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Resumen— Desde sus origenes, el servicio de mensajes cortos
(SMS por sus siglas en inglés) ha tomado un papel importante en
la sociedad, pues ha venido evolucionado con forme a los avances
tecnolégicos y los cambios efectuados en la forma de
comunicarnos, lo que un principio tenia como tarea servir de
alerta para llamadas perdidas o mensajes al buzon de voz, hoy en
dia se ha convertido en una necesidad para poder comunicarnos
con los demés e incluso para mostrar la forma en que nos
expresarnos.

También existe la posibilidad de considerar el servicio de
mensajeria como una herramienta de interaccion entre clientes y
proveedores. Una empresa puede tener en cuenta la posibilidad
enviar informacion a los dispositivos moviles de los consumidores
gue tengan vinculados en casos o servicios como: transacciones en
servicios bancarios, confirmacion de reservas hoteleras, codigos de
reembolso, ofertas especiales, estado de envi6 de mercancias,
confirmacion de contrasefias de acceso para alguna plataforma,
entre muchas otras funciones.

Esa interaccion entre cliente y proveedor hace que se genere un
ambiente de negocio mas agradable, mas informativo y promueva
la confianza para hacer el consumo de algun tipo de producto. Por
eso es de vital importancia mantener un constante monitoreo de
los servidores que interactdan con las redes moviles, encontrando
rapidamente la falla del sistema y tomar las acciones correctivas
oportunamente para brindar un tiempo de respuesta minimo y
efectivo que aumente los estandares de calidad de servicio.

Palabras clave— Calidad del servicio, interaccion, mensajeria,
negocio, SMS, telecomunicaciones.

Abstract- Since its origins, short message service (SMS) has
played an important role in society, since it has evolved in terms of
technological advances and changes in the way we communicate,
making a principle had as task to serve as alert for lost calls or
messages to voicemail, nowadays it has become a necessity to be
able to communicate with others and even to show how we express
ourselves.

There is also the possibility of considering the messaging service
as a tool for interaction between customers and suppliers. A
company may take into account the possibility to send information
to the mobile devices of consumers that have linked in cases or
services such as: transactions in banking services, confirmation of
hotel reservations, refund codes, special offers, status of goods
shipment, confirmation access passwords for any platform, among
many other functions.

This interaction between customer and supplier creates a more
pleasant, more informative business environment and promotes

the confidence to make consumption of some type of product. That
is why it is vital to maintain a constant monitoring of the servers
that interact with the mobile networks, quickly finding the system
failure and taking corrective actions in a timely manner to provide
a minimum and effective response time that increases the quality
of service standards.

Index Terms— Quality of service, interaction, messaging,
business, SMS, telecommunications.

I.  INTRODUCCION

En este trabajo escrito se busca evidenciar los
conceptos adquiridos durante el desarrollo de la pasantia
como Ingeniero NOC (Network Operation Center) nivel
1 para la plataforma de SMS (Short Message Service) de
la empresa TELINTEL S.A. ESP, mediante la utilizacién
de diferentes herramientas software, interpretacion de
estadisticas, monitoreo constante de las rutas ofrecidas
tanto de clientes como proveedores, la aplicacion del
protocolo SMPP (Short Message Per to Per) para la
prestacion de servicios de mensajeria. Todo esto con el fin
de desarrollar el andlisis necesario para brindar las
acciones correctivas a las diferentes situaciones
problematicas, quejas reportadas o servicio no conforme
(también llamados tickets) al centro de operaciones.

El contenido esta dividido en dos capitulos, el primero
es un analisis previo al documento denominado “Sistema
integrado de la gestién de calidad, seguridad de la
informacion, y salud en el trabajo”, proporcionado por la
empresa en cuestién, del cual, se tomaran como referencia
los items relacionados con las caracteristicas de soporte y
calidad que debe desarrollar el departamento NOC de
SMS, determinando que acciones se estan llevando a cabo
y cuales faltan por complementar. El segundo capitulo
mostrara la construccion de un reporte estadistico que
refleje el funcionamiento y operacién de dicho
departamento en cuanto a la resolucion oportuna de
tickets y la cantidad de tiempo requerido para ello

II.  PLANTEAMINETO DEL PROBLEMA
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(Estan siendo desarrollados en este momento los
contenidos de los items relacionados con las
caracteristicas de soporte y calidad descritos en el
documento “Sistema integrado de gestion de calidad,
seguridad de la informacion, y salud en el trabajo”
proporcionado por la empresa Telintel S.A ESP. Para la
plataforma de servicios SMS?

¢Qué tipo de variables se van a medir y controlar para
realizar el informe estadistico mensual?

¢De qué manera se van a obtener los datos de la consola
de tickets?

I1l.  DEFINICION DEL PROBLEMA

En el campo de las comunicaciones es de vital
importancia mantener un sistema de alta calidad de
servicio para garantizar a los clientes un buen ambiente
de negocio, mejorar la experiencia como consumidores
satisfaciendo las necesidades requeridas por ellos,
permitiendo asi la lealtad necesaria para generar nuevas
oportunidades de ingresos y adquisicion de los productos
ofrecidos por algin proveedor especifico, en este caso la
plataforma de SMS (Short message service siglas en
inglés) servicios de mensajes cortos ofrecidos por la
empresa TELINTEL S.A ESP

El departamento de NOC (Network Operations Center)
Centro de Operaciones de Red juega un papel importante
para controlar el servicio no conforme que se presente,
dicho departamento cumple una serie de tareas de
monitoreo y seguimiento a la calidad de prestacion de
servicios ofrecido a los clientes y brindado por los
proveedores vinculados a SMS a través de la utilizacion
de diferentes herramientas virtuales o software
determinados a dicho fin, principalmente por la diligencia
y resolucion de tickets que se pueden definir como los
requerimientos, quejas o reclamos que necesitan una
solucion por parte de la empresa. Estos requerimientos
son registrados en una consola especial llamada Kayaco,
la cual permite clasificar y ordenar los tickets facilitando
a la empresa el poder brindarle una pronta respuesta o
solucion.

De todo lo anterior y después de realizar una revision a
los procesos de calidad especificamente en el area técnica
nace la necesidad de presentar un informe estadistico
mensual de los indicadores de calidad relacionados con la
consolidacion de escalamiento de tickets y estado de
gestion de los mismos, con dos aspectos importantes a
medir, el primero hace referencia al nivel de
cumplimiento con la solucion correcta de tickets; el
segundo aspecto se relaciona con el tiempo empleado en

la solucion de tickets. Y asi generar nuevos registros
graficos y estadisticos que permitan visualizar y calificar
la tarea desempefiada por parte de todo el equipo del
departamento NOC de la plataforma de SMS de la
empresa Telintel S.A. ESP.

IV. OBJETIVOS

Objetivo General
Crear un reporte estadistico que permita la medicién
del nivel de cumplimiento con la solucion correcta de
tickets y el tiempo empleado en la solucion de los mismos,
extraidos de la consola de tickets Kayaco de la plataforma
de servicios SMS de la empresa Telintel S.A ESP.

Objetivos especificos

* Revisar los items de soporte y calidad contenidos en
el documento “Sistema integrado de gestion de calidad,
seguridad de la informacion, y salud en el trabajo”
proporcionado por la empresa Telintel S.A ESP. para la
plataforma de servicios SMS.

» Verificar cuéles procesos de soporte y calidad
correspondientes al departamento de NOC SMS se estan
llevando a cabo segln lo estipulado en el documento
mencionado anteriormente.

» Demostrar la importancia del reporte estadistico
generado, aumentando los estandares de calidad
requeridos por la empresa Telintel S.A ESP
especificamente la plataforma de servicios SMS.

V. MARCO REFERENCIAL

Empresa Telintel S.A. ESP

Con sede en Weston, Florida - EE.UU, desde 1997
Telintel ha estado proporcionando en todo el mundo
terminacion internacional (productos a clientes vy
proveedores a nivel global). Esto incluye operadores
mayoristas, grandes empresas, centros de llamadas,
internet café y clientela propia que utiliza los servicios
para llegar a sus seres queridos en todo el mundo. Es una
de las principales SMS Gateway, portadora de voz, y el
valor afiadido, proveedor de soluciones para pequefias,
medianas y grandes empresas: desarrolladores,
compafiias de marketing, operadores mdviles, entre otros.
Desde 1997 Telintel ha jugado un papel clave en el
ecosistema de las telecomunicaciones, la cobertura se
extiende por todo el mundo a més de 190 paises y se
puede conectar a través de un Unico punto de acceso. [1]

ASTELINTEL
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Figura 1. Logo empresa Telintel
Fuente: www.telintel.com.co

VI.  MARCO TEORICO

Para cualquier empresa la calidad del servicio y el buen
trato proporcionado al cliente es de vital importancia, ya
gue estimula a los consumidores a seguir adquiriendo los
servicios e incluso sirve como una estrategia para atraer
mas consumidores. Segun (Lopez, 2013, p.7) “El servicio
al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de
la competencia, ya que mientras mas exista, los clientes
tiene mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el
producto o servicio que estan requiriendo”. [2]

Por consiguiente hay que crear distintas técnicas o
tacticas para brindar un producto idéneo que se acomode
a las necesidades requeridas del cliente y ademas al
prestar un buen servicio, aumentara no solo el nivel de
satisfaccion de los clientes sino también para hacer sentir
orgullosos a los empleados, tal como afirma (Tigani,
2006, p.17) “La calidad del servicio, sera la que resulte
de elegir las dimensiones adecuadas, de las cosas que
agregan valor, resuelven problemas y satisfacen
necesidades, para otorgar en estas una medida mayor a la
esperada por el cliente” [3]

En el campo de las comunicaciones también es de vital
importancia estar a la vanguardia con los cambios
tecnolégicos y los avances innovadores que atraigan a los
clientes, ya sea con la invencion de productos o el
desarrollo continuo de aquellos ya existentes. De esta
manera las empresas que cubran las necesidades y los
aspectos en relacion con la satisfaccion del cliente, son
mas competitivas en el mercado y en consecuencia va
obtener resultados de rentabilidad méas favorables que las
demas. [4]

La calidad de servicio 0 QoS (Quality of service, siglas
en ingles) en la actualidad son los temas de investigacion
mas relevantes en los campos de la comunicacion
informética y telefonia sobre IP. Mediante el disefio y la
implementacion apropiados de QoS y control de trafico
en cualquier red corporativa podria ahorrarse una gran
cantidad de ancho de banda y por lo tanto dinero. (Hasen,
2017) Afirma que “Sin la QoS apropiada en la red, las
aplicaciones remotas no funcionan eficientemente y hay
un problema intermitente de rendimiento incluso con un
monton de ancho de banda causando una pérdida de
productividad para una empresa” [5]

Protocolo SMPP.

De las siglas en ingles Short Message Peer to Peer
(SMPP) es un protocolo abierto estandar de la industria
disefiado para proporcionar una interfaz de

comunicaciones para la transferencia de datos de
mensajes cortos (SM, Short Message) entre un centro de
mensajes (Message Center), como los (SMSC, Short
Message Service Center), y un sistema de aplicacion de
SMS, como un Servidor Proxy WAP, Gateway de correo
electronico o cualquier otro Gateway de Mensajeria.

El protocolo (SMPP) es un protocolo abierto de
transferencia de mensajes que permite que las entidades
de mensajes cortos (SME, Short Message Entities) que
estan fuera de la red movil interactien con un SMSC. Las
entidades no moviles que envian mensajes a un SMSC, o
reciben mensajes desde un SMSC, se conocen como
Entidades de Mensajes Cortos Externas (ESME, External
Short Message Entities). [9]

SMPP client
application

Figura 1. Esquema general de funcionamiento protocolo SMPP

Fuente: Invio Smart (2016). www.inviosmart.it

VIl. DESARROLLO

Se elaboran los reportes obtenidos para los meses de
Abril, Mayo y Junio. Adicionalmente se crea un reporte
en Excel que permita medir el porcentaje de los tickets
desarrollados y resueltos de manera oportuna por parte del
equipo NOC de la plataforma SMS de la empresa Telintel
S.A. que son registrados en la consola de tickets Kayaco..

La idea general para el desarrollo de estos reportes es
visualizar los tickets que fueron resueltos de manera
oportuna. Para ello, se filtran todos aquellos tickets que
han cambiado a estado CLOSE durante el periodo de
tiempo determinado, que tuviesen mas de una respuesta
para no tener en cuenta los tickets spam o que no son
relevantes, y cuya Ultima actividad o respuesta haya sido
realizada durante ese mismo periodo de tiempo, para
evitar seleccionar aquellos tickets que por algin motivo
tuvieron que volver a investigare o abiertos nuevamente
(Re — Open) y no han sido resueltos aun.

También se genera un conteo general de todos los
tickets que fueron generados durante el mes para ser
comparados por los tickets resueltos. Y para finalizar un
reporte donde se evidencia la cantidad de tiempo que fue
requerido para resolver de manera oportuna los tickets del
departamento de SMS.

Para dar un contexto general, se crean 3 reportes por
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mes: el primero muestra los tickets resueltos por dia
durante el mes, el segundo el total de tickets resueltos
durante el mes y el tercero el tiempo que tardo en
resolverse. Otro reporte para medir los tickets que recibio
la plataforma durante el mes y un Gltimo reporte generado
en Excel que permite comparar resultados y obtener
porcentajes.

VIII.  CONCLUSIONES

 Se contemplaron las tareas relacionadas con los items
de soporte y calidad del documento “Sistema integrado de
gestion de calidad, seguridad de la informacion, y salud
en el trabajo” proporcionado por la empresa Telintel S.A.
ESP para la plataforma de servicios SMS, evidenciando
gue la mayoria de tareas desarrolladas por parte del
personal NOC nivel 1 estan siendo desarrolladas de
manera adecuada Yy sin inconvenientes segin la
experiencia adquirida como pasante en el tiempo
estipulado.

» Con respecto a las actividades desarrolladas por el
departamento de NOC nivel 1 de SMS se encontraron dos
aspectos importantes que no se estaban llevando a cabo
en cuanto a los registros de atencién a tickets se refiere.
El primero hace referencia a la cantidad de tickets que son
atendidos de manera oportuna con respecto a los tickets
que son recibidos a través de la consola de Kayaco. El
segundo hace referencia a la cantidad de tiempo utilizada
para dar solucién oportuna a los tickets reportados y
registrados en la consola Kayaco.

» Por medio de la consola Kayaco y su herramienta
“reports” para la obtencion de informacion de acuerdo a
la base de datos de los tickets, se logré establecer los
parametros a medir para realizar los reportes estadisticos.
Dichos parametros estan directamente relacionados con el
cambio de estado de los tickets, por tal motivo se
considera gue un ticket esta resuelto de manera oportuna
si presenta estado CLOSE.

« Las tipificaciones asignadas a los tickets ayudan a la
pronta resolucién del servicio no conforme, de los
inconvenientes, quejas, problemas o reclamos reportados
por parte del personal de NOC de SMS. Sin embargo no
fueron relevantes ni tenidos en cuenta para generar los
reportes estadisticos.

+ Se determinaron los meses de Abril, Mayo y Junio
como periodos de tiempo para el estudio y desarrollo de
este documento. Considerando los cuatro meses
posteriores como  suficiente tiempo para la
contextualizacién, utilizacion de distintos software,
adquisicion de conocimientos, solucion al servicio no
conforme, manejo y solucién de ticktes durante el
desarrollo de la pasantia como ingeniero NOC nivel 1 de
la plataforma de servicios de SMS.

+ Se crearon los reportes estadisticos correspondientes
a cada mes de estudio demostrando que las quejas,
solicitudes, reclamos o inquietudes recibidas por parte del
departamento NOC de SMS de la empresa Telintel S.A.
ESP a través de la plataforma de tickets Kayaco fueron
atendidas de manera oportuna y sin inconveniente alguno
con un porcentaje entre el 92% y 95%.

« Se crearon los reportes estadisticos correspondientes
a cada mes de estudio evidenciado el promedio de tiempo
para la solucién oportuna a las solicitudes recibidas,
clasificadas por el cambio de estado de los ticktes. Se
destaca que las solicitudes que mas requieren tiempo para
solucidn estan relacionadas con los estados Escalated to
ID to Close cuyas tipificaciones se refieren a las
interconexiones nuevas con clientes o proveedores que se
hallan vinculado a la empresa, notando que puede tomar
varios dias hasta finalizar y dar oportuna solucion a este
tipo de solicitudes.
« Se evidencio que las solicitudes recibidas que requieren
menos tiempo de solucion estan relacionadas con la
clasificacién de cambio de estado de Open a Close, cuyas
tipificaciones se refieren a problemas simples de fallos de
mensajes de facil correccion, notando que puede tomar un
par de horas hasta finalizar y dar oportuna solucion a este
tipo de solicitudes.
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