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1. INTRODUCCIÓN 

 

En el presente trabajo se  pretende  dar a conocer un modelo de gestión   para el 

sector de la telefonía móvil en Colombia, este modelo se enfocara en la fase de 

mejora continua del ciclo de vida de ITIL, ya que es aquí donde se encuentran los 

ítems necesarios para el desarrollo final del proyecto. El estudio cuenta con un 

análisis estadístico donde los principales agentes son los suscriptores quienes por 

medio de una encuesta brindaron su  perspectiva de la problemática que se 

evidencia hoy en día 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 

está pasando. 

Los servicios TI han cambiado la forma de operación de  las organizaciones de 

hoy en día debido a la agilidad y facilidad con la que funcionan los procesos 

operativos, debido a la convergencia que está experimentando la tecnología. 

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 

gestión los cuales también son guías para mejorar las prácticas en distintas 

empresas, sin embargo  ITIL posee un grupo con mejores soluciones  además de 

que tiene una estructura más detallada, ya que cuenta con fases capaces de 

gestionar varios servicios TI de manera que pueden ser estructurados 

adecuadamente. Ahora, también se debe tener en cuenta que ITIL busca una 

calidad del servicio óptima así como despliegue eficaz  de los procesos que 

trabajan junto a las actividades  de la  organización con el fin de manejar 

adecuadamente cada uno de sus servicios. 
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1.1. CARACTERIZACIÓN DEL PROBLEMA 

 

Teniendo en cuenta los problemas de carácter administrativo que se presentan  en 

las organizaciones de  Colombia, concretamente en los operadores de telefonía 

móvil 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 comunicación, sin embargo existen problemas a la 

hora de realizar estas intervenciones, puesto que existen gobernantes y políticos 

que se encuentran  desinformados acerca de la calidad de estos equipos. Estos 

simplemente argumentan que son perjudiciales para la salud, por este motivo los 

operadores móviles se abstienen de hacer intervenciones, por lo cual se afecta y 

se estanca  el sector de telefonía móvil celular en Colombia. 

Los problemas de gestión de los operadores móviles en Colombia, tienen su 

origen en la mala comunicación de procesos internos debido a su deficiencia. 

Además de lo anteriormente expuesto,  la comunicación entre las distintas áreas 

que existen en estas empresas  no es la mejor lo cual genera retrasos en 

procesos. Ahora, quizás el problema mayor y tal vez el que tiene una 

trascendencia alarmante, es el problema  de las deficiencias tecnológicas, ya que 

es aquí 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 renovación casi que inmediata, donde la gestión de servicios de TI, 

surge como posible solución. Las buenas prácticas de ITIL (Information 

Technology Infrastructure Library) han sido utilizadas como una guía  para la 

implementación de proyectos de gestión de servicios TI. 

Las empresas de este tipo no pueden perder clientes por fallos que en materia no 

deberían ser perjudiciales, sin embargo los problemas  que están presentando, 

como la caída 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 país 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 sufrió 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 telefonía 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 demás 

operadores están 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 móviles. Dicha  infraestructura  se ve 

afectada por la demografía del país, por lo cual es necesario realizar estudios 

previos con el fin de que la instalación, la  configuración y funcionamiento de los 

equipos de telecomunicaciones sea la más eficiente, no obstante esto genera 

gastos, los cuales son considerables, dando lugar a que los operadores busquen 

minimizarlos al máximo, dicha reducción afecta la gestión 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 satisfacción, el mercado está 

en un constante cambio y por lo tanto las estrategias de gestión deben ser 

replanteadas, es aquí donde la ayuda de la guía de gestión de servicios ITIL sirve 

como herramienta para estos.  Ahora, con lo anteriormente expuesto, nace la idea 

de la creación de  un modelo orientado con ITIL para los operadores de telefonía 

móvil en Colombia, dicho modelo buscara generar buenas prácticas en los 

servicios TI de estas empresas. [1], [4]. 
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Con el modelo de gestión de servicio TI 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 gestión de servicio para las 

operaciones de TI de los operadores móviles 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, Gestión de servicios, servicio TI, etapas  y fases de ITIL. 

 

1.4. JUSTIFICACIÓN 

 

La investigación del presente trabajo busca generar  a través de  datos 

estadísticos   junto a la guía de gestión de servicios ITIL la creación de  un modelo 

para el sector de telefonía móvil  en Colombia, dicho modelo buscara generar 

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

La operabilidad móvil en Colombia está limitada por la geografía, por lo cual los 

operadores móviles garantizan un servicio aceptable para las ciudades principales 

del país, sin embargo no es un servicio totalmente confiable  ya que existen caídas 

de  voz y datos en una gran parte del tiempo donde  se evidencia que existen 

deficiencias en los servicios TI. La gestión de  servicios TI, tiene como finalidad 

principal  asegurar que los servicios cubran las necesidades del negocio, muchas 

metodologías 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 día 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 índole técnico o 

administrativo, en estas situaciones se debe a una gestión 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 gestión, cabe aclarar que la calidad de los servicios TI 

debe ser la adecuada, estos servicios deben funcionar en su mayoría 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 TI de  estos 

operadores. 

 

1.5. OBJETIVOS  

 

1.5.1. GENERAL 

 

Realizar un modelo de gestión de servicios  para la operación TI  de los 

operadores móviles de Colombia.  

 

1.5.2. ESPECÍFICOS 

 

 Conocer la situación  de los servicios TI ofrecidos por los operadores 

móviles en Colombia, calidad y prestación de estos para el usuario, 

teniendo en cuenta los aspectos principales de ITIL. 

 Determinar  las  fases y etapas de ITIL adecuadas para la  aplicación del 

modelo, delimitando parámetros de la estrategia del servicio, diseño de 

servicio, transición de servicio y operación de servicio.  
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 Identificar fallos en el sector de los operadores móviles de Colombia  

mediante encuestas a usuarios de estos. 

 Reseñar los resultados finales obtenidos de la investigación. 

 

1.6. METODOLOGÍA 

 

Con el fin de dar  cumplimiento a  los objetivos del proyecto, se tendrá  en cuenta 

la figura 1, en esta, se muestran  etapas  que explican  de manera más detallada 

el desarrollo de la propuesta para  un modelo de gestión de servicio para la 

operación TI de los operadores móviles 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. 

  

Figura 1. Planteamiento de la metodología a seguir. Fuente: Elaboración propia 

Primero se debe identificar  el estado en que se encuentra el sector móvil de 

Colombia, esto con el fin de tener una idea clara para el desarrollo del modelo. 

Después es necesario  conocer la opinión de los usuarios de telefonía móvil 

acerca de los servicios que reciben, por lo cual se debe realizar un cuestionario en 
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el que  se evidencie la opinión que tiene la gente acerca de los problemas que 

padecen diariamente con su operador de  telefonía móvil celular. En el tercer 

punto se encuentra el análisis de dicho cuestionario. En este tipo de estudios es 

muy complicado trabajar con la población completa, es necesario considerar una 

población infinita [17], esto se debe a que en Colombia existe una gran cantidad 

de abonados móviles. Según MinTIC el número aproximado  es  de  58.523,750. 

[18]. Ahora, el estudio  se remontara  principalmente en la ciudades de Bogotá y 

Sogamoso (Boy), debido a factores económicos, prácticos, y de tiempo. Se  debe 

optar por una muestra adecuada, por lo cual existen fórmulas que permiten dar 

solución a esta problemática, estás son fórmulas  de estimación de proporción. 

[16], [17]. 

𝑛 =
𝑧2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄

𝐸2
 

Dónde: 

𝑛 =Tamaño de la muestra. 

𝑧 = Nivel de confianza. 

𝑃 = 0,5 𝑦 𝑄 = 0,5 p es la probabilidad de que ocurra el suceso esperado. Si no 

hay información 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 =Precisión  

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

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

dando como resultado 385 encuestados.  [17]. 

𝑛 =
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052
 

𝑛 = 384,16 
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Inmediatamente, es necesario analizar las características y subprocesos que tiene 

ITIL, ya que esta guía se centra en mejora de servicios TI,  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 

creación del modelo. [1], [2]. 

Finalmente se tendrá la propuesta de modelo. La etapa final, es la presentación 

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

 

En este capítulo se hará 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 solución al proyecto, 

sin embargo se hará una explicación porque fue ITIL el elegido. 

Con el paso del tiempo el uso de TI ha venido generando a organizaciones gastos  

en infraestructura con el fin de mejorar la prestación de sus servicios y cumplir con 

sus metas de negocios, mejorar el control de gestión, competir de la mejor 

manera, innovar y mantener la calidad  del catálogo de los servicios ofrecidos a 

sus clientes.[7],[9]. 

 

 

2.1. ESTÁNDARES PARA LA GESTIÓN DE SERVICIOS DE TEGNOLOGIAS 

DE LAS INFORMACIÓN 

 

 

2.1.1. ITIL 

 

Information technology infrastructure library. Como ha sido mencionado en 

anteriores apartados. ITIL es considerado como una guía que busca implementar 

las mejores prácticas con el fin de tener mejores servicios dando lugar a una mejor 

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

Las mejores prácticas en la gestión de servicios TI están orientadas a disminuir 

costos de provisión 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 TI. Como guía ayuda a la 

creación de  procesos, los cuales van desde los más simples a los procesos que 

necesitan mayor atención. ITIL parte del ciclo de vida el cual brinda información de 

cómo se conforma la gestión de servicio. [3], [5] 

 

ORÍGENES  

ITIL surge aproximadamente en el año 1987, en Gran Bretaña,  es aquí donde el 

gobierno identifica que es necesario  realizar mejores prácticas de TI, debido a 

experiencias  del sector público y el sector privado.  Estas experiencias son 

tomadas como directrices. La oficina de comercio Gubernamental (OGC) 

anteriormente denominada agencia central de informática y telecomunicaciones 

(CCTA), contaba con una gran experiencia en el tema y por lo tanto se encarga de 

desarrollar  una guía enfocada  a mantener la relación que existía entre la 

eficiencia, rentabilidad y por supuesto los costos entregados a las entidades 

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

Debido a la fuerte acogida del marco, ITIL gano cierta popularidad y respeto 

convirtiéndose en una de las guías más prácticas  de los servicios TI del mundo. 

Por lo cual hoy en día existen  programas de certificación en el mundo. [9] 

ITIL cuenta con varias actualizaciones. La versión 2 nació en el año 2000y 

básicamente se encarga de la implementación y operación del servicio. La  versión 

3  surgió en el año 2007 se centra en el ciclo de vida del servicio. Por lo cual es 

aquí donde se centrara el proyecto. [11],[12]. 
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Figura 2. Ciclo de Vida ITIL. Fuente: Elaboración 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 políticas 

de gestión. Percatarse del cliente al cual se le prestara el servicio  brindara una 

ventaja de carácter competitivo en el mercado ya que se conocerá de antemano la 

necesidad que este tiene. 

Gracias al especialista en gestión 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: 

  

 Perspectiva: La misión y la visión de la ejecución del servicio son 

fundamentales, se deben establecer reglas en la entidad prestadora del servicio 

TI así como en los SLA (acuerdos de nivel de servicio) 

 Posición: este ítem se encarga de definir la clase de proveedor. 

-Ser un proveedor con un mercado especializado en un servicio en particular. 

-uno con un gran catálogo, variedad de servicios. Es necesario ser innovador  

en la  prestación de un servicio TI de calidad. 

Estrategia del 
Servicio 

Diseño del 
Servicio 

Transición del 
Servicio 

Operación del 
Servicio 

Mejora 
Continua del 

Servicio 
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 Planificación: es fundamental tener un tiempo de  realización acorde, esto 

provocara que el servicio TI mejore  teniendo presente costos, inversiones 

estratégicas y planes de mejora continua. 

 Patrón: Es  necesario ordenar de manera jerárquica  actividades y 

procedimientos en  la organización TI. 

 

 

Figura 3. Ps de Mintzberg. Fuente: Elaboración propia 

 

B. Diseño del servicio 

 

En esta fase existen parámetros fundamentales para el negocio y la estrategia del 

servicio, es aquí donde intervienen las políticas  que estudian y se encargan de  

ejecutar los recursos a usar así como las capacidades desarrolladas para la 

estructuración de los elementos del servicio existente o  el servicio a modificar. 

Es fundamental centrarse en: 

• soluciones para el cliente. 

• información de interés del servicio que se va a prestar. 

• definición de procesos por cada actividad. 

Perspectiva 

Posición 

Planificación 

Patrón 
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•  sistemas que lleven un control de   calidad, eficiencia y eficacia del 

servicio. 

Las principales áreas para tomar en cuenta en esta etapa se muestran en la 

siguiente figura 

 

 

 

Figura 4.  Principales áreas en el Diseño del Servicio. Fuente: Elaboración 

propia 

 

C. Transición del Servicio 

 

La transición 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 implementación,  es fundamental gestionar capacidad y 

recursos con el fin de dar cumplimiento al  servicio, se debe establecer 

mecanismos que ayuden con la  configuración del servicio de TI. Es fundamental 

Gestionar cambios del servicio  de acuerdo a  los siguientes pasos:  

Personas Procesos 

Producto
s 

Aliados 
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-registrar, evaluar, autorizar o rechazar, priorizar, planear, probar, implementar, 

documentar y revisar.  

 

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

tiene: 

 

Sistema de Gestión de la Configuración CMSEs un sistema de datos el cual 

cuenta con información dedicada a gestionar la configuración del servicio TI. El 

CMS debe  almacenar y gestionar información de incidentes, problemas, y 

cambios. 

 

Sistema de Datos de la Configuración CMDBSon básicamente  bases de 

datos capaces de almacenar  información y/o registros de los elementos de 

configuración. Estas bases de datos contienen especificaciones de  componentes 

infraestructurales.  

 

Sistema de Gestión del Conocimiento del Servicio SKMSSe encarga de la 

gestión del conocimiento (disponibilidad de  la información necesaria para la 

gestión del servicio). Además tiene el registro de la documentación de procesos, 

contiene actividades a realizar en la empresa prestadora de servicios TI, así como 

los roles de la empresa. 

 

D. Operación del Servicio 

 

La operación del servicio, es quizás una de las etapas del ciclo de vida de ITIL 

más complicada, ya que en esta se efectúa la entrega como tal del servicio al 

cliente final, esto teniendo presente los acuerdos a  nivel de servicio (SLA) 

además 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 ejecución del servicio, 

el seguimiento de los servicios TI es fundamental por lo tanto se debe gestionar de 

la mejor manera, las incidencias  deben contar con una gestión buena con el fin de 

dar un tiempo de solución rápido  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 TI es necesario realizar 

modificaciones o simplemente pequeños cambios en estos, esto principalmente se 

debe a la percepción 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 TI los cuales a su 

vez darán soporte  a las actividades y procesos que están presentes en el servicio 

TI. 

La  fase de mejora continua trabaja de la mano con las fases anteriores, debe 

tener en cuenta las políticas 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 dará 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 proyección 

que se tiene, para esto es necesario contar con una visión profunda con el fin de 

estar enfocado para lograr las metas deseadas, se debe saber que se puede y/o 

quiere 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 evaluación  y posterior desarrollo de 

planes de acción. 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 elaboró diversas teorías sobre la calidad y la 

gestión.  

 

 

Figura 5. Ciclo Deming. Fuente: Elaboración propia 

 

2.1.2. COBIT 

 

COBIT (objetivos de control para la información y la tecnología relacionada) 

(1996), se encarga de controlar  y gestionar  las tecnologías de la información  

atreves de un modelo Gobierno TI el cual toma como referencia  procesos  de y 

para distintas empresas. [21] 

 

Este marco referencial posee una gran variedad de normas capaces de 

proporcionar lineamientos adecuados  para la gestión  de varias áreas de la 

organización o empresa. Ahora, busca enfocar a los representantes de estas 

empresas brindándoles herramientas de fácil manejo, esto es con el fin de que la 

PLANEAR 

HACER VERIFICAR 

ACTUAR 
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administración de la empresa u organización 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 análisis más detallado. Por lo 

anteriormente dicho, este marco cuenta  con criterios de información  como 

eficiencia, integridad, disponibilidad, confiabilidad, entre otros; además es 

necesario trabajar de la mano con otros recursos con el fin de dar una aplicación  

y procesos pertinentes, por lo cual es necesario trabajar junto a la tecnología, las 

personas, infraestructura y tecnología.  

 

El enfoque de cada proceso del marco hacen referencia principalmente en el 

cumplimiento de actividades clasificadas como importantes, esto brinda protección 

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 

clasificación, adquisición y mantenimiento de la tecnología con el fin de dar un 

despliegue óptimo de esta en los procesos de la empresa u organización. A 

continuación 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,  y finalmente se encuentra el “monitorear y enviar”, el 

cual básicamente controlar  la fluidez con la que funcionan los sistemas 

tecnológicos de la empresa u organización. [22] En la siguiente Figura  se muestra 

un cuadro donde se obtiene una explicación más detallada acerca del marco de 

referencia COBIT, se aprecia además, los objetivos de control.  
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Figura 6. Procesos de Gestión de COBIT. [23] 
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2.1.3. ISO 20000: 2005 

 

La organización internacional de normalización (ISO)  y a la comisión electrónica 

internacional (IEC), trabajan de la mano con el fin de dar nacimiento  a la norma 

ISO 20000, dicha norma se enfocó  a la gestión de servicios  TI, el marco 

referencial cuenta con procesos  a modo de guía para empresas TI, 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 estándares debido a su gran acogida, 

sin embargo solamente ISO/IEC 20000-1 e ISO/IEC 20000-2 están enfocadas al 

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

 

ISO/IEC 20000-1: 2005 

 

ISO/IEC 20000-1 adopta un proceso para el Sistema de Gestión del Servicio 

(SGS), se encarga de definir requisitos para la realización del  negocio. Busca que 

los servicios prestados sean eficaces y funcionales. Este  estándar cuenta con 

catorce procesos. Figura. [24] [25] 

 

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 gestión de servicios. Fue  creado por la unión de varios modelos de 

madurez y capacidad (CMM), esto con el fin de realizar una mejora en las  áreas y 

procesos de una entidad [1]. CMM y CMMI básicamente buscan brindar   calidad  

a los productos y/o servicios de una empresa, siempre y cuando estos se 

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

 

CMMI consiste en un conjunto de directrices que se basan en el la Gestión de 

Procesos y Mejora de Proyectos de Software. [20] Este marco de referencia se ha 

estandarizado para el uso en  sectores de las  tecnologías de la información por 

sus facilidades a la hora de dar solución a problemáticas que padecen en estas 

empresas. El modelo CMMI contiene cinco niveles de madurez los cuales se 

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

 

 

Figura 8. Niveles de madurez de CMMI. [20] 

 

5. OPTIMIZAR 

Mejorar los procesos continuamente. 

4. GESTION MEDIBLE  

Procesos medibles. Procesos controlados. 

3. DEFINIR 

Caracterizar procesos para la 
organización. 

Establecer procesos de proactividad.  

2. GESTIONAR 

Caracterizar procesos para los proyectos. 

1. INICIO 

Elaboración y ejecución de proyectos. Puede ser impredecible y mal controlada. 
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Con los niveles de madurez de CMMI de la figura anterior, se ve como el modelo 

busca diseñar  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 áreas, 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 gestión en la 

empresa. En la siguiente tabla se observan las áreas de CMMI además de los 

procesos y niveles de madurez en los que se trabaja. 

 

Tabla 1. Áreas del CMMI. [20] 

 

 
2.1.5. Comparación de modelos y elección de ITIL 

 

De acuerdo a la tabla, se puede observar una comparación entre modelos 

anteriormente descritos. Esto dio lugar la elección de ITIL, debido a las 

características y facilidades que esta guía brinda para su práctico entendimiento y 

manejo. 
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Tabla 2.  Comparación de modelos de gestión de servicios. [8] 

Por lo anteriormente escrito, estos marcos de referencia  buscan un bien común, 

el cual es buen manejo de la gestión de procesos. Por ejemplo el marco 

referencial CMMI se encarga de dar mejora  en las áreas  y procesos que fueron 

definidos en su totalidad en la etapa de niveles; hay que tener presente que en 

ciertas actividades no se describe l manera en la que será su ejecución. 

ISO/IEC 20000, busca de cierta manera centrase en los procesos que serán 

elaborados, es empleada para certificaciones empresariales. COBIT, quizás es el 

más complicado, al contar con una gran cantidad de procesos, además de que en 

estos no hay actividades en los procesos, donde esto puede ser otro problema a la 

hora de dar una implementación con este marco. 
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Finalmente ITIL, busca elaborar planes de mejora continua para procesos y/o 

actividades. De otro lado, ITIL plantea elaborar planes de mejora continua para el 

servicio, donde se puede partir de la situación actual y se toman en cuenta la 

optimización de los procesos internos de la empresa TI, donde dichos procesos 

definen las actividades de cómo 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  más sencillo posible, el cual es la mala calidad de los 

servicios TI de los operadores móviles en Colombia, servicios  principales como la 

voz y los datos se ven afectados por interrupciones o caídas constantes de las 

llamadas y el uso intermitente de los datos, hacen que la  prestación  del servicio  

y su calidad sea considerada defectuosa, por lo cual el usuario sea el principal 

afectado. Sin embargo esta problemática no solo depende de los operadores ya 

que existen partes en el país 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 telefonía 

móvil en Colombia se estanque. A esto hay que sumarle que existen más 

suscriptores de telefonía móvil lo cual genera una mayor demanda ocasionando 

una problemática mayor.  

Ahora, se pretende por medio de la opinión de algunos usuarios de estos servicios 

(encuestas) dar a conocer su opinión acerca de esto, y por medio de ITIL crear un 

modelo que pueda quizás resolver alguna de estas problemáticas. 
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4. DESAROLLO DEL PROYECTO 

 

4.1. Antecedentes de prácticas ITIL en Colombia 

 

En el sector de la telefonía móvil celular es fundamental contar con una parte 

administrativa organizada de la mejor manera, es decir que debe contar con 

procesos y actividades acordes con la necesidad del momento, es importante el 

trabajo que implemente  la gestión TI, esto siempre es con el fin de contar con 

procesos orientados a buscar las mejores prácticas. Estas empresas adoptaron 

modelos de gestión y/o estándares internacionales desde hace mucho tiempo con 

el fin de que sus servicios cumplan con la calidad mínima de operación. [27] 

Por medio del  caso de estudio del documento, se busca realizar una 

implementación del sistema de gestión de calidad de una empresa especializada 

en la gestión de centros de operación  de Red (NOC), por lo cual es necesario 

mejorar los procesos de gestión de eventos, gestión de incidentes y gestión de 

peticiones, para un operador móvil de Colombia. En el NOC, se realizan tareas de 

control de redes, transmisión de tv y/o telecomunicaciones, dichas tareas se 

realizan  gracias a las herramientas que monitorean las redes de comunicación, 

sin embargo los ingenieros de gestión 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 solución a la 

falla de Red. [27] 

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

durante la investigación   dentro de la operación del NOC fueron: 

Gestión de eventos, gestión de incidentes, gestión de peticiones. Estos procesos 

cuentan con entradas y salidas las cuales son producto de las actividades de 

monitoreo. La interacción de estos diferentes tipos de gestión fue tratada mediante 

una entrada que se originó  por una alarma, por una verificación de un enlace o a 

través de una petición 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 

implementación 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 TI 

en las instituciones de educación superior no cuentan con apoyo, ya que existen 

otras prioridades como lo son la academia y la investigación. Por lo cual hacen 

mención  a introducir en  estas instituciones herramientas que permitan  realizar  la 

medición del impacto de Servicios TI por medio de indicadores estratégicos, con el 

fin de que las universidades  optimicen inversiones. 

La implementación se centró en la mejora continua. Ahora, el proceso de Gestión 

de recursos tecnológicos de la universidad del valle cuenta con subprocesos tales 

como: 

-Gestión del diseño del servicio, gestión de la transición del servicio, gestión de 

cambios, gestión de operación del servicio, gestión de eventos incidentes y 

finalmente gestión de problemas. Estos subprocesos continúan funcionando 

actualmente. La selección  de subprocesos específicos para la implementación del 

proceso de gestión de recursos tecnológicos se realizó gracias a al marco de 

referencia ITIL. [3] 

Analizando  la metodología de la investigación de la universidad del valle, se parte 

de que el encargado del catálogo de servicios  debe estar  pendiente de los 

servicios prestados a los usuarios, tanto para una mejora de uno existente o la 

inclusión 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 catálogo de servicios debe estar acorde con los actualizaciones 

debido a su importancia. [3] 
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4.2. Propuesta  

 

Como se mencionó en la metodología, la muestra del estudio rondo los 385 

encuestados, sin embargo se logró contar con la opinión de 400 personas quienes 

argumentaron acerca de la problemática. El servicio de telefonía móvil en 

Colombia continua presentando problemas de calidad respecto a sus servicios 

tradicionales  (voz y datos), los operadores móviles siguen en su  línea, es decir 

continúan en un vaivén de  propuestas simples que generan clientes, pero no 

generarán soluciones a la problemática constante de todos los días, el mal 

funcionamiento de las redes de telecomunicaciones. La calidad del servicio es la 

más afectada, por lo cual el número de quejas y peticiones va en aumento debido  

a las fallas de señal principalmente. La atención  en oficinas y call centers son 

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

Existen entes encargados de vigilar y dar regulación en la operación de los 

servicios móviles como el Ministerio de Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones (MinTIC), la Comisión de Regulación de Comunicaciones (CRC), 

la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), etc. Estos entes  han 

localizado que los operadores móviles vienen cometiendo irregularidades con los 

usuarios, se ha incumplido  los indicadores de calidad de la resolución  CRC 3066 

de 2011, esta se encarga de establecer  los derechos y obligaciones de los 

usuario y empresas de comunicaciones (internet móvil, telefonía móvil). 

En el año 2014 la SIC  impartió multas  a todos los operadores móviles cercanas a 

los 45 millones de pesos, estos se debió  a la mala atención a usuarios  en 

oficinas y call centers. El artículo 53 de la resolución 3066 argumenta:   

● Numeral 53.1. Líneas gratuitas de atención al usuario. Artículo 53. Resolución 

3066/ 2011 CRC: “Los proveedores deben garantizar que en el 80% de las 

solicitudes de atención 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 línea gratuita de atención, no sea superior a veinte (20) 

segundos.” [29] 

 ● Numeral 53.2. Oficinas Físicas. Artículo 53. Resolución 3066/ 2011 CRC: “Los 

proveedores deben garantizar que en el 80% de las solicitudes de atención 

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 móviles, dichas multas 

rondan los 50 millones de pesos aproximadamente, esto por es debido a los 

indicadores de calidad.  En el año 2015, la CRC,  da a conocer  la resolución CRC 

4734, la cual básicamente se encarga de modificar la resolución anterior además 

de  mostrar otras disposiciones.  Las modificaciones constan  en el cambio en los  

indicadores de calidad  usados para los servicios móviles  y en las definiciones  de 

las condiciones usadas para el seguimiento de la información proveniente de los 

proveedores de los servicios de telecomunicaciones.  [30] 

Por lo anterior,  nace la idea de  realizar un modelo de gestión orientado con ITIL, 

por lo cual se hace un cuestionario en el cual se puede conocer la opinión de 

usuarios acerca de la problemática anteriormente descrita. 

De acuerdo a la metodología del proyecto, el desarrollo de este  parte de la 

opinión de los clientes o suscriptores de telefonía móvil en Colombia, dicho esto se 

realizó un cuestionario donde cada persona da   a conocer su opinión acerca de la 

problemática que se experimenta hoy en día.  En esta problemática se evidencia 

con plenitud  que la calidad del servicio no es la esperada por los clientes. A 

continuación se  dará  a conocer los resultados del proceso, por lo cual se tendrá 

una tabla donde se podrá ver la frecuencia y distintos porcentajes de cada una de 

las preguntas desarrolladas. 
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Tabla 3. Operador del encuestado. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 9. Operador del encuestado. Fuente: Elaboración propia 

La primera pregunta del cuestionario fue conocer el operador de  cada 

encuestado, donde se evidencia  que en nuestro país, Claro continúa como una 

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

continúan en la segunda y tercera posición respectivamente, sin embargo la 

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

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

significativa de suscriptores. Existen operadores menores, que aunque ingresaron 

al mercado de manera tardía, 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 atención y la prestación de servicios es buena y no presenta 

problemas de mayor trascendencia, van en aumento en el mercado. VIRGIN y 

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

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

operador. 

 

Tabla 4. Opinión acerca del operador. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 10. Opinión acerca del operador. Fuente: Elaboración propia 

En la figura anterior es importante notar que  el 45% de los encuestados considera 

que 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 están a la vista y que hacen que el mercado de 

los operadores móviles en Colombia no es el mejor, y por lo tanto sea tan criticado 

a través de los medios de difusión del país. 

A continuación  el encuestado argumenta si existe  un operador móvil celular 

mejor que otro. 

 

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

Un porcentaje considerable considera que no (27%), sin embargo la gran mayoría 

piensa que si hay un operador mejor que otro, por lo cual dan varias respuestas, 

sin embargo la gran mayoría se inclina a que existe un operador que brinda una 

buena cobertura, maneja unos costos buenos,  sus servicios son competitivos y 

satisfactorios. 

El país viene presenciando fallos evidentes  en infraestructura de telefonía móvil, 

esto se debe a la falta de inversión e inconvenientes por parte de los operadores a 

la hora de incrementar el uso de antenas en el país. [31] 
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Figura 11. Opinión acerca de un mejor operador. Fuente: Elaboración propia 

Además de la cobertura, es necesario que los operadores móviles garanticen 

comunicación 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 petición adecuada.

 

Tabla 6. Problemas con el operador. Fuente: Elaboración 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 más el tiempo y con 

cierto conformismo se resignan y continúan soportando sus problemas, a tal punto 

que ya saben que su servicio es intermitente. 

 

Figura 12. Problemas con el operador. Fuente: Elaboración propia 

Esta pregunta, quizás 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 gustaría cambiar los costos y servicios y lo más importante 

contar con una cobertura casi que total por el territorio en el cual se encuentren. 
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Tabla 7. Cambios propuestos. Fuente: Elaboración propia 

Ahora, el mayor problema  es la geografía de Colombia, ya que al contar con una 

demografía montañosa en el centro del país, los llanos orientales, la costa pacífica 

y la costa atlántica, es muy difícil realizar un despliegue de infraestructura  y por lo 

tanto se busca complacer de cierta manera las ciudades más 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 

afectados por este problemática, donde sus servicios no son los mejores.  
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Figura 13. Cambios propuestos. Fuente: Elaboración propia 

 

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

Fuente: Elaboración propia 

Esta interrogante pone en evidencia  que los suscriptores siempre están 

indagando acerca de los demás operadores que ofrecen el servicio de telefonía 

móvil celular, debido a que hoy en día se puede decir que este servicio es de 

primer nivel o de suma necesidad debido a al auge que se evidencia, la necesidad 
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de cualquiera desde el más pequeño hasta el adulto utilizan sus equipos celulares 

para estar informados de los acontecimientos que pasan a diario, noticias, videos, 

información, comunicación entre sus círculo de amigos, familia, etc .  

 

Figura 14. Opinión acerca de los servicios semejantes entre operadores. 

Fuente: Elaboración propia 

Se puede observar en la figura anterior que aunque existe un gran porcentaje de 

personas que desconocen a los demás 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 está en un constante cambio y por lo tanto se 

deben generar servicios adecuados. 

Se puede sustentar que lo que busca la mayoría de clientes es “calidad”, esta 

calidad debería estar representada  en los servicios tradicionales, sin embargo no 

es la esperada. Además 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 geografía de Colombia el despliegue de esta es muy complicado además de 
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que se necesitarían estudios previos. Otro porcentaje (15,5%) piensan  que la 

implementación de nuevas tecnologías haría que el país creciera de manera 

significativa. 

 

Tabla 9. Opinión acerca de los cambios para servicios. Fuente: Elaboración 

propia 

 

Figura 15. Opinión acerca de los cambios para servicios. Fuente: Elaboración 

propia 
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Quizás esta calidad en los servicios tradicionales que tanta demanda genera, es 

una calidad pasada, es decir la gente considera que los servicios deberían 

funcionar como funcionaron hace más de una década, sin embargo no tienen en 

cuenta que existen más terminales, existe más tráfico, lo cual genera congestión 

indiscutiblemente. Sin embargo, los operadores no consideraron esta proyección 

dando lugar  a que existan estos problemas, no existió un plan de trabajo por lo 

cual simplemente fueron creciendo exponencialmente a tal punto que hoy en día 

en el cual se evidencia que hay personas con varias líneas móviles  

La elección 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 satisfacción a la hora de contar 

con una línea celular, la gran mayoría argumento que se suscribieron por la 

familia, ya que hace mucho tiempo existían planes donde las llamadas de un 

operador a otro eran muy caras, y las llamadas entre el mismo operador eran  

económicas, esto dio lugar a una monopolización del mercado.  

 

Tabla 10. Elección de operador. Fuente: Elaboración propia 

Esta monopolización es lo que ha generado esta problemática 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 país. Es decir no hay uno mejor que otro, ya que la funcionalidad debería 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 selección a consideración 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 economía, lo cual tiene 

sentido ya que no hace mucho tiempo contar con una línea de telefonía móvil 

celular era considerado como un “privilegio”. 

La telefonía móvil 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 economía era un factor muy importante, la funcionabilidad de la 

telefonía fija era sostenible y no se veía la necesidad de pagar por un servicio con 

el que no contaban todos. Sin embargo hubo un punto de inflexión en el cual los 

operadores generaron facilidades a  la hora de adquirir una línea, lo cual genero el 

crecimiento que vemos hoy. 

 

Figura 16. Elección de operador. Fuente: Elaboración propia 

La opinión 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.

 

Tabla 11. Opinión acerca del cambio de operador. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 17. Opinión acerca del cambio de operador. Fuente: Elaboración propia 

Aunque la gran mayoría argumento que no cambiaría de operador en este 

momento por el simple hecho de que están conformes o que no tienen el tiempo 
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para realizar estos trámites; existe una buena cantidad de personas que si lo 

harán. Además, hay quienes consideran mejorar sus servicios pero quizás no han 

tenido en cuenta que esto generara mayores gastos y en la mayoría de veces la 

mejora de servicios no es la mejor, ya que el servicio continuara siendo regular y 

por lo tanto no verán reflejada su inversión en la mejora de la calidad de sus 

servicios. 

 

Tabla 12. Periodo de problemas. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 18. Periodo de problemas. Fuente: Elaboración propia 

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

operador y es aquí donde el servicio al cliente debe sustentar su uso. 



50 
 

De acuerdo a las cifras de las entidades regulatorias, aproximadamente cada día 

se caen tres millones de llamadas aproximadamente, debido a esta problemática  

los operadores de telefonía móvil están en la obligación de compensar  a cada 

usuario con minutos y/o segundos al presentarse estos fallos de conexión, esta 

solución fue dada por la CRC. [32] 

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

puente de comunicación entre la entidad y sus clientes. 

 

Tabla 13. Tiempo de respuesta. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 19. Tiempo de respuesta. Fuente: Elaboración 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 año 2012 la superintendencia de industria y comercio sustenta que se 

interpusieron más de veinte mil quejas por mal servicio,  sin embargo en pleno 

2017 la preocupación  aún persiste, a pesar de las multas y la mayor atención que 

están 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 

que es una pregunta resuelta a la mitad, es decir el servicio al cliente no está 

funcionado como debe de ser, lo cual es una problemática delicada, la cual debe 

tener una solución pronta ya que es prácticamente el único lugar donde el cliente 

puede conseguir información o una respuesta a problemas sencillos hasta 

problemas con una dificultad mayor. 

 

Tabla 14. Respuesta a inquietud. Fuente: Elaboración propia 
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La cruda realidad es que los empleados de servicio al cliente están sumergidos en 

cierta mediocridad dando lugar a malos tratos y descontento entre clientes. la 

atención al cliente, es una atención fundamental sin embargo su estructura cuenta 

con baches y no es la mejor.  

 

Figura 20. Respuesta a inquietud. Fuente: Elaboración propia 

La pregunta trece quizás es parecida a la pregunta anterior sin embargo esta 

busca conocer la opinión del cliente acerca de una ayuda puntual. Sin embargo la 

respuesta no cambio mucho acerca de la anterior.  

 

Tabla 15. Ayuda del representante al cliente. Fuente: Elaboración propia 
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Figura 21. Ayuda del representante al cliente. Fuente: Elaboración propia 

Como se puede observar en la tabla y la gráfica la  ayuda no fue la mejor y por el 

contrario fue regular y en la mayoría de casos no se logró dar una respuesta 

acertada. 

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

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

conocimientos con los cuenta el representante. 

 

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

propia 

En este caso el porcentaje  acerca  de la persona que ayudo y que supuestamente 

daría solución 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 mayoría 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 . 

 

Figura 22. Conocimiento del representante al cliente. Fuente: Elaboración 

propia 

 

Tabla 17.opinion final acerca del servicio al cliente. Fuente: Elaboración propia 
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Figura 23. Opinión final acerca del servicio al cliente. Fuente: Elaboración 

propia 

El servicio al cliente no es el mejor, las usuarios consideran que es fundamental y 

por lo tanto no sería una buena idea dejarlo de usar. Es aquí donde se debe hacer 

énfasis a lo hora de buscar una solución 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. 

Tabla 18. Opinión acerca de precios. Fuente: Elaboración propia 
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Figura 24.  Opinión acerca de precios. Fuente: Elaboración propia 

La pregunta anterior busca abordar la opinión 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 deberían 

ser altos, esto genera indignación 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 debería 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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Tabla 19. Propuestas finales. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 25.  Propuestas finales. Fuente: Elaboración propia 

Sin embargo se evidencia que un gran porcentaje considera que la mejor solución 

para la problemática, es el despliegue de mayor cobertura  además de contar con 

unos precios cómodos, por  tanto consideran que las facilidades  al momento de 

adquirir   servicios  de telefonía móvil, debería 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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comunicación además de ser  un objeto cómodo a la hora de ingresar a la red por 

medio del uso de datos. 

 

Tabla 20. Características de otros operadores. Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 26. Características de otros operadores. Fuente: Elaboración 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 



59 
 

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 opinión  que tendría una persona a la hora 

de cambiar de un operador a otro. 

 

Tabla 21. Opinión cambio de operador. Fuente: Elaboración 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 están cansados de que existan cobros abusivos por servicios 

defectuosos. 

 

Figura 27. Opinión cambio de operador. Fuente: Elaboración propia 
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Conocer la antigüedad de la línea celular del cliente es necesario, esto se hace 

con el fin de conocer cuántos años llevan estos con el operador, y cuantos desean 

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

 

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

 

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

Es normal que la mayor cantidad de respuestas sea entre cinco y diez años  ya 

que se puede ver que existe cierta fidelidad de los suscriptores así 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 años con su línea porque esto 
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evidencia que  los clientes están en una constante búsqueda con el fin de 

encontrar un operador que genere servicios buenos y sostenibles, lo cual  es lo 

conveniente, sin embargo es muy difícil contar con servicios acordes, ya que la 

estructura de estos no es la mejor y por lo tanto es muy difícil generar un impacto 

acorde con la necesidad del cliente. 

Finalmente se evidencia el uso de los servicios móviles, 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. 

 

Tabla 23.frecuencia de uso. Fuente: Elaboración propia 

 

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

 Claro continúa como el mayor operador, seguido de Movistar y Tigo. Sin 

embargo Claro tiene como principal problema que muchos consideran que 

la razón de la mala prestación de servicios es la capacidad, debido al gran 

número 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. 

 El mercado de telefonía móvil 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 

que es por descuido. La mala calidad del servicio se debe no solo  a la no 

preocupación de los operadores, si no a la falta de ayuda de las entidades 

reguladoras, estas deben ayudar a contribuir a la problemática. 

 Es necesario que los operadores realicen una mejor selección para ayudar 

al cliente, es decir las personas encargadas de entablar una comunicación 

con estos, deben ser personas capaces de responder y argumentar 

opciones que permitan dar solución a problemas desde  el más sencillo al 

más complejo. 

 La operación del servicio debe ser  eficiente desde el principio, con el fin de 

que la calidad del servicio no se vea perjudicada y por el contrario sea 

sostenible el mayor tiempo posible. 

Gracias a la  información proporcionada por las 400 personas. Se logró evidenciar 

que la problemática de los operadores móviles en Colombia es alarmante. Esto da 

lugar a   que en Colombia las comunicaciones móviles  no están 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 investigación, el cual se centra en la 

mejora continua del servicio, se procede a utilizar  el ciclo Deming (PHVA), dicho 

ciclo es utilizado en la gestión de servicios. 

En primer lugar se encuentra la fase de Planear. Esta fase fue definida a partir del 

estudio previo de las problemáticas evidenciadas en el sector de telefonía móvil de 

Colombia. A partir de ahí, y con el fin de usar las mejores prácticas de ITIL, se 

identificaron falencias en el sector, los cambios y/o mejoras y quizás la forma de 

hacerlo. 

El mercado de la telefonía móvil en Colombia se encuentra en un constante 

cambio, por lo cual los operadores móviles buscan innovar y a su vez conseguir 

más suscriptores, sin embargo en este afán de sobresalir, olvidan que lo 

importante es el servicio.   

Por medio del proceso de investigación realizado, se observó que las quejas y  

desilusión de los servicios TI  de los usuarios son evidentes. Esto ocasiona que las 

comunicaciones móviles en el país  no sean las ideales, además de esto el centro 

de Servicio al Cliente, el cual es el único puente de comunicación 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 tecnologías 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 gestión de servicio para la 

operación de TI de los operadores móviles de Colombia aplicando ITILv3. [10] 

Estas actividades están argumentadas durante el desarrollo del modelo propuesto.  



64 
 

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 realizó la selección de etapas consideradas 

necesarias para dicho fin, esto es el cuarto pasó de la metodología propuesta. En 

la figura 30-a se muestra la relación de las diferentes funciones, esta relación 

busca que exista una comunicación constante entre estas etapas, por tal motivo 

se parte desde F1 hasta finalmente llegar  a F5. 

  

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

Ahora, para la figura 30-b, se hace mención por etapa de los tipos de gestión 

considerados a usar de acuerdo a los datos recopilados por medio de las 

encuestas realizadas a los usuarios de telefonía móvil en Colombia. De acuerdo a 

esto,  el modelo propuesto  busca por medio de estos ´procesos una mejora 

acertada para los servicios TI de los operadores móviles en Colombia. 

Funciones y 
procesos en la 
estrategia del 
servicio. (F1) 

Funciones y 
procesos en el 

diseño del servicio. 
(F2) 

Funciones y 
procesos en la 
transición del 
servicio. (F3) 

Funciones y 
procesos en la 
operación del 
servicio. (F4) 

Mejora Continua  
(F5) 
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Figura 30-b. Tipos de Gestión usadas por etapa. Fuente: Elaboración propia 

Por lo anterior, para el desarrollo del modelo es necesario contar con procesos del 

ciclo de vida de ITIL. A continuación se da a conocer la importancia de los 

procesos que hacen parte del modelo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

F1 
•Gestión de la cartera de Servicios (SPM)    

•Gestión de la Demanda (DM) 

F2 

•Gestión del catálogo de servicios 

•Gestión de la capacidad 

•Gestión de la disponibilidad 

•Gestión de la continuidad del servicio TI (ITSCM) 

F3 
•Gestión de cambios 

•Gestión de entregas y despliegues 

F4 

•Gestión de eventos 

•Gestión de incidencias 

•Gestión de peticiones 

•Gestión de problemas 

•Gestión de accesos 

F5 
• Ciclo Deming (PHVA) 
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FUNCIONES Y PROCESOS EN LA ESTRATEGIA DEL SERVICIO 

4.2.2. Gestión de la cartera de Servicios (SPM) 

 

Busca reseñar 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 organización de los servicios y el catálogo de 

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

flujo de creación acordes a la necesidad.  Existen gestores de servicios 

encargados de dirigir  la organización TI. Esta gestión es un proceso  continuo   la 

cal trabaja mediante: 

 Definición: es necesario contar con un inventario de los servicios TI. Se 

debe  crear una base datos con el fin de obtener los costos de la cartera a 

futuro. 

 Análisis: se debe priorizar la demanda con el fin de tener un valor de la 

cartera adecuado. 

 Aprobación: este da por terminada la cartera propuesta, por el contrario 

autoriza decisiones para futuro. 

 Institución: busca comunicar decisiones. Asigna recursos y documenta 

servicios. 

Por lo anterior, para el modelo se asumirá la gestión 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. 

2. El cliente debe comparar los servicios antes de adquirir un paquete de 

servicios ideal. 
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3. Los modelos de precio y facturación deben ser los correctos, es decir los 

precios se deben acordar cuando el cliente acceda voluntariamente a los 

servicios TI 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 planificación adecuado 

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

  

Figura 31. PROPUESTA SPM. Fuente: Elaboración propia 

 

4.2.3. Gestión de la Demanda (DM) 

 

Como su nombre lo indica busca  conocer la demanda, sin embargo este tipo de 

gestión 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 medición de la 

demanda es fundamental para las organizaciones TI. [28] 
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Figura 32. PROPUESTA GESTIÓN DE LA DEMANDA. Fuente: Elaboración 

propia 

De acuerdo a la figura 32, la gestión 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 gestión de la 

capacidad. 

Por lo anterior la gestión de la demanda debe ser gestionada adecuadamente con 

el fin de no se llegue a presentar  una calidad insuficiente del servicio TI  y de un 

limitante para que este sea considerado como un servicio fallido. 

 

FUNCIONES Y PROCESOS EN EL DISEÑO DEL SERVICIO 

 

4.2.4. Gestión del catálogo de servicios 

 

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

prestados por la organización proveedora de servicios. 
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El crecimiento  de infraestructura TI va en aumento, esto da lugar a un desarrollo 

de una cartera de servicio el cual incluye un catálogo de servicio. La cartera 

contiene información 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  y aprobados comercialmente. El cliente puede revisar  una 

gran parte del catálogo de servicios, es decir los precios, acuerdos a nivel de 

servicio, etc. El catalogo  a su vez trabaja con el catálogo de servicios de negocio 

y el catálogo de servicios técnicos. [28] 

La información de los servicios TI se encuentra centralizada en el catálogo, 

contiene  especificaciones y detalles de los servicios TI, la utilización y 

aprovechamiento de cada servicio, la calidad esperad, etc. 

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

del catálogo de servicios. 

1. Contar con un acuerdo  y una documentación definida es de suma 

importancia de acuerdo  con la necesidad de los servicios TI. 

2. La producción y el mantenimiento del catálogo de servicios es clave a la 

hora de brindar un contenido preciso de cada uno de los servicios de la 

organización TI. 

3. La relación de la cartera de servicios y el catálogo de servicios es 

fundamental a la hora de acordar cada uno de los contenidos con los que 

estas contaran. 

4. El trabajo con la gestión de la continuidad  del negocio y los servicios TI, 

debe  garantizar que los procesos del negocio funcionen adecuadamente. 

5. El trabajo con soporte básicamente es garantizar en el catálogo la 

funcionalidad de los equipos TI. 

6. La relación con la gestión de niveles de Servicio busca demostrar que la 

información se encuentra alineada con el negocio y cada proceso existente. 
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Figura 33. PROPUESTA GESTIÓN DEL CATALOGO DE SERVICIOS. Fuente: 

Elaboración propia 

4.2.5. Gestión 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  monitorización  a los distintos acuerdos de nivel de 

servicio. [28] 

En esta gestión, es fundamental tener presente una planificación, coordinación, 

redacción, monitorización y reportes de los acuerdos de nivel de servicio (SLA), 

cabe mencionar que este último 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 básicamente 

son acuerdos entre proveedor de servicios TI y otra parte de la organización. 
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Figura 34. PROPUESTA  DE GESTIÓN DEL NIVEL DE SERVICIO. Fuente: 

Elaboración propia 

1. DISEÑO 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 

• SLA multinivel 

 

2. DETERMINACION DE REQUISITOS PARA NUEVOS SERVICIOS en 

este ítem 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la satisfacción del 

cliente debe ser buena, por tal motivo es bueno conocer su opinión por 

medio de  cuestionarios. 
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5. REVISIÓN Y AJUSTE DE ACUERDOS DEL PROYECTOlos acuerdos 

con departamentos internos (OLA) deben apoyar los acuerdos de nivel de 

servicio (SLA). 

 

6. ELBAROCIÓN DE INFORMES DEL SERVICIOlos informes deben tener 

información  de las áreas y procesos que estén integrados en el 

rendimiento del servicio. 

 

7. REVISIÓN Y MEJORA DE SERVICIOS es necesario consultar con el 

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

 

8. REVISIÓN Y AJUSTE SLA los diferentes acuerdos de nivel de servicio 

deben ser revisados  periódicamente. 

 

9. DESAROLLO DE CONTACTOSes necesario consultar e informar a las 

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

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

 

4.2.6. Gestión de la capacidad 

 

Busca garantizar que en las distintas áreas de ámbito TI 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), líneas 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 están dedicadas al mantenimiento y soporte de redes y 

servidores, esto proporciona información al proceso de Gestión de la capacidad. 

Esta gestión tiene participación en algunos aspectos de los recursos humanos, si 
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embargo es solo si se presenta algún incumplimiento en algún acuerdo de nivel de 

servicio (SLA).[28] 

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

mejor negociación para los proveedores TI. 

 

 Figura 35. Proceso de gestión de la capacidad.  Fuente: Elaboración propia 

Ahora, en la gestión 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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Figura 36. TIPOS DE PROCESOS DE LA GESTIÓN DE LA CAPACIDAD. 

Fuente: Elaboración propia 

La gestión de la capacidad cuenta con los subprocesos de la figura anterior los 

cuales son los adecuados para trabajar el modelo. [28] 

• gestión 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, diseño y modificación de 

configuración del servicio, verificación y aprobación SLA y finalmente 

control e implementación. 

• gestión de la capacidad (SCM): monitoriza los servicios TI, mide, gestiona y 

puede predecir  el rendimiento  de los servicios operativos TI. 

• gestión de la capacidad de los componentes: debe gestionar el rendimiento 

de los componentes TI (redes, anchos de banda, etc) 
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Figura 37. PROPUESTA GESTIÓN DE LA CAPACIDAD. Fuente: Elaboración 

propia 

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

para el modelo se propone seguir los siguientes pasos: 

1. La creación de un plan de capacidad el cual argumente las necesidades 

que se presenten y pueden llegar a ocurrir en un corto plazo. 

2. 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. 

3. La gestión de los servicios TI tiene que ser la correcta  con el fin de 

garantizar el cumplimiento de los objetivos previamente definidos. 

4. Encontrar los problemas e incidencias que afectan el rendimiento es 

importante, por tal motivo es necesario realizar un diagnóstico previo que 

pueda identificar tales afectaciones. 

5. es necesario investigar las consecuencias que se puedan presentar 

respecto a los cambios y7o incidencias del plan de capacidad. 

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

la capacidad sea la adecuada. 
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4.2.7. Gestión 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 gestión de la disponibilidad forme parte de la mayoría de los 

servicios operativos, debido a la importancia de esta a la hora de mejoras o 

modificación de los servicios TI. 

 

Figura 38. Procesos de la Gestión de la disponibilidad. [28] 

De acuerdo a la figura es fundamental contar con 4 aspectos importantes: 

 Disponibilidad 

 Fiabilidad  

 Capacidad de mantenimiento 

 Capacidad de servicio 

 Por lo anterior se demuestra  que la gestión 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 gestión e la disponibilidad existe el sistema de información para la 

gestión de la Disponibilidad (AMIS). En esta se encuentra la  información y 

medidas fundamentales para el despliegue de la gestión de disponibilidad. 

 

4.2.8. Gestión de la continuidad del servicio TI (ITSCM) 

 

El soporte del servicio es fundamental para el negocio, por lo cual esta gestión 

debe garantizar que las plataformas de trabajo servicio TI (sistemas informáticos, 

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 está en los desastres o catástrofes que se pueden 

presentar en los activos y configuraciones de los servicios TI que brindan soporte  

a los procesos del negocio. Las organizaciones la usan para sustentar los 

requisitos de continuidad y recuperación para una futura planificación de 

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

 

 

Figura 39. PROCESO GESTIÓN DE LA CONTINUIDAD. Fuente: Elaboración 

propia 
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De acuerdo a la figura anterior, la gestión de la continuidad es un ciclo continuo el 

cual depende directamente de los procesos escritos. Estos son: 

1. INICIACIÓN: en esta etapa se debe definir la política, se deben asignar los 

recursos adecuados (personas, fondos, etc) y los acuerdos del proyecto asi 

como los planes de calidad. 

2. REQUISITOS Y ESTRATEGIA:                                                                                                                                                     

 Requisito 1: análisis de impacto sobre el negocio (BIA): debe 

cuantificar la perdida de servicios. Estas pueden ser: 

• Tipo de daño o perdida 

• Instalaciones, y servicios necesario para brindar continuidad a 

procesos de alta importancia 

• Tiempos cortos. 

 

 Requisito 2: estimación del riesgo: evaluación de tipos de riesgo que 

se pueden presentar  y pueden llegar a provocar una caída en el 

servicio. Para esto se usa la gestión del riesgo (MoR). El cual consta 

básicamente de: 

• Planteamiento de la organización 

• Procesos de MoR  

• Incorporación deMoR. 

 

 Estrategia 1: medidas de reducción para el riesgo: trabaja de la 

mano con la gestión de la disponibilidad. 

 

 Estrategia 2: opciones de recuperación: 

• Soluciones provisionales manuales 

• Acuerdos recíprocos 

• Recuperación gradual 

• Recuperación intermedia 
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• Recuperación rápida 

• Recuperación inmediata 

 

3. IMPLEMENTACIÓN: de acuerdo a la estrategia aprobada  nacen los planes 

de gestión de continuidad, cabe recordar que un proceso de recuperación 

cambia la estructura de la organización, dicho proceso debe actuar bajo la 

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

 

4. OPERACIÓN CONTINUADA: en esta fase es necesario fomentar la 

formación 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 TRANSICIÓN DEL SERVICIO. 

4.2.9. Gestión  de cambios 

 

 “Un cambio  es la adición, modificación o eliminación de un servicio, o un 

componente de un servicio, autorizado, planificado o soportado, y de su 

documentación asociada”.-ITIL. [28] 

Por lo tanto  la gestión del servicio cubre cambios y/o modificaciones en los 

activos del servicio. Cada organización TI debe definir los cambios inmediatos y 

futuros. 
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Figura 40. Gestión de Cambios.  Fuente: Elaboración propia 

 

Conceptos comunes: 

 Una solicitud de cambio (RFC), está considerada como una petición formal 

para cambiar los elementos específicos en la configuración. 

 Cambio estándar, básicamente es el reemplazo de un componente de 

infraestructura, por ejemplo la actualización de un ordenador. 

 Cambio de emergencia, reparación  de fallos de los servicios TI, quizás es 

el más delicado y al que se le debe prestar más detalle, esto se debe a la 

importancia en el negocio.  

El proceso de cambio de una RFC es más detallado, sin embargo existe un orden 

específico para realizar dicha tarea, este solicitud  la puede realizar un individuo o 

un grupo organizativo. [28] 
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Figura 41. Gestión de Cambios para RFC. Fuente: Elaboración propia  

 

En el servicio de producción es necesario tener en cuenta las siete R de la gestión 

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

 

Figura 42. PROPUESTA GESTIÓN  DEL CAMBIO. Fuente: Elaboración propia 
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1. Reclamación solicitud de mejora por parte del usuario 

2. Razón argumento por el cual se desea realizar el cambio 

3. Resultadorespuesta final del cambio 

4. Riesgoacontecimiento presente en el cambio a hacer 

5. Recursos requerimientos necesarios 

6. Responsabilidadcompromiso de los responsables para realizar el cambio 

7. Relaciónvinculo del cambio y de futuros cambios. 

 

4.2.10. Gestión de entregas y despliegues 

 

Tiene como meta  colocar las entregas en la parte de producción y a su vez 

establecer un uso efectivo para el servicio. Es útil 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 TI 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” (colección). 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 práctica las siguientes actividades: 

1. Planificación 

2. Preparación de construcción, pruebas despliegues 

3. Construcción y pruebas  

4. Pruebas piloto de servicio 

5. Planificación y preparación del despliegue 

6. Verificación del despliegue  
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7. Soporte post-implantación 

8. Revisión y cierre 

 

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

 

FUNCIONES Y PROCESOS EN LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 

 

4.2.11. Gestión de eventos 

 

Busca eventualidades, las analiza y enseguida debe determinar la acción de 

gestión apropiada. La gestión de eventos proporciona herramientas para la 

detección  de incidencias, cuenta con una base de para operaciones 

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

 Eventos de operación normal (acceso de un usuario a una app). 

 Eventos de excepción (acceso de un usuario a una app con contraseña ) 

 Eventos que señalan una operación inusual, eventos que necesitan mayor 

atención. 

 

Figura 44. PROPUESTA GESTIÓ DE EVENTOS. Fuente: Elaboración propia 

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

esta gestión. Por lo cual: 

1. APARICIÓN DE EVENTOS: los eventos son considerados como 

“espontáneos”, debido a que estos pueden  suceder en cualquier momento, 

por tal motivo quienes se encargan de desarrollar, gestionar  y brindar 

soporte de estos servicios TI deben detectar los eventos predecibles. 
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2. INFORMES DE EVENTOS: existen dos métodos 

• Se genera un informe cuando se cumplen algunas condiciones 

• Existe un “sondeo” que busca analizar y recopilar datos específicos. 

 

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

 

4. FILTRADO DE EVENTOS: comunicación de un evento con la herramienta 

de gestión. 

 

5. CLASIFICACIÓN DE EVENTOS:  

• Informativo: es un tipo de evento que no requiere alguna acción 

• Alerta: se produce cuando se pasa algún limite 

• Excepción: comportamientos inesperados de un servicio  

 

6. CORRELACIÓN DE EVENTOS: establece la importancia de un evento y 

determina las acciones a seguir 

 

7. DISPARADOR: existen dos tipos 

• Incidencias 

• De bases de datos 

 

8. OPCIONES DE RESPUESTA: 

• Registro de eventos 

• Respuesta automática 

• Emisión de una solicitud de cambio (RFC) 

 

9. REVISÓN DE ACCIONES: a diario se generan eventos, los eventos más 

importantes deben tener una prioridad mayor con el fin de conocer si han 

sido reconocidos correctamente, en ocasiones se realizan respuesta 

automática. 

10. CIERRE DE EVENTO: finalización del evento. 
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4.2.12. Gestión de incidencias 

 

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

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

De acuerdo a ITIL:” una incidencia es una interrupción no planificada o una 

reducción de calidad de un servicio  de TI. El fallo de un elemento de configuración 

que no haya afectado todavía 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  gestión  de incidencias tiene una influencia grande para el negocio, el valor de 

este es un valor de fácil observación, por lo cual es uno de los primeros procesos 

de implementación, es necesario tener en cuenta lo siguiente: 

 Límites de tiempo: se debe definir los límites de tiempo. 

 Modelos de incidencias: las incidencias estándar se gestionan con mayor 

facilidad en un tiempo acorde con la gravedad. 

 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  gestión de incidencias, ya que este 

simplemente selecciona la problemática para darle una solución más práctica y 

rápida, dicho orden consiste en: 

1. Identificación 

2. Registro 

3. Clasificación 

4. Priorización 

5. Diagnóstico inicial 



87 
 

6. Escalado 

7. Investigación y diagnostico 

8. Resolución y reparación  

9. cierre  

 

4.2.13. Gestión de peticiones 

 

Son las solicitudes que los usuarios plantean al departamento TI, acceso a un 

servicio, o un cambio estándar. Es importante que la organización TI proporcione 

un canal  por el cual se pueda solicitar servicios por parte de los usuarios, donde 

se pueda brindar una información clara  acerca de la disponibilidad de servicios y 

finalmente que sean recibidas quejas y comentarios del usuario. [28] 

La gestión de peticiones cuenta con los siguientes métodos: 

 selección de posibles peticiones de un menú: 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. 

 Aprobación financiera/ otras: cada petición cuenta con un coste diferente, 

sin embargo existen peticiones fijas que mantienen un coste similar  y son 

autorizadas automáticamente. 

 Tratamiento: las peticiones simples se solucionan en el centro de servicio al 

usuario, las peticiones más grandes  deben ser tratadas por personas 

especializadas. 

 Cierre: se cierra la petición cuando esta ha sido solucionada. 
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Figura 45. GESTIÓN DE PETICIONES. Fuente: Elaboración propia 

Gestión de problemas: “un problema es la causa de una o más incidencias”-ITIL. 

Esta gestión debe  prevenir  problemas e incidencias, debe suprimir incidencias 

repetitivas y a su vez es necesario que las incidencias de difícil resolución 

disminuyan. 

Las actividades  para la gestión de problemas son  las siguientes: 

1. Identificación 

2. Registro 

3. Clasificación 

4. Priorización 

5. Investigación y diagnostico 

6. Decisión sobre soluciones provisionales 

7. Identificación de errores conocidos 

8. Resolución 

9. Conclusión 

10. Revisión 

SELECCION DE 
PETICIONES 

APROBACIÓN 
FINANCIERA 

TRATAMIENTO CIERRE 
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11. Corrección de errores. 

 

4.2.14. Gestión de Accesos 

 

Busca asegurar que los usuarios tengan un acceso adecuado a los servicios TI, 

sin embargo  no garantiza que la prestación del servicio sea constante. Esta 

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

 

Figura 46. PROPUESTA GESTIÓN DE ACCESOS. Fuente: Elaboración propia 

La gestión 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. VERIFICACIÓN: verifica solicitudes de acceso a un servicio TI. depende de 

la solicitud de acceso  y si existe algún motivo valido para el uso de este. 

2. CONCESION DE DERECHOS: se limita a ejecutar la política y normas de 

la estrategia del servicio y el diseño del servicio. 

VERIFICACIÓN 
CONCESION DE 

DERECHOS 

MONITORIZACIÓN 
DEL ESTADO DE 
IDENTIDADES 

REGISTRO Y 
MONITORIZACIÓN 

DE ACCESOS 

REVOCACIÓN O 
LIMITACIÓN DE 

DERECHOS 
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3. MONITORIZACIÓN 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 MONITORIZACIÓN DE ACCESOS: debe comprobar que los 

derechos que fueron autorizados sean usados de la mejor manera, por tal 

motivo existe la monitorización de funciones y procesos de la operación del 

servicio. 

5. REVOCACIÓN O LIMITACIÓN DE DERECHOS: está encargado de 

conceder y denegar derechos. 

Monitorización y Control: para este procesos es necesario contar con una 

monitorización 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 monitorización y control: 

 Sistema de ciclo abierto: es un sistema diseñado para una actividad 

específica. 

 Sistema de ciclo cerrado: vigila y proporciona cambios en un entorno de 

trabajo determinado. 



91 
 

 

Figura 47. Ciclo de monitorización y control. Fuente: Elaboración propia 

En la figura anterior se puede evidenciar un ciclo de monitorización y control 

sencillo cuenta con una actividad, entradas y salidas, la monitorización y control 

será independiente para cada actividad, esto se hace con el fin de que se cumpla 

el proceso. Para la gestión de servicios TI es aconsejable adoptar esta manera de 

control. 

Operación TI: La infraestructura para la provisión de los servicios TI es 

fundamental, por tal motivo es necesario que la infraestructura técnica  funcione 

de la mejor manera, la organización TI 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 tecnológicos. En este puente se centraliza  los 

principales puntos de observación de la infraestructura TI, esto se debe a la 

necesidad de que el control y la monitorización sean más rápidos. [28] 

norma 

 

• control 

comparación 

monitorización 

• entrada 

• salida 

actividad 
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Backup y restauración: es necesario garantizar un respaldo de cada servicio, 

trabaja conjuntamente con la transición del servicio. Es de carácter obligatorio 

para las organizaciones, estos deben estar protegidos. 

Centro de servicio al usuario: es una unidad  funcional en cualquier 

organización que preste servicios TI.  Se reciben eventos y/o incidencias de 

manera telefónica, virtual, etc. [28] 

Es el punto de contacto entre el los usuarios TI  y la organización, debe procesar 

incidencias,  además de peticiones de servicio, estas incidencias son registradas 

por herramientas de software. 

Cuenta con ventajas como: 

 Mejor servicio al cliente, mejor percepción y satisfacción del servicio por 

parte de este. 

 Mayor accesibilidad 

 Mejor uso de recursos de soporte TI 

La organización del centro de servicio al usuario varia respecto al tipo de 

organización, por ejemplo para las organizaciones prestadoras de servicios TI 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 día  por lo cual no será necesario el uso de todos los 

trabajadores de esta área. El nivel de conocimiento de estos es prioritario, por lo 

cual se mide por el tiempo de resolución de incidencia por parte de este personal. 
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La última fase del ciclo Deming “Actuar”,  donde se hace el análisis de resultados, 

en este punto se puede decir que con la propuesta del modelo se puede mejorar la 

operación de los servicios TI de los operadores. 

 

 

 

Figura 48. Relación entre procesos. Fuente: Elaboración propia 

 

En la gráfica 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 tendrán los operadores a la hora de usar el modelo. Ahora, se 

realizara un breve resumen del aporte del modelo a los operadores móviles de 

Colombia. 

 Es importante sustentar de mejor manera los servicios TI, ayudar al cliente 

a adquirir los mejores servicios. Además los precios de facturación deben 

ser los correctos y que no se presenten anomalías en estos. 

MEJORA CONTINUA 

PROCESOS OPERACIÓN 
DEL SERVICIO 

PROCESOS TRANSICIÓN 
DEL SERVICIO 

PROCESOS DISEÑO DEL 
SERVICIO 

PROCESOS ESTRATEGIA 
DEL SERVICIO 
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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 TI no se vean afectados. 

 El catálogo de servicios es fundamental, por lo tanto debe estar en 

constante actualización además de sustentar de manera clara cada servicio 

TI  de la empresa. 

 La gestión del nivel de servicio debe ser “perfecta”, debe contar con una 

planificación adecuada, esto es con el fin de que no se presenten 

problemas en la calidad del servicio y la percepción 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 

que afecten la gestión. 

 La gestión de la disponibilidad debe estar presente  en la mayoría 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 gestión del cambio es un ciclo que recibe una solicitud y genera todo un 

proceso para dar una solución 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 gestión de peticiones debe ser la correcta con el fin de 

generar soluciones prácticas a estas inquietudes. 
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5. RECOMENDACIONES 

 

En este punto se realizan recomendaciones que nacen de acuerdo al análisis de 

datos  suministrados por los usuarios  por medio del cuestionario realizado. 

Además, Las problemáticas de la telefonía móvil en Colombia respecto  a la 

prestación de servicios TI. El objetivo de estudio fue proponer un modelo que 

pueda ser aplicado en la operación de TI de estos operadores, con el fin de 

permitir una operación adecuada y una garantía para los clientes. El uso de 

buenas prácticas de gestión  TI garantiza una operabilidad sostenible, permite que 

este tipo de organizaciones controlen los procesos, cambios, eventos  fallas, etc 

que se presenten en cualquier momento. El uso de herramientas y actividades  de 

gestión  buscan garantizar un mayor nivel de disponibilidad. Ahora, es necesaria 

una fuerte inversión en infraestructura y nuevas tecnologías  con el fin de brindar 

mayor sostenibilidad de los servicios TI, es aquí donde las normatividad interviene 

con el fin de trabajar junto a los operadores para el despliegue de antenas  que 

generen mayor garantía de señal.  

El servicio al cliente, es el puente entre el cliente y la organización 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 problemáticas, 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 consiguió conocer un poco más la 

problemática que están experimentando los operadores de telefonía móvil de 

Colombia. Cabe mencionar que esta problemática se centra en la operación 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 más abonados móviles, sin 

embargo esto no garantiza que preste un buen servicio, por el contrario las caídas 

de llamadas por ejemplo, son más frecuentes en este operador. Tigo y Movistar 

continúan en su afán de consolidarse como el segundo operador con más 

abonados, por el momento se encuentran muy igualados y la proyección 

continuara de esa manera. Ahora estos dos últimos operadores en este momento 

están consiguiendo clientes provenientes de claro. Además hay operadores 

“pequeños” como Virgin y ETB que están creciendo poco a poco, de acuerdo a los 

encuestados de estos operadores los servicios son buenos y casi nunca se 

presentan inconvenientes.  

Respecto a las encuestas aplicadas a los usuarios, los servicios de telefonía móvil, 

estos argumentan su inconformidad  con la calidad de estos, argumentan que se 

presentan fallas constantes y cuando deciden recurrir al servicio al cliente sus 

quejas o sugerencias no son respondidas de la mejor manera y por el contrario 

reciben evasivas y/o respuestas incompletas para resolver sus inquietudes. La 

gestión  de servicios TI y  la operación no es la mejor, por lo anteriormente 

mencionado, sin embargo estas organizaciones continúan con sus problemas y 

por el contario en lugar de brindar una mejora, el problema aumenta y las 

soluciones no llegan. 

La elección del marco referencial ITIL fue una elección acertada de acuerdo al 

planteamiento y la idea de la investigación, 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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