estar presente en la mayoria de los
servicios operativos debido a su importancia cuando es necesario modificar
los servicios TI.

La continuidad del servicio es fundamental, esta debe garantizar que las
plataformas como redes de telecomunicaciones, centro de servicio al
usuario, etc, tienen que funcionar en los tiempos requeridos y acordados.
La gestién del cambio es un ciclo que recibe una solicitud y genera todo un
proceso para dar una solucién acorde con la necesidad.

Es necesario que el centro de servicios al usuario sea eficiente, por tal
motivo debe ser uno de los primeros procesos en ser implementados.

La escabilidad en la gestion de peticiones debe ser la correcta con el fin de

generar soluciones practicas a estas inquietudes.
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5. RECOMENDACIONES

En este punto se realizan recomendaciones que nacen de acuerdo al analisis de
datos suministrados por los usuarios por medio del cuestionario realizado.
Ademas, Las problematicas de la telefonia moévil en Colombia respecto a la
prestacion de servicios TI. El objetivo de estudio fue proponer un modelo que
pueda ser aplicado en la operaciéon de Tl de estos operadores, con el fin de
permitir una operacion adecuada y una garantia para los clientes. El uso de
buenas préacticas de gestion Tl garantiza una operabilidad sostenible, permite que
este tipo de organizaciones controlen los procesos, cambios, eventos fallas, etc
gue se presenten en cualquier momento. El uso de herramientas y actividades de
gestion buscan garantizar un mayor nivel de disponibilidad. Ahora, es necesaria
una fuerte inversion en infraestructura y nuevas tecnologias con el fin de brindar
mayor sostenibilidad de los servicios TI, es aqui donde las normatividad interviene
con el fin de trabajar junto a los operadores para el despliegue de antenas que

generen mayor garantia de sefial.

El servicio al cliente, es el puente entre el cliente y la organizacion de TI, sin
embargo de acuerdo a las encuestas, este servicio es regular y por lo tanto debe
mejorar con el fin de mejorar los servicios que este puede brindar, los tiempos de
respuesta no son los mejores y simplemente los clientes deciden no recurrir a
este, por lo tanto se vuelven conformistas. Se puede decir que los operadores
pueden mejorar estas probleméticas, deciden continuar con los problemas y

simplemente brindar contentillos a sus usuarios por tiempo determinado.
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6. CONCLUSIONES

De acuerdo al estudio realizado, se consiguid conocer un poco mas la
problematica que estan experimentando los operadores de telefonia mévil de
Colombia. Cabe mencionar que esta problemética se centra en la operacion y
calidad de los servicios tradicionales que estos ofrecen. De acuerdo a las
encuestas realizadas a los usuarios o clientes de estas organizaciones, el
operador claro tiene la tendencia de contar con mas abonados moviles, sin
embargo esto no garantiza que preste un buen servicio, por el contrario las caidas
de llamadas por ejemplo, son mas frecuentes en este operador. Tigo y Movistar
contintan en su afan de consolidarse como el segundo operador con mas
abonados, por el momento se encuentran muy igualados y la proyeccion
continuara de esa manera. Ahora estos dos Ultimos operadores en este momento
estan consiguiendo clientes provenientes de claro. Ademéas hay operadores
“pequenos” como Virgin y ETB que estan creciendo poco a poco, de acuerdo a los
encuestados de estos operadores los servicios son buenos y casi nhunca se

presentan inconvenientes.

Respecto a las encuestas aplicadas a los usuarios, los servicios de telefonia movil,
estos argumentan su inconformidad con la calidad de estos, argumentan que se
presentan fallas constantes y cuando deciden recurrir al servicio al cliente sus
guejas 0 sugerencias no son respondidas de la mejor manera y por el contrario
reciben evasivas y/o respuestas incompletas para resolver sus inquietudes. La
gestion de servicios Tl y la operacion no es la mejor, por lo anteriormente
mencionado, sin embargo estas organizaciones continlan con sus problemas y
por el contario en lugar de brindar una mejora, el problema aumenta y las

soluciones no llegan.

La eleccion del marco referencial ITIL fue una eleccidon acertada de acuerdo al

planteamiento y la idea de la investigacion, ya que este argumenta sus ideas o
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propuestas de manera clara y dependiendo de la necesidad se pueden abordar de
manera independiente como fue el caso del trabajo.
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