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Introduccion
La compafia Claro Colombia S.A. ha logrado posicionarse como una de las principales

empresas a la hora de prestar servicios de telecomunicaciones en Latinoamérica, contando
con un gran portafolio de servicios, los cuales son ofrecidos debido a la union de las
empresas Telmex S.A. (Fijo) y Comcel S.A. (Mavil), dividiéndose en 3 areas: Residencial,
Empresarial y Corporativo; cada area cuenta con un grupo de ingenieros especializados los
cuales son los encargados de brindarle solucién a cada inconveniente que se presente con

los servicios que se ofrecen.

El enfoque que se tuvo durante la practica realizada fue brindar soporte, control,
seguimiento, reporte y apoyo al equipo de ingenieros especializados de Claro Fijo
Colombia, de igual manera gestionar cualquier requerimiento que se presentara en el area
corporativa de Telmex y del cliente. Como Ingeniera Pivot fueron realizadas las siguientes
actividades: Atencién telefonica de incidentes de clientes corporativos de manera agil y

efectiva, seguimiento de tickets, reporte de masivas a nivel nacional, entre otros.

Los aportes a la formacién como Ingeniera de Telecomunicaciones se extienden
desde el manejo de equipos Alcatel, Cisco, Gpon Huawei, entro otros de forma remota
hasta brindarle solucion a los incidentes que se le presentan a los usuarios del servicio,
teniendo como valor agregado diariamente el manejo de clientes del area corporativa, el
trabajo en equipo, mejorando y afianzando los conocimientos técnicos adquiridos

previamente.

En el presente documento se planteard una descripcion de las actividades realizadas
por el Ingeniero Pivot en el area corporativa de Ingenieros Especializados de Claro
Colombia, iniciando con el perfil de la empresa, actividades realizadas, lecciones

aprendidas y finalizando con una conclusion de la practica.
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1. Gestion y soporte corporativo como ingeniera pivot en el area de ingenieros
especializados de la empresa Claro Colombia

1.1 Justificacion

La constante necesidad de adquirir nuevos conocimientos como Ingenieros de
Telecomunicaciones, iniciar en el campo laboral y afirmar las competencias y estudios
obtenidos durante la etapa Universitaria son las principales razones por las cuales ser
practicante es muy importante en nuestra formacion. La empresa Claro Colombia le ofrece
al estudiante conocer el entorno en el cual se desempefiara al momento de ser un
profesional, introduciéndose a las plataformas, equipos, redes, estructuras y clientes que

permiten un constante y amplio aprendizaje en el soporte técnico de la compafiia.

Como practicantes podemos observar como es el comportamiento laboral en las
telecomunicaciones, con inconvenientes como caidas de servicios, dafios de equipos,
saturaciones, lentitud, uso del ancho de banda, intermitencias, rupturas de fibras, entre
otros, los cuales tienen una importancia muy grande en las demas compafiias a nivel
mundial; los 6 meses de practicas permiten tomar decisiones con respecto al futuro de cada
uno de nosotros, principalmente nos permite determinar el area en lo que nos queremos

desempefiar en los proximos afos.
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1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General. Brindar soporte, control, seguimiento, reporte y apoyo al equipo de
ingenieros especializados de Claro Fijo Colombia, gestionar cualquier requerimiento que se

presente en el drea corporativa de Telmex y del cliente.

1.2.2 Objetivo Especificos

7
A X4

Atender incidentes que se presenten en el area corporativa de Telmex de

manera efectiva, siempre buscando alta calidad de servicio hacia el cliente.

% Realizar consultas y verificaciones de configuracion de forma remota a los

equipos de la empresa en la sede del cliente.

X/
X4

% Gestionar reportes técnicos de incidentes cuya duracion en estados de recibido,
atencion y diagnostico sean mayores a los indicados por la empresa, esto con el

fin de realizar escalamientos o cierres de casos dentro del tiempo determinado.

X/

% Realizar reportes de fallas masivas a nivel nacional a los ingenieros de soporte

de Claro Colombia.

X/

% Gestionar e implementar solicitudes de demos o ampliaciones solicitadas por los

clientes.
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2. Marco referencial
2.1 Intranet domestica

2.1.1 MPLS. Multiprotocol label switching, Modelo basico de redes privadas virtuales
(VPN), las cuales utilizan infraestructura compartida pero quedan aisladas e

independientes.
2.1.2 Modelos VPN. Se diferencian por la capa del modelo OSI:

-Overlay: Emulacion de linea virtual, el proveedor no tiene conocimiento de la estructura
de la red del cliente, tiene como caracteristica que al agregar un nuevo sitio se debe

reconfigurar todo.
- Peer to Peer: En cada punto se intercambia informacion de enrutamiento de capa 3.

2.1.3 VPN sobre MPLS. Poderosa arquitectura para implementar VPNS, une en un solo
modelo los beneficios de Overlay como la seguridad y aislamiento, beneficios Peer to Peer

como la simplificacion de enrutamiento, menor costo y mantenimiento.

2.2 Prioridades de servicios de Telmex
Dentro del area de soporte corporativo al momento de recibir reportes de fallas en los

servicios, ya sea por llamadas telefénicas o correo, el ingeniero encargado debera realizar
una valoracion del dafio y categorizar el incidente para asignarle una de las siguientes

prioridades:

2.2.1 Prioridad 1. Totalmente fuera de servicio, sin acceso. Tiempo de solucién maximo
12 horas.

2.2.2 Prioridad 2. El servicio se puede utilizar con intermitencia o lentitud. Tiempo de

solucion maximo 1 dia.

2.2.3 Prioridad 3. Saturacion de enlaces en las redes. Tiempo de solucién maximo 2 dias.
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2.2.4 Prioridad 4. Sin impacto (Reportes, seguimientos e informacion de consulta).

Tiempo de solucion méximo 2 dias.

2.3 Pruebas de primer nivel
Las pruebas de primer nivel se consideran el primer paso para identificar la falla que se esta

presentando en cualquier servicio.

o Descartar fallas eléctricas en la sede: En muchas ocasiones se presentan alarmas en

los servicios del cliente porque los equipos en la sede se encuentran apagados.

e Datos de sefializacion de los equipos del cliente: El estado de los bombillos de los
equipos que se encuentran en sitio, los cuales nos indican si es problema de fibra o

de datos.

e Datos de desplazamiento a la sede: Solicitar datos precisos como direccién, horario
de atencion y si es necesario permisos de ingreso para el personal de Claro que se
desplazara al lugar donde se presenta la falla.

2.3.1 Sefnalizacién de equipos

RLK: Recibe link de fibra.

TLK: Transmite link de fibra.

ACT: Actividad en el puerto l6gico.

RMD: Radiémetro.

100M: Modo de transmision interfaz Ethernet.
FDX: Actividad en el puerto Ethernet.

Al verificar primer nivel con el cliente y nos indiquen la sefializacion del equipo
Transceiver seran identificados dependiendo de los estados de los bombillos los siguientes

problemas:
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e Problemas de fibra:

RLK: off.
TLK: off.
e Problemas de Equipos (Datos):

ACT: Off
RMD: Off
100M: Off

2.4 Segundo nivel

El siguiente paso dentro de la gestion de un incidente en alguno de los servicios seré
desplazar a personal de datos o de fibra dependiendo de la sefializacion indicada, los cuales
realizaran cambios de equipos o empalmes de fibra en caso de ser necesarios para

restablecer el servicio.

2.5 Ingenieros especializados

Encargados de dar solucion a fallas y reportes técnicos informados por los clientes via
telefonica, correo, plataforma e-care (Claro Colombia, 2012), proactivos o transferidos por
otras areas, Atienden a usuarios con topologias de servicios mas complejas de tratar las
cuales son determinadas dependiendo a la cantidad de servicios que se tengan por cliente
corporativo, con usuarios exigentes a los cuales se les debe ofrecer un acompafiamiento y

solucion de fallas en el menor tiempo posible.

El area de ingenieros especializados conformada por 10 ingenieros, se dividen en 3
celdas cada una conformada por 3 personas, cada celda tiene a cargo alrededor de 40
clientes, con un ultimo ingeniero encargado de vigilar y garantizar que se cumplan los
tiempos de solucion. En caso de que la falla no sea solucionada en los tiempos
determinados se debe escalar a la siguiente area (CNOC) conformado por 11 ingenieros, los

cuales brindan un soporte las 24 horas del dia. CNOC esta encargado de temas mas

©
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complejos, como afectaciones masivas en el pais o incidentes que superaron el tiempo de

solucidn en las demas &reas de soporte corporativo y deben ser resueltos de inmediato.

2.6 Perfil del Practicante Ingeniero Pivot
El practicante de ingeniero de soporte Corporativo Especializado debe haber estudiado

algunas de las siguientes carreras: Ingeniero Electrénico, de Sistemas, Telecomunicaciones
0 Automatizacion electronica. Deseable contar con certificacion CCNA (o su equivalente
en otras plataformas) o estar en proceso de certificacion. Debe desarrollar las siguientes
actividades:

e Llamadas telefénicas: (50%) Atencion telefonica del desborde de las llamadas de
clientes especializados, apoyando los niveles de Servicio y de Eficiencia de la cola
VIP.

e Fallas masivas: (12%) Recopilacion de informacién de enlaces afectados en
masivas, notificacibn a NOC de enlaces afectados y envio de correo a clientes

durante masivas.

e Reporte de casos: (25%) Realiza reporte 3 veces al dia, de todos los casos que se
encuentran abiertos en especializados filtrando por algunas caracteristicas
explicadas mas adelante. Reporte mensual de consultas clientes y casos de

seguimiento mayores a 7 dias.

e Solicitud de informacion: (10%o) realiza apoyo a la operacién de especializados de
informacién que solicita el cliente a nivel masivo (graficas, verificacion de IPS,

verificacion de BW, accounting, ect...)

e Proyecto Plan de mejora area: (3%) Durante toda la practica va a adelantar un

proyecto de mejora del area, donde se pueda optimizar los procesos.
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2.7 Perfil de la empresa

Claro Colombia (Claro Colombia, 2013) brinda servicios de telefonia celular, telefonia fija,
television e Internet alrededor de todo el pais, cuenta con una sede principal en la ciudad de
Bogota en donde se realiza toda la operacion de los servicios a nivel nacional. Al ser
dividida por 3 grandes &reas (Residencial, Empresarial y Corporativo) cada una cuenta con

un centro de gestion de red especializado.
Portafolio de servicios en el area Corporativa:

e Internet Dedicado

e MPLS Avanzado: Intranet y extranet.

e Videoconferencia

e Telefonia: PBX administrada y distribuida.

e Firewall, control de Navegacion

2.7.1 Esquema organizacional de la empresa

Claro Socluciones Fijas

Presidente:Juan CarlosArchila

Director de ingenieria: lader Maldonado.

Gerente de redes y servicios: Carlos Guevara

Jefatura centro de gestion de red:
Gerente: Luisa Valderrama

Coordinador centro de gesticn: Coordinadorde prevenciany Coordinador soporte corporativo:

JuanVerdugo ad: lenny Garcia
FabidnTusso

Back: Durly Martinez Especializados: losé Capacho

Ingenieros Espedializados.

Front: Camilo Carrillo

Ingeniero Pivot [Practicante)

Figura 1. Esquema Organizacional de Claro Soluciones Fijas. Fuente: Keysi Palacio.

©
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2.7.2 Tipos de clientes que se manejan en el area de ingenieros especializados. La
forma en la que se determina que area de soporte de la empresa es asignada a los clientes es
de acuerdo a la cantidad de servicios que se tengan contratados. En el area de soporte
corporativo el cliente sera atendido por los ingenieros especializados si cumple con los

siguientes servicios:

e Servicios Administrados: Videoconferencias, Videoseguridad, PBX administrada,
entre otros.

e oz, Internet y Datos (Claro Colombia, 2012): Con mas de 10 servicios.
2.8 Infraestructura técnica
2.8.1 Mpls Intranet Local. Red Ip MPLS de alta disponibilidad con cobertura a mas de 26

ciudades de Colombia, con interconexion total en malla y un alto nivel de seguridad e

independencia, considerada una red de fécil interpretacion.
Se trabaja con equipos:

e Cisco, alcatel.

e Gpon Huawei y ZTE.

B Transceiver

Ultima Milla FO |

|
‘ Transceiver

Ethernet
[ IAD | Telefonia

Router cliente

Equipos del cliente

Figura 2. Esquema red MPLS Claro Soluciones Fijas. Fuente: Keysi Palacio.

©
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3. Actividades realizadas
Se debe garantizar mientras sea posible que el ingeniero pivot este siempre disponible

(Soporte corporativo Claro Colombia, 20015):

1. Recibir llamadas de clientes corporativos de la empresa: Durante las practicas
fueron atendidas mas de 700 llamadas de clientes de la empresa.

2. Gestionar incidentes reportados por parte de los usuarios del servicio de Claro:
Fueron generados alrededor de 78 tickets con la herramienta CRM, la cual genera un
numero de identificacién unico por cada incidente registrado, en esta ocasion reportados via

telefénica, lo cual le permite al cliente la opcion de realizarle seguimiento a su caso.

3. Brindar informacion de consumo, avances, seguimientos de tickets y demas

informacion que sea solicitada por el usuario.

4. Realizar pruebas de primer nivel de forma remota a los servicios del cliente, las
cuales son descartes de fallas eléctricas en la sede, datos de sefializacion y datos de

desplazamiento.

5. Consultar la configuracién de los equipos del cliente: El cliente tiene todo el
derecho de solicitar la configuracion de los Routers o Switches con los que cuente, por lo
cual en esta ocasion se realizaron copias de configuraciones de routers de las empresas

DHL, BBVA, Todo 1, etc., con un total de mas de 145 equipos documentados.

6. Realizar consultas de trazas y re direccionamiento solicitadas por el cliente:
Utilizando la herramienta SecureCRT al estar dentro del equipo del cliente con el comando:

Show ip accounting output-packets

Se pudieron observar todos los saltos o trazas del canal de los clientes. Este tipo de
informacion fue solicitada durante este periodo de préacticas alrededor de 30 veces, la cual

era enviada por medio de un correo electrénico al cliente.
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7. Informes diarios (Iniciando a las 8:30 am, 11:30 am y finalmente 4:30 pm)
reportando los casos o incidentes que excedan el tiempo limite indicado.

8. Reportes de fallas masivas (59 atendidas) a nivel nacional a los ingenieros de

soporte de Claro Colombia:

Realizar la respectiva documentacion de los canales, nodos y servicios afectados por

ruptura de fibra a nivel nacional.

e Enviar por medio de un correo electronico la informacion de los nodos, ciudades y
servicios afectados.

e Realizar pruebas de Ultima Milla a cada servicio que se reporte afectado.

e Informar el momento en el que es solucionada la falla masiva.

9. Gestionar e implementar solicitudes de demos o ampliaciones (5 aplicadas)
solicitadas por los clientes. Para realizar los demos o ampliaciones de canal del cliente por

saturacion se siguen los siguientes pasos:

e Verificar que se esté presentando saturacién en el servicio.
o Verificar la disponibilidad de la aplicacion del demo.
e Se realiza la gestion remota del equipo, por medio del configure terminal se realiza

la ampliacion.

10. Perfil Contact Center y 1-Masivas en la herramienta CRM: Revisar constantemente
los perfiles de Contact Center y 1-Masivas en la herramienta CRM, al momento de que
ingrese un nuevo incidente al perfil de contact center, los cuales se generan de manera
proactiva, inmediatamente se debe transferir al area o al ingeniero encargado. En el caso de
las masivas se realizé un seguimiento constante a cada caso que se encontro en el perfil,
cuando se observo que la Ultima Milla del servicio respondia se cambi6 el estado del
incidente a Pendiente cliente y se validd con la persona que reporto la falla que el servicio
estuviese funcionando correctamente.
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4. Aportes y/o recomendaciones
4.1 Cumplimiento de las métricas grupales
Establecidas por la gerencia (Capacho, 2015). (Ver ANEXOS).

4.2 Cierre de ciclo

Con el fin de garantizar una excelente satisfaccion a los clientes corporativos de Claro
Colombia con respecto al servicio prestado, el area de control y calidad ha creado un tipo
de encuesta la cual nos permite evaluar la calidad de servicio brindado, dicha encuesta

incluye las siguientes preguntas:

e Su incidente ha sido solucionado: Sl o No.

e Elingeniero le atendié con amabilidad: Calificacion del 1 al 5.

e Lainformacién y solucién sobre el incidente fue clara: Calificacion del 1 al 5.

e Recomendaria a otra persona el ingeniero que le atendié la llamada: Calificacion del
1alb.

e Esté satisfecho con el soporte técnico de Claro: Calificacion del 1 al 5.

e Laduracién de la llamada fue acorde al requerimiento: Calificacion del 1 al 5.

Como resultado se obtuvieron una serie de retroalimentaciones por parte del cliente lo
cual le ha permitido a Soporte Corporativo mejorar en diferentes puntos a la hora de
gestionar incidentes buscando siempre el agrado y la conformidad de las personas que

utilizan el servicio.
4.3 Recomendaciones

4.3.1 Mejoramiento del primer contacto. Una de las métricas grupales que no siempre se
pueden cumplir en el area de Ingenieros Especializados es la de Primer Contacto, la cual
tiene como porcentaje un 35%; Primer contacto mide la cantidad de casos que son cerrados
en 1 hora o0 menos desde el momento en el que el cliente reporta la falla. Para estudiar la

forma en la que se podria dar solucion a esta falla se escogié el mes de marzo como

©
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referencia, en el cual se revisaron los casos que aplicaron en el primer contacto y los que

fueron cerrados de 1 a 2h, se obtuvieron los siguientes resultados:
Primer contacto:

e Casos estudiados: 79

e Casos consulta de informacion, revision del servicio, pruebas, error del cliente: 53
Resoluciones de cierre mas significativos:
Pruebas en el servicio: 32
Cliente solicita informacién: 10

Fallas por equipos desconectados: 11

e Oftros: 26

Casos de 1 a 2h:

Casos estudiados: 25
e Problemas eléctricos, bloqueos e informacion: 13
Resoluciones de cierre mas significativos:
Fallas por equipos desconectados: 7
Fallas equipos del cliente: 3

Equipo remoto Modem cliente con fallas: 3

e Oftros: 12

Conclusion: Como resultado del estudio realizado se tiene un gran niumero de casos de
consulta de informacién por parte del cliente, la mayoria de los casos que se cierran en un
poco mas de 1 hora tienen como resultado un problema eléctrico en sitio, es decir, la
demora al verificar y descartar primer nivel con el cliente no nos permite sumar esos

incidentes a primer contacto.
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Propuesta de mejora: En vista de que se tienen 3 ingenieros especializados por
celda, dos de ellos atendiendo Ilamadas, y una persona atendiendo correos,
desplazamientos y P1s, siempre que se reciba una llamada de algun cliente para consultar
informacidn de configuracion, ip accounting, y graficas de consumos (excepto los que sean
activados por mé&s de una hora o sea de una gran cantidad de servicios) el caso
inmediatamente debe pasar a la persona que estd en Front 2, la cual debera consultar la

informacidn y enviarla al cliente antes de cumplir una hora para cerrar el caso.

El ganador del compensatorio de medio dia: Con el fin de incentivar a los
ingenieros y obtener un mejor resultado con respecto a las métricas grupales el lider José
Capacho planteo el compensatorio de medio dia, el cual fue aprobado por la Gerencia, se
plantea la siguiente mejora: De acuerdo a los resultados por celda cada mes, ganara la celda
que obtenga mayor cantidad de llamadas, mayor tipificacién y mayor cantidad de casos en

primer contacto, con una importancia de:

Cantidad de llamadas | Tipificacion | Primer contacto
60% 20% 20%

Tabla 1. Métricas para determinar el ganador del compensatorio de medio dia. Fuente:

Keysi Palacio

4.4 Manual del practicante. Anteriormente no se contaba con un documento guia para el
practicante Pivot, por lo cual fue creado un manual con las actividades del practicante de
Ingenieros Especializados.
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5. Lecciones aprendidas
Un inconveniente que se presentd durante la practica fue al momento de localizar
un servicio en las plataformas que se manejan en la empresa, al momento de recibir
una llamada y preguntar el codigo del servicio del cliente que se encuentra afectado
y buscarlo en la PDSR muchas veces se encuentra informacion errénea con respecto
al Nodo o la interfaz en donde se encuentra el servicio, por esto es recomendable
utilizar la plataforma E-Management la cual tiene informacion maés precisa, aunque
la PDSR es la herramienta que los jefes principalmente recomiendan, esta muchas

veces esta desactualizada.

Antes de brindarle alguna informacion al cliente con respecto a algun caso que se
esté tratando en el momento, confirmar con el ingeniero que estd a cargo que
informacion se le puede suministrar al cliente, debido a que como en toda compafia
se tiene un nivel de confidencialidad, el cual si llega a ser afectado puede costarle a
la empresa y al area a cargo, lo cual ocurrié en algunos casos, afortunadamente
ninguno de ellos fueron criticos, el inconveniente mayormente se presentd al
momento de indicarle al cliente en qué estado se encontraba su incidente y el tiempo

en el que esté se solucionaria.

Anteriormente se manejaban todos los casos creados como Reporte Técnico en el
CRM, durante estas practicas se determin6 que solo clasifica como reporte técnico
un incidente donde se realiza alguna gestion o prueba remotamente en los equipos,
los casos en los que solo se verifica la informacién de configuracion se deben

clasificar como Consulta Cliente.



Practica empresarial realizada en Claro Colombia 23

6. Conclusiones
Al tener la oportunidad de realizar las pasantias en una empresa tan importante como lo es
Claro Colombia, la cual trabaja constantemente en optimizar la calidad de servicios
brindados a los clientes, por medio de sus actividades en el desarrollo de proyectos me ha
permitido colaborar en el cumplimiento de las métricas grupales que se manejan en el area
de soporte corporativo de la empresa, brindando apoyo al equipo de ingenieros
especializados, adquiriendo nuevos conocimientos diariamente los cuales fueron puestos en
practica en los diferentes incidentes, casos de consulta y demas requerimientos que fueron
gestionados, con mas de 700 Ilamadas atendidas y mas de 50 casos generados. Otro de los
aspectos importantes que se desarrollaron fue realizar un manual con respecto a las
actividades que deben ser cumplidas por el practicante y el proceso de cierre de ciclo el
cual nos permite conocer el punto de vista de los clientes con respecto a la atencion y
soporte técnico que recibieron por parte de la empresa; todo esto fue logrado con el apoyo
de los ingenieros, lideres y coordinadores los cuales buscan siempre mejorar, ser proactivos

y crearle momentos memorables a los usuarios.

Durante este tiempo en el area de soporte fueron reportadas alrededor de 48 fallas
masivas a nivel nacional, las cuales en su mayoria se presentaban por ruptura de fibra y
vandalismo. Los reportes de casos que superaban el tiempo de atencion planteado por la
gerencia le permitieron al lider tener un mayor control de los incidentes para asi cumplir

con la disponibilidad del servicio.

Luego de estos seis meses como practicante Pivot y después de alcanzar todos los
objetivos propuestos al iniciar este proceso, pienso que esta es la mejor opcién de grado que
se puede escoger debido a que se tiene la oportunidad de aclarar muchas dudas, afianzar los
conceptos adquiridos durante el periodo universitario y adquirir nuevos conocimientos, los
cuales nos serviran en un futuro al momento de buscar nuevas opciones de trabajo, en mi
caso, uno de los procesos de los cuales aprendi mucho més fue el de atencidn al cliente, la
tolerancia necesaria y la oportunidad de conocer las dudas e inconvenientes gque surgen con

los servicios para luego darles solucion han sido uno de los aspectos mas importantes.

©
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Concluyo este proceso de aprendizaje logrando la certificacion de cisco (CISCO)
CCNA, la cual era requisito para los ingenieros que trabajan en el &rea de soporte
corporativo, los cuales me incentivaron a prepararme, siendo estd certificacion muy
importante en el ambito laboral.
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Apéndices
Apéndice A TERMINOS

Ultima Milla: Conexion desde el nodo al cliente.

Transceiver: Conversor de medio fibra-cobre.

Round Trip: Tiempo que tarda un paquete enviado en ir hasta el punto destino.
End to end: De extremo a extremo en el cliente.

Apéndice B. METRICAS GRUPALES (Soporte Corporativo, 2015):

Los ingenieros especializados deben cumplir a nivel grupal con algunos niveles de
servicios, los cuales son evaluados por el area de control y calidad cada mes de la siguiente

forma:

- Nivel de servicio: Llamadas contestadas antes de los 20 seg (90%).

- Nivel de eficiencia: Porcentaje de llamadas contestadas con respecto a las entrantes
(95%).

-  MTTO(MeanTime to resolve): Tiempo promedio en resolver un ticket (P1 de 4h)

- Primer contacto: Porcentaje de casos (Reportes técnicos) a los cuales se les da
cierre antes de una hora (35%).

- Primer Nivel: Porcentaje de casos que se escalan a segundo nivel o Noc (74%).

Apeéndice C. CUMPLIMIENTO DE METRICAS GRUPALES:

1. Llamadas atendidas en los Gltimos 3 meses:



Practica empresarial realizada en Claro Colombia 27

Ingeniero- Abril Mayo Junio Total:

!.!lmmJ

| TOTAL

Figura 3. Registro de llamadas atendidas por ingeniero. Fuente: José Capacho.

2. Tipificacion: Al ingresar una llamada al area de ingenieros especializados, esta se

deberé categorizar de acuerdo al tema que se tratd, como por ejemplo:

Apertura de ticket: Reporte de caso nuevo.

Seguimiento: Consulta de avances de algun caso.

Trasferencia: Se transfiere la llamada a otra &rea.

“Los Ingenieros con mas alta tipificacion en los Gltimos meses son Keysi Palacio, Erika

Rey y Diana Carrillo

Ingeniera: Junio

Tatal:

ESP JUAN OVALLE : )3
JUAN MALDONADO 6% 85% 87% 86%
| Total geneml | o4 | oam | e | 03w |

Figura 4. Registro de porcentaje de tipificacion por ingeniero. Fuente: José Capacho.

©
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3. TMO: Promedio de duracion de llamadas atendidas en el mes.

“Los ingenieros que cumplieron el TMO son Keysi Palacio, Erika Rey y Monica Serrano

13

LLAMADAS|TMO

INGENIERO

Juan Ovalle

Maonica Serrano

Luis Cafton

Juan Maldonado

Eddy Mufioz
Keysi Palacio

Geraldine Grass

Diana Carrillo

Erika Rey

Alejandro Ruiz

TOTAL

Figura 5. Registro de TMO por ingeniero. Fuente: José Capacho.

Apéndice D. HERRAMIENTAS TELEMATICAS UTILIZADAS:

CRM: Herramienta propietaria de la compafiia. Permite obtener documentacion de
los servicios que se encuentran o se encontraron afectados. Estd herramienta brinda
informacidn de soporte para la gestion del servicio por cliente en la empresa. CRM permite

crear, controlar y realizar seguimiento a los diferentes incidentes que puedan ocurrirle al

cliente.



e Sistema Avanzado de Administracion de Clientes Vers, 3.0.0.0 - Bienvenido(a) Keysi Vanessa Palacio Loaiza - COLBTASQLOL

]

D 11221571

Cliente : | INVERSIONES EN RECREACION DEPORTE Y SALUD S.A |

Clasificacion: TOP

NIT : | 530033206-3

sigla: | INVERDESA

Estado :  Cliente actual

Tipo Empresa: ESTRATEGICA

~ SubEstado! En facturacion -

ESTRATEGICA

Atencion

SRevision Factura

SOPORTE COM

|— 5427153 ESTRATEGICA

Atencion

SCambio de bolsa

SOAVCORP WG (C

6493865 ESTRATEGICA

Atencion

SRevision Factura

SOPCOMCORP | C

Figura 6. Herramienta CRM. Fuente: Claro Colombia.

PDSR: En esta herramienta podemos encontrar informacién tal como: el nodo en el

que se encuentra el servicid, el tipo de equipo que se esta utilizando, su ubicacion, puertos,

VRF en la que se encuentra y la interfaz en la que estd operando (Claro Colombia).

oTseninga\amun Salir | Biemenidos), ICFE31TA

PDSR

Pagina Dinamica de Servicios de Rec

DESTINO

' SECUENCIA 1: MPLS
ANCHO DE BANDA
cupap
NODO
VRF
rD
TIPO DE SERVICIO IR
PUERTO LOGICO
RED 1P WAN
TIPO DE ENRUTAMIENTO
swiTc
PUERTO FISICO (METRO)
TIPO DE ENCAPSULACION
DUPLEX
VELOCIDAD PUERTO
DIRECCIONES LAN
P LaN
LAST MILE PROVIDER

APLICACIONES CLIENTE
MODELO ROUTER
Gréfica Consuma Entrads

Gréfica Consuma Salida

-]
3072000
CarTAGENA
sosque
bagyten
100:2081
INTRANET
oo seaes
10.164.43.457
ste
mmmmmmmm
Fast@bemetrite
Ehemet
Full
100
192,168,132 0124
1921684310

Teimex

cari

Figura 7. Herramienta PDSR. Fuente: Claro Colombia.

E-MANAGEMENT: Permite obtener informacion de consumos del servicio del

cliente, lo cual resulta muy importante a la hora de identificar saturacion en determinado

canal de servicio (E-solutions).
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Figura 8. Herramienta E-management. Fuente: Keysi Palacio.

AVAYA: Provee un centro de gestion de llamadas, por medio de la cual se reciben

las llamadas de los clientes en el area de soporte corporativo (Avaya, 2013).

alas
clse
sl
“loe

Figura 9. Herramienta Avaya. Fuente: Claro Colombia.

SECURECRT: Software emulador de terminal, permite el ingreso a equipos por
medio del protocolo telnet o SSH (Secure SHell) (vandyke).
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172.31.239.53 - SecureCRT 4 ==

HERUR AR B FEY @ .
| 172.31.239.53

R R R R R R R R AR R AR R R AR R AR R AR R AR R AR AR R A AR R A AR RARRRR
PRRRRERRELRLREREIED  AyTSO IMPORTANTE !PPERERBLRLERRERDED —

rrrrrrrrrrrrrrrprrrrrrrrrrrrrrprrrrrrrrrrrrerrrrrrrrrrnd
rrrrrrrrrrririniil o AYISO IMPORTANTE !Hitiiririririniritld
rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrnrrrrrnrrrrrrrrrrerrrrrrrrrrnd

I'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'. por favor lea esto: !titirrrrrrrrrrntd
k-

il * pebido a los planes de mejora sobre la plataforma y *
#* cumpliendo con la certificacion IS027001. ®(E
#* Se deshabilitara el acceso por 55H y la ejecucion de #
®* scripts en Denother. #
#* por fTavor probar todos sus accesos y usuarios desde *
® @] servidor Hendrix UNICA IP (172.31.238.6). En caso ¥
* de tener inconvenientes por favor comuniguese con el #
¥ D5D a traves de la Ext 81965 B198E8 #
®* Se recibiran reportes de inconvenientes hasta el dia *'—

i #* 10 de mayo de 2013. #
# Sefiusuario si1 usted ejecuta scripts o almacena #

# informacion dentro de Denother, por favor le #
* recomendamos migrarlos a sus plataformas de gestion. *
* gracias por su comprension y apoyo. =
k-3 =

Todos To hacemos posible
R o W o o o R o o o o o o o o o o o W o R o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o R R o o o R o

Last login: Tue May 26 09:57:01 2015 from 10.59.8.69
[dcarrill1o@TFMOGB48 ~]%

WT. 06 @t. @ @ @ @ @ @ @ |De~
Ready ssh2: AES-256-CTR 4, 24 27 Rows, 56 Cols VT100  CAP

Figura 10. Herramienta SECURECRT. Fuente: Claro Colombia.

A continuacion se colocaran algunos ejemplos de temas tratados durante la préactica:

Apeéndice E. INFORMES DE MASIVAS A NIVEL NACIONAL

Cartagena:

Cliente C:g:?lic;it:)el Direccion Departamento  Ciudad GSRo PE Subinterfaz GSR o PE
AVIANCA CTGN ANF0038 C.C Villa Sandra Bolivar Cartagena [bosque GigabitEthernet1/0/4.21¢
REDEBAN MULTICOLOR S.A. RMC0136 |CGNASAO Bolivar Cartagena |bosque Gi0/0/4.477
REDEBAN MULTICOLOR S.A. RMC0104 |CGNAVIVERO CASTELLANA Bolivar Cartagena [bosque Gil/0/4.188
INVERSIONES EN RECREACION DEPORTE Y SALUD S.A|IRD0055 BODYTECH CTGNACLLE 71 No. 29-236 Local 1 [Bolivar Cartagena |bosque Gil1/0/4.35
BANCO COLPATRIARED MULTIBANCA COLPATRIAS.A |BDV0115 AV PEDRO DE HEREDIA#69-75 Bolivar Cartagena |bosque GigabitEthernet0/0/3.731
PARQUES Y FUNERARIAS S.A. PAF0033 AvPedroHeredia Bolivar Cartagena |bosque Gil/0/4.456
SERVIBANCAS.A SVB0094 KR 8 No 15-42 P17 Bolivar Cartagena |bosque Gil/0/4.151

Figura 11. Servicios afectados por Masiva en Cartagena. Fuente: Keysi Palacio.
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Gestidn de la masiva:

El incidente se presentd por ruptura de fibra, la cual afecto los servicios que se
prestan por medio del nodo BOSQUE, a continuacion se muestra el momento en el que

subio cada servicio reportado, y su respectiva prueba de ultima milla:

REDEBAN 104- 11:40AM:

BOSQUE#ping vrf redeban-ip 10.168.78.54
Type escape sequence to abort.
Sending 5, 100-byte ICMP Echos to 10.168.78.54, timeout is 2
seconds: !
Success rate is 100 percent (5/5), round-trip min/avg/max = 1/1/1 ms
Tabla 2. Ultima Milla servicio REDEBAN. Fuente: Keysi Palacio.

AVIANCA 38-11:52AM:

BOSQUE#ping vrf scs-fc-avianca 10.168.82.114
Type escape sequence to abort.
Sending 5, 100-byte ICMP Echos to 10.168.82.114, timeout is 2

Success rate is 100 percent (5/5), round-trip min/avg/max = 1/1/2 ms

Tabla 3. Ultima Milla servicio Avianca. Fuente: Keysi Palacio.

SERVIBANCA 94-11:52AM:

BOSQUE#ping vrf servibanca-carulla 10.168.83.50
Type escape sequence to abort.
Sending 5, 100-byte ICMP Echos to 10.168.83.50, timeout is 2

Success rate is 100 percent (5/5), round-trip min/avg/max = 1/1/1 ms
Tabla 4. Ultima Milla servicio SERVIBANCA. Fuente: Keysi Palacio.

©
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COLPATRIA 115 - 11:40AM:

BOSQUE#ping vrf bancolpatria 10.161.84.82
Type escape sequence to abort.
Sending 5, 100-byte ICMP Echos to 10.161.84.82, timeout is 2

Success rate is 100 percent (5/5), round-trip min/avg/max = 1/1/1 ms

Tabla 5. Ultima Milla servicio Colpatria. Fuente: Keysi Palacio.

Apendice F. ENVIO DE NOTIFICACIONES MASIVAS A CLIENTES:

Notificacion Masiva
#| Palacio Loaiza, Keysi Vanessa (Cal)

Cordial Saludo Sefiores WINNER GROUP S.A.,

Caso en referencia: 6405688
Servicio en referencia: UDQ Ga

Se presenta afectacion en una troncal gue comunica a nuestro GSRTERRAZA, en este momento personal se encuentra en
desplazamiento hacia el nodo TERRAZA para verificar en sitio. En 20 minutos enviaremos mas avances.

Cualquier inquietud por favor responder a la cuenta: cliente.co@claro.com.co, solo alli serdn atendidas sus solicitudes.

Muchas gracias por su comprension.

Cordialmente,

Ingeniera de Soporte Corporativo
Palacio Loaiza, Keysi Vanessa (Col)

keysi.palacio@claro.com.co

Figura 12. Notificaciones de masivas a clientes. Fuente: Keysi Palacio
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Apéndice G. INFORMES DE INCIDENTES AL INGENIERO LIDER

REPORTE 19 DE FEBRERO - 8:30 AM

TICKET DIAS DOWNTIME / SOLO P1 PRIORIDAD NOMBRE CLIENTE ESTADO PRODUCTO PYME O CORP. DESCRIPCION REPORTE
6361172|20Horas  |8h29m P1 WINNER GROUP S.A. En Atencidn Corporativo Caida de servicio.

REPORTE 19 DE FEBRERO - 11:30 AM

TICKET DIAS DOWNTIME / SOLO P1 PRIORIDAD NOMBRE CLIENTE ESTADO PRODUCTO PYME O CORP. DESCRIPCION REPORTE
6350233|3 dias 2 h P3 BANCO FALABELLA S.A. Pendiente Cliente |Corporativo Problema con camaras

REPORTE 19 DE FEBRERO - 4:30 PM

DIA DO OLOP PRIORIDAD O BR ADO PROD OP O ORP D RIP O REPOR
63657874 H, 12 MIN4 H, 12 MIN P1 BANCO COLPATRIA RED MULTIBANCA COLPATRIA S.A En Atencion Corporativo Caida de servicio.
6365942|3H,47M |3H,47M P1 REDEBAN MULTICOLOR S.A. En Atencidn Corporativo Caida de servicio.

Figura 13. Reporte de casos reportados por tiempo de gestion. Fuente: Keysi Palacio.

REPORTE 23 DE FEBRERO - 8:30 AM

6D D PRODUCTO
0 DIA DO OLOP PRIORIDAD 0 BR ADO = 0 ORP D RIPCIO REPOR
6373641{CTQ0026 |20 h, 2min  |5Smin P1 CONSORCIO SERVICIOS INTEGRALES PARA LA MOVILIDAD SIM Pendiente Cliente  |Corporativo |Alarma Orion
6366654|TFK0054 |3 dias, 17h |1h, 1 min P1 TAMPA CARGO S.A.S Solucion Cliente Corporativo |Enlace caido
6370912|ANRDD35|2 dias, 18 h 7 h, 27 min P1 ARMADA NACIONAL REPUBLICA DE COLOMBIA Solucién Cliente Corporativo |Caida canal
6372545|LIS0047 |2dias, 13h  [9min P1 LIBERTY SEGUROS S.A. Solucién Cliente Corporativo |Enlace caido
6372774|BCLO339 |2dias, 10h  [15min P1 BANCO COLPATRIA RED MULTIBANCA COLPATRIA S.A Solucién Cliente Corporativo |Enlace caido
6372829|IRD0016 |2 dias, 4 h 15min P1 INVERSIONES EN RECREACION DEPORTE Y SALUD S.A. Pendiente Cliente  |Corporativo |Caida canal
6372901|OME0063 |2 dias 5min P1 BANCAMIA S.A. Pendiente Cliente  |Corporativo |Canal caido
6373061|OME0011 |1dia, 22h 5min P1 BANCAMIA S.A. Pendiente Cliente  |Corporativo |Encriptacion caida
6373370|UDQO064 |1 dia, 18 h 5min P1 WINNER GROUP S.A. Solucién Cliente Corporativo [Alarma Orion
6372997| DHLO147 |1dia, 20h 2h, 2min P1 DHL EXPRESS COLOMBIA LTDA En atencién Corporativo [Caida de servicio
6370735|BDV0134 |2 dias, 19h P2 BANCO COLPATRIA RED MULTIBANCA COLPATRIA S.A Pendiente Cliente  |Corporativo |Intermitencia
6373038|CDMO0074 |1 dia, 22 h P2 TUYAS.A Pendiente Cliente  |Corporativo |Sin salida de llamadas
6365127|EFI0123 |3 dias, 22h P3 EFICACIA S.A. Pendiente Cliente  |Corporativo |Falla sincronizacién
6355010|AAE0228 |5 dias. 22h P4 CAJA COLOMBIANA DE SUBSIDIO FAMILIAR COLSUBSIDIO Pendiente Cliente  |Corporativo |Verificacién datafonos
6356706|PVC0008 |5 dias, 17 h P4 MEXICHEM SERVICIOS COLOMBIA S.A.S Pendiente Cliente  |Corporativo |Cambio de 10S
6363028|CQT0004 |4 dias, 15h P4 CONSORCIO COLOMBIA MAYOR 2013 Pendiente Cliente Corporativo [Cable dafiado
6364769|USLO001 |3 dias, 23h P4 UNIVERSIDAD SIMON BOLIVAR Pendiente Cliente  |Corporativo |Pruebas mensuales
6364944|CMP0016 |3 dias, 22 h P4 CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR Pendiente Cliente Corporativo [Monitoreo de canal
6368797|BGB0060 |3 dias P4 BBVA COLOMBIA Pendiente Cliente  |Corporativo |Password recovery
6368948 DNR00S2 |3 dias P4 FINANCIERA DANN REGIONAL COMPARNIA DE FINANCIAMIENTO S.A. [Pendiente Cliente  |Corporativo |Falla en plataforma

Figura 14. Reporte de casos reportados por tiempo de gestion al lider. Fuente: Keysi
Palacio.

Apeéndice H. GRAFICAS DE CONSUMOS:

Se comunica el cliente solicitando informacion de graficas de consumo de su
servicio desde las 7 am hasta las 10:15 am, para verificar que no se esté presentando

saturacion en el canal. Se realizan pruebas de primer nivel al canal:
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Revision de la interface:

GCENTRO2#show runn interface GigabitEthernet2/0/1.866
Building configuration...

Current configuration : 377 bytes

!

interface GigabitEthernet2/0/1.866

description IPDP CIRCULO DE VIAJES UNIVERSAL S.A. CLL 26 - CEJO017
encapsulation dot1Q 866

ip vrf forwarding circulodeviajes

ip address 10.161.109.173 255.255.255.252

no ip directed-broadcast

ip accounting mac-address input

ip accounting mac-address output

service-policy input CAR-20MEGAS

service-policy output CAR-20MEGAS

end

Ultima milla responde:

GCENTRO2#ping vrf circulodeviajes 10.161.109.174
Type escape sequence to abort.
Sending 5, 100-byte ICMP Echos to 10.161.109.174, timeout is 2 seconds:

Success rate is 100 percent (5/5), round-trip min/avg/max = 1/2/4 ms
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Ingresamos a la herramienta E-management y visualizamos una gréfica de consume.

Desde 2015-03-16 07:00:00 a 2015-03-16 10:15:57-bps E

PE GSR GCENTRO2-gi201866

12M
10M
8M
oM
am

2M

7:00 8:00 9:00 10:00

Figura 15. Ejemplo de graficas de consumo. Fuente: Keysi Palacio.

Siendo el canal de 20M se observa en la grafica de consumo que el servicio se

encuentra con un uso maximo de un poco mas de 10M, el servicio esta estable.
Apéndice I. CONSULTA DE INFORMACION — IP ACCOUNTING

Se recibe una solicitud por parte de la empresa BodyTech de activar el Ip Accounting
por 10 minutos debido a que en su momento se estaba presentando saturacién en el

servicio, se ingresa al equipo:

Revision de la interface:

GCFINANCIERO#show runn interface GigabitEthernet1/0/3.888937

Building configuration...

Current configuration : 386 bytes

!

interface GigabitEthernet1/0/3.888937

description IPDP INVERSIONES EN RECREACION DEPORTE Y SALUD - IRD0192
(HPSA)

encapsulation dot1Q 888 second-dotlq 937

©
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ip vrf forwarding bodytech

ip address 10.161.238.77 255.255.255.252

no ip directed-broadcast

ip accounting mac-address input

ip accounting mac-address output

service-policy input CAR-3M

service-policy output CAR-3M

end

Ingresamos al equipo:

GCFINANCIERO#telnet 10.161.238.78 /v bodytech

INVE_IRDO0192,1,0202>enable

Password:

INVE_IRDO0192,1,0202#show ip accounting output-packets

37

Al ingresar el comando de Ip accounting fue identificado que habia sido activado

hace 2 semanas por lo cual fue necesario borrar el historia y reiniciarlo para empezar a

contar los 10 minutos solicitados por el cliente.

INVE_IRDO0192,1,0202#clear ip accounting

Después de los 10 minutos se consulta la informacién:

INVE_IRDO0192,1,0202#show ip accounting output-packets

Source Destination |Packets| Bytes
192.168.25.70 | 172.28.7.71 |151880 |189920803
192.168.25.63 | 172.28.7.71 | 54709 | 78471045
192.168.25.55 | 172.28.7.71 | 37475 | 55032550

©



Practica empresarial realizada en Claro Colombia

192.168.25.58 | 172.28.7.71 | 34022 | 49467323
192.168.25.137 | 132.245.9.226 | 1040 | 1100073
192.168.25.21 | 172.28.3.105 | 1043 403296
192.168.25.80 | 172.28.1.56 580 311626
192.168.25.20 | 172.28.3.105 906 309400
192.168.25.71 | 172.28.7.71 1053 298653
192.168.25.71 | 172.28.7.20 911 290687
192.168.25.71 | 172.28.7.21 875 252720
192.168.25.144 | 172.28.8.19 569 87642
192.168.25.111|132.245.81.178 | 360 78088
192.168.25.111 | 216.58.219.69 | 130 58902
192.168.25.80 | 172.28.8.24 177 56321
192.168.25.137| 172.28.8.19 217 49380
192.168.25.111| 172.28.1.31 148 43759
192.168.25.137 | 134.170.27.86 | 128 40130
192.168.25.71 |157.56.106.184 | 295 26255
192.168.25.136| 172.28.1.31 68 26186

38

Tabla 6. IP Accounting BodyTech. Fuente: Keysi Palacio.

La informacién fue enviada al cliente por medio de un correo electrénico para que

asi el realice correctivas al uso que le esta dando a su servicio.

©
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Apéndice J. APLICACION DE DEMO:

La solicitud del cliente fue recibida via telefonica, el cliente reporto saturacion de su
servicio por lo cual solicito la ampliacion del ancho de banda:

Se realiza la ampliacion:

Revision de la interface:

GTEUSAQUILLO#sh runn int Gi0/0.1637 < Se corrobora la informacion del servicio.
Building configuration...

Current configuration : 334 bytes

I

interface GigabitEthernet0/0.1637

description INVERSIONES RECREACION DEPORTE CALLE72 - IRD0001
(INTERNET)

encapsulation dot1Q 1637

ip vrf forwarding internet-vip

ip address 10.161.4.189 255.255.255.252

no ip directed-broadcast

ip accounting mac-address output

service-policy input CAR-10M < Ancho de banda original.

service-policy output CAR-10M < Ancho de banda original.

end

GTEUSAQUILLO#show Policy-Map CAR-20MEGAS < Se verifica el perfil del ancho
de banda a aplicar.
Policy Map CAR-20MEGAS
Class class-default
police cir 20000000 bc 2500000 be 2500000
conform-action transmit

exceed-action drop
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GTEUSAQUILLO#conf ter < Ingresamos a la terminal de configuracion.

Enter configuration commands, one per line. End with CNTL/Z.
GTEUSAQUILLO(config)#interface GigabitEthernet0/0.1637 < Es determinada la
interfaz a configurar.

GTEUSAQUILLO(config-subif)#no service-policy input CAR-10M
GTEUSAQUILLO(config-subif)#no service-policy output CAR-10M
GTEUSAQUILLO(config-subif)#service-policy input CAR-20MEGAS < Se coloca el
doble del ancho de banda.

GTEUSAQUILLO(config-subif)#service-policy output CAR-20MEGAS

Revision de la interface nuevamente:

GTEUSAQUILLO(config-subif)y#*Z

GTEUSAQUILLO##sh runnint Gi0/0.1637

Building configuration...

Current configuration : 342 bytes

!

interface GigabitEthernet0/0.1637

description INVERSIONES RECREACION DEPORTE CALLE72 - IRD0001
(INTERNET)

encapsulation dot1Q 1637

ip vrf forwarding internet-vip

ip address 10.161.4.189 255.255.255.252

no ip directed-broadcast

ip accounting mac-address output

service-policy input CAR-20MEGAS < Ampliacién realizada.
service-policy output CAR-20MEGAS < Ampliacion realizada.
end

©
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Apéndice K. CASOS CONSULTA DE CONFIGURACION DE EQUIPOS:

41

Se comunica el sefior Milton Salamanca solicitando la configuracién: show runny

show arp del servicio dcv0015:
» Seingresa al equipo:

GDORADOQO2#show runn int Gi1/0/9.10
Building configuration...

Current configuration : 366 bytes

!

interface GigabitEthernet1/0/9.10
description IPDP DECEVAL DORADO PLAZA - DCV0015,CC0015
encapsulation dot1Q 10

ip vrf forwarding deceval-intra

ip address 10.161.48.49 255.255.255.252
no ip redirects

no ip directed-broadcast

ip accounting mac-address input

ip accounting mac-address output
service-policy input CAR-10M
service-policy output CAR-10M

end

GDORADO2#telnet 10.161.48.50 /v deceval-intra

» Configuracién del servicio:

DECE_DCVO0015#show runn
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Building configuration...

!

!

interface GigabitEthernet0/0

description --- LAN LAN DECEVAL---
ip address 172.29.19.4 255.255.255.248
ip flow ingress

ip flow egress

ip route-cache flow

duplex full

speed 100

standby 1 ip 172.29.19.6

standby 1 priority 120

standby 1 preempt

standby 1 track 100 decrement 30

I

interface GigabitEthernet0/1

description --- WAN TELMEX MDORADO2 FE 6/13 DCV0015 INTRANET---

ip address 10.161.48.50 255.255.255.252
ip route-cache flow

duplex full

speed 100

I

router bgp 64548

no synchronization

bgp log-neighbor-changes

network 172.29.19.0 mask 255.255.255.248
network 172.31.85.0 mask 255.255.255.0
neighbor 10.161.48.49 remote-as 14080
neighbor 10.161.48.49 timers 10 30

42
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no auto-summary

!

ip route 0.0.0.0 0.0.0.0 172.29.19.5 230 name Contigencia_GBX
ip route 172.31.85.0 255.255.255.0 172.29.19.1

!

ip flow-cache timeout active 1

ip flow-export source GigabitEthernet0/0

ip flow-export version 5

ip flow-export destination 172.29.4.21 9996

ip flow-export destination 172.29.4.24 9996

!

ip http server

no ip http secure-server

!

snmp-server community CpE3677TeLmEx RO 1300
snmp-server community CRpWE3677TeLmEx RW 1300
snmp-server community D4c4v4LT3I3c0 RO

snmp-server ifindex persist

snmp-server trap-source GigabitEthernet0/0

snmp-server enable traps snmp authentication linkdown linkup coldstart warmstart
snmp-server enable traps tty

snmp-server enable traps frame-relay multilink bundle-mismatch
snmp-server host 172.29.4.21 D4c4v4LT313c0

snmp-server host 172.29.4.24 D4c4v4LT313c0

snmp-server host 172.29.4.24 D4c4v4LT313c0 udp-port 9996
snmp-server host 172.31.239.203 public udp-port 1681
snmp-server host 172.31.239.204 public udp-port 1681

arp 172.29.19.1 00a0.8eb2.677d ARPA

I

43
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End

DECE_DCV0015#show arp

Protocol Address Age (min) Hardware Addr Type Interface

Internet 172.29.19.1 - 00a0.8eb2.677d ARPA

Internet 172.29.19.6 121 0000.0c07.ac01 ARPA GigabitEthernet0/0
Internet 172.29.19.4 - 001f.cae4.1a60 ARPA GigabitEthernet0/0

Internet 172.29.19.5 7 0017.9542.5h20 ARPA GigabitEthernet0/0
Internet 10.161.48.50 - 001f.caed.1a61 ARPA GigabitEthernet0/1

Internet 10.161.48.49 6 001la.6cll.ccbh3 ARPA GigabitEthernet0/

» Se envia la informacidn al cliente.

Apéndice L. CASO ATENDIDO:

Se comunican reportando el servicio WCP0073 caido, se realizan las pruebas

respectivas:
» Interfaz del servicio:

GCFINANCIERO#show runn int GigabitEthernet1/0/3.2295

Building configuration...

Current configuration : 357 bytes

!

interface GigabitEthernet1/0/3.2295

description IPDP WHITNEY COLOMBIA LTDA - WCP0073
encapsulation dot1Q 2295

ip vrf forwarding fuua-telephony
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ip address 10.160.112.61 255.255.255.252
no ip directed-broadcast
ip accounting mac-address input
ip accounting mac-address output
service-policy input CAR-16MEGAS
service-policy output CAR-16MEGAS
end

> Prueba de Ultima Milla:

GCFINANCIERO#ping vrf fuua-telephony 10.160.112.62 <<<<UM Arriba

Type escape sequence to abort.
Sending 5, 100-byte ICMP Echos to 10.160.112.62, timeout is 2 seconds:
Success rate is 100 percent (5/5), round-trip min/avg/max = 4/9/16 ms

» Ingreso remoto al equipo:

GCFINANCIERO#telnet 10.160.112.62 /v fuua-telephony
Trying 10.160.112.62 ... Open

WHIT_WCP0073>enable

Password:

WHIT_WCP0073#show version <<< Comando para verificar si el equipo esta en
funcionamiento

Cisco 10S Software, C2900 Software (C2900-UNIVERSALK9-M), Version 15.2(4)M3,
RELEASE SOFTWARE (fc2)

Technical Support: http://www.cisco.com/techsupport

Copyright (c) 1986-2013 by Cisco Systems, Inc.

Compiled Tue 26-Feb-13 03:42 by prod_rel_team

©
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ROM: System Bootstrap, Version 15.0(1r)M16, RELEASE SOFTWARE (fcl)

WHIT_WCPO0073 uptime is 3 weeks, 6 days, 18 hours, 55 minutes <<< EIl equipo no ha
dejado de funcionar en mas de 3 semanas

System returned to ROM by power-on

System image file is "flash0:c2900-universalk9-mz.SPA.152-4.M3.bin"

Last reload type: Normal Reload

Last reload reason: power-on

» El cliente confirma en sitio que el servicio esta operativo.



