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Resumen

En la presente investigacion tiene como objetivo principal implementar una Estrategia de
Gestion de Servicios de Voz y Datos sobre Internet, para lo cual se utilizé un disefio de
campo pues la indagacion se recolecto en el lugar donde se presentd el problema de
investigacion, en base a estos resultados el principal hallazgo fue que la empresa no cuenta
una estrategia de gestion para dar respuesta inmediata y eficaz al dafio que pueden causar las
transmisiones cuando son afectadas por agentes externos, internos fortuitos. La investigacion
se realizé dentro de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT, lugar donde se
puede obtener acceso a la revision de las transmisiones que se encuentran alojadas en Quito.
La metodologia de trabajo se bas6 en ITIL ya que esta proporciona los procesos adecuados
para el seguimiento de las fases, gestion, implementacion de las normas que se deben
incorporar de acuerdo a las normas establecidas dentro de la corporacion. En funcién a los
resultados se pudo concluir con el desarrollo de una estrategia de modelo inclusivo para
solventar los problemas de la corporacion en base a los lineamientos establecidos y con las

normas incorporadas.

Palabras clave: estrategia de gestion, servicios de voz y datos, internet
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Abstract

The current research have the main goal develop an strategy of data and voice management
over internet, for which it was used a field design in order to recollect in the same location
where the problem showed up. According to the data obtained, the main finding was that the
company did not have a strategy of management to give an immediate and effective response
to the damage of affected transmissions by external, internal agents that can be fortuities. The
research has been made inside the National Telecommunications Corporation CNT, location
where it is available access to transmissions management hosted over Quito. The working
methodology was based on ITIL because this provide the appropriate processes to the follow
of the phases, management, implementation of the policies that it have to incorporate in order
to the norms set inside the company. Depending on the results, it was possible to conclude
with the development of an strategy of model inclusive to figure out the company issues

based on the established guidelines and incorporated standards.

Keywords: Strategy of management, service of voice and data, internet.
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Introduccion

Las estrategias de gestion de servicios, en el &mbito de las telecomunicaciones, son un
recurso dindmico, que se enfocan principalmente en asignar tareas directas a ejecutar
acciones de acuerdo a la responsabilidad otorgada en la cadena de mando, a fin de obtener

las mejoras en los servicios y de esta forma satisfacer a los clientes.

Uno de los enfoques de las estrategias de gestion de servicios es la adaptacion, es decir,
se la puede adaptar conforme va creciendo, con la finalidad de que se la pueda utilizar cada
vez que se lo requiera. De este modo, la estrategia antes mencionada, se la puede
implementar en transmisiones que se encuentren afectadas y se pueda estudiar cada uno de

sus comportamientos.

Por lo tanto, una estrategia de gestion de servicios tiene pasos establecidos a seguir para
la revisién, implementacion de los procesos que deben tener cada una de las transmisiones
en base al nivel de su funcionamiento, esto con la finalidad de interactuar entre la

estrategia de gestion, el proveedor y sus directrices.

De acuerdo a lo planteado se puede mencionar que el nacimiento de la propuesta;
estrategias de gestion de servicios, es un recurso innovador, cuyo proposito es conformar
una alianza entre el sistema actual y las posibles afectaciones en el transcurso de tiempo,
donde las peticiones actuales y antiguas se integran, dando asi un nuevo enfoque a los

procesos actuales.

En base a lo mencionado, la estrategia de gestion de servicios, en el ambito de las
telecomunicaciones, permite fusionar la parte tecnoldgica con los eventos, destacando el
propdsito de fortalecer el area del monitoreo de red e impulsar la revision de cada una de
sus transmisiones y asi evitar que poblaciones enteras se queden sin servicio, mejorando
asi el servicio a los usuarios y colocandose a la par de sus competidores. Cabe destacar que
el apoyo tecnoldgico fomenta el soporte continuo mediante la construccion de nuevos
canales de comunicacidn que se suman con los existentes, mejorando considerablemente la

calidad de servicio y satisfaccion de los clientes.

En la actualidad hay muchas y nuevas maneras de interactuar con la tecnologia, para
navegar por Internet existen los smartphone, laptop, televisores inteligentes, entre otros, asi



también, debido al desarrollo de nuevas formas de almacenamiento de gran capacidad y la
distribucion de cada vez més informacion, ha traido como consecuencia, un aumento del

trafico mundial de datos e informacion.

Latinoamérica y particularmente el Ecuador, conjuntamente con el resto del mundo han
entrado en una nueva era conocida como “era digital®, en donde la informacion colocada
en los grandes servidores distribuidos por todo el planeta estd disponible para cualquier
persona que disponga de algun dispositivo inteligente. No obstante, de la mano del gran
desarrollo en el area de las telecomunicaciones y la distribucion de informacién cada dia,
ha surgido el crecimiento elevado del consumo de Internet en el pais incentivando a que las
transmisiones crezcan a la par provocando asi posibles problemas de intermitencia en el

servicio.

En este sentido, debido a los cambios en las telecomunicaciones, las empresas privadas
y publicas, en especial la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones Empresa Publica
(CNT EP), se ha propuesto como meta a corto, mediano y largo plazo, satisfacer las
demandas de todos los usuarios, aumentando la velocidad del Internet como producto de

vanguardia mundial y crecimiento constante.

Por tal motivo, la empresa como la entidad que se encuentra a cargo de brindar el
servicio, esté4 llamada a mejorar todo su lineamiento, mediante la capacitacion del personal,
entregar productos de primera linea y los servicios a los que hace referencia, debido a las
nuevas tecnologias que cada empresa tienen en su haber, en tal sentido, la presente
investigacion pretende incluir una mejora en el servicio de Internet y voz, que ayude a la
empresa a estar a la altura de las grandes corporaciones de telecomunicaciones de

Latinoamérica y del mundo.

Por lo que se debe proponer, en el campo de las telecomunicaciones, la inclusiéon de
nuevos modelos de estrategias de gestion que procuren dar un nuevo rumbo hacia la
entrega de servicios de calidad para las empresas de telecomunicaciones y todo el

conglomerado que se encuentran prestos a la entrega de este servicio.

La presente investigacion se justifica, debido a que la misma se realiza mediante

técnicas de muestreo, recoleccion de datos, entrevistas y andlisis, por lo que se desarrollara



una estrategia de gestion de servicios, para facilitar la conmutacion del trafico de voz e

Internet en la CNT sin que se pueda tener afectacion a sus usuarios finales.

Cabe mencionar que, de acuerdo al estudio realizado se utilizard el método sustentado
en un enfoque cuantitativo, utilizando para su desarrollo el paradigma positivista e
interpretativo, los cuales permitiran describir paso a paso todo el panorama del problema,
ademas verificar los controles y manuales que hasta el momento se encuentran
colaborando con la revision de cada una de las rutas asignadas para los enlaces. Por tal
motivo se realizara un proyecto acorde con los puntos desfragmentados, todo esto apoyado

con una investigacion de campo.
Situacion Problematica

La CNT es una empresa gubernamental que se dedica a proveer diferentes servicios al
pais, con el fin de estar a la vanguardia de las comunicaciones que actualmente se utilizan
ha implementado dentro de su cartera de servicios la tecnologia Red Optica Pasiva con
Capacidad de Gigabit (GPON), sin duda actualmente es la que mas se destaca en el
mercado con su Internet residencial disminuyendo los costos de implementacion y con
velocidades superiores a los 5 Mbps, por tener un alto consumo de trafico en dicha

tecnologia es necesario disponer de transmisiones que lo soporten.

Asi también, la CNT cuenta con servicio de telefonia movil, telefonia fija, Internet
residencial y por lo tanto necesita de diferentes tipos de transmisiones como son la
transmision satelital, el par de cobre y la fibra 6ptica por donde se lleva todo el trafico de
cada nodo hacia la nube pasando por la gran infraestructura que esta posee. Cabe destacar,
que la mayoria de transmisiones ubicadas fuera de la ciudad de Quito no se encuentran con
respaldo fisico y légico para poder solventar eventuales problemas de saturacion en el

trafico, corte de fibra e incluso inconvenientes debido al clima.

Por otra parte, se ha podido evidenciar que no todas las transmisiones que estan dentro
de Quito se encuentran con un respaldo, asi mismo al ocurrir una falla para el
restablecimiento del servicio es necesario esperar que un equipo humano se traslade al
sitio, para identificar la falla, proceso que puede demorar hasta seis horas, pues no existe
una ingenieria documentada para facilitar la revision de los diferentes tramos afectados,

esto trae como consecuencia la interrupcion del servicio con tiempos muy elevados y la



pérdida de comunicacion en los lugares donde no se tenga un respaldo de la transmision

afectada.

Como se planted anteriormente, a pesar de estos problemas, no hay un proceso
documentado y con normas establecidas para desplegar acciones correctivas en el
momento de presentarse alguna falla que afecte de manera significativa a la transmision de
voz y datos, esto depende de la experiencia de cada operador encargado de la parte del
monitoreo y pueda solventar medianamente los problemas al momento de presentarse
cortes de fibra, perdida de gestién, caida de los enlaces de radio o el no tener respaldo de
energia asegurada.

En base a lo mencionado, se realizarad el estudio de una estrategia de gestion en los
servicios de voz y datos sobre el Internet, el cual permita proporcionar un proceso
adecuado y automatizado en base a los lineamientos de la CNT, para que se pueda
solventar el problema de afectacion en el trafico que circula en ese momento por las
transmisiones que llevan los servicios de distintos usuarios, tomando en cuenta que
actualmente el servicio de Internet y datos se lo considera de suma importancia para el

desarrollo sostenible de una sociedad en crecimiento.

Formulacion del Problema

Después de argumentar los problemas que actualmente se tiene se plantea la siguiente

interrogante.

¢Como implementar una estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre el

Internet?

Para dar una respuesta a la interrogante anterior fue necesario establecer las siguientes

preguntas:

¢Cudl es la situacion actual de la gestion de servicios de voz y datos sobre Internet que

se encuentran alojadas en las transmisiones que actualmente posee la CNT?

¢Cuéles son los elementos que conformardn la estrategia de gestion dentro de los

parametros establecidos por la CNT?



¢De qué manera disefiar una estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre

Internet involucrando los procesos mejorados?

¢Como crear la estrategia de gestion tomando en cuenta los parametros obtenidos

después de consultar al area encargada?

¢De qué manera se evalla la estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre

Internet?

Objetivo General

Desarrollar una estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre el Internet.

Objetivos Especificos

Describir la situacién actual de la gestion de servicios de voz y datos sobre Internet que

se encuentran alojadas en las transmisiones de la ciudad de Quito.

Establecer los elementos que conformaran la estrategia de gestion dentro de los
parametros establecidos por la CNT, tomando como base el proceso de ITIL llamado

operacion del servicio.

Disefar la estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre Internet involucrando

los procesos mejorados.

Crear la estrategia de gestion tomando en cuenta los parametros obtenidos después de

consultar al rea encargada de implementacién de procesos.

Evaluar la estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre el Internet propuesta

en la ciudad de Quito.

Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre
Internet, se justifica pues la misma pretende crear una manera de gestionar y organizar los
procesos de revision para las transmisiones al momento de tener problemas y saber cémo
solucionarlos, el cual traerd grandes beneficios a la empresa desde el punto de vista de

reduccion de tiempo y costos para restablecimiento de la conexion, coadyuvando de esta



manera a la satisfaccion del cliente, al poseer un servicio eficaz y eficiente. Cabe destacar,
que la implementacion de la estrategia de gestién se hara con el fin de tener pasos
concretos y normas para que los clientes no pierdan la informacion que se encuentra
circulando por cada una de las transmisiones, cabe mencionar que también la presente
investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico, pues servird como base para otras
investigaciones similares en las cuales se pretendan mejorar los tiempos de respuestas ante
fallas que se presenten en las transmisiones que dispongan ese tipo de infraestructura, todo
esto con el fin de proporcionar a las empresas la facilidad de tener acciones de correccién y

de pronta reaccion para no afectar al usuario final.

Asi también, la parte técnica mediante la reunion se llegoé a varios acuerdos establecidos
entre el investigador y las personas que se encargan de administrar los contratos en donde
basandose en las normas ya establecidas en la CNT se debe realizar la implementacion de
la estrategia enmarcada en las normas de calidad de servicio que se encuentran aplicadas
dentro de la CNT, tomando en cuenta que al momento de llevar a cabo la presente
factibilidad se tuvo la necesidad de los Analistas de Gestion que laboran dentro del area de
monitoreo de red, realizando el seguimiento exhaustivo de los resultados que proporcione

la estrategia.

Alcance de la investigacion

El estudio que como estrategia tecnoldgica, se desarrollara en la CNT, en el tiempo
comprendido entre septiembre 2017 hasta septiembre 2018, encontrandose inmerso en la
linea de investigacion de la Maestria de Telematica de la Universidad Israel, ya que
pretende crear una estrategia de gestion que permita mejorar la transmision de voz y datos

sobre Internet exceptuando la telefonia movil, en la ciudad de Quito.

El contenido de la investigacion estarda enmarcado dentro de la innovacion de las
estrategias de gestion, en el area de la tecnologia de informacion y comunicacion,
especificamente, en los sistemas de transmision tanto de voz como datos mediante la
Internet, con la finalidad de mejorar el tiempo de respuesta al momento de ocurrir una falla
del servicio, especificamente cuando las mismas impliquen corte de fibra, saturacion del
canal, intermitencia en el servicio, tomando como base los aportes de Prieto y otros (2016),
Gonzélez (2014), Bastidas (2016), Lorenzo (2012), Rodriguez (2017) entre otros.



Capitulo |
Marco Tedrico
1.1 Antecedentes

Toda investigacion requiere de la exploracion de estudios anteriores elaborados por
otros investigadores, que puedan servir de aporte con el que se pretende desarrollar, razén
por la cual se hizo una revision exhaustiva, donde se encontraron antecedentes
relacionados con las variables en estudio: estrategia de gestion y servicios de voz y datos

sobre Internet.

Con respecto a la variable estrategia de gestion se afirma que una estrategia es el
conjunto de decisiones fijadas en un determinado contexto o plano que proceden del
proceso organizacional y que integra mision, objetivos y secuencia de acciones
administrativas en un todo independiente. Ademas en su articulo Lorenzo (2012)
menciona, una estrategia es la forma en que la empresa o institucion en relacion con todo
su entorno se debe desplegar todos los recursos disponibles y esfuerzos para alcanzar sus

metas u objetivos.

Asi también Dominguez (2014) indica que una gestion es la que se apoya y funciona a
través de las personas, por lo general en los equipos de trabajo para poder lograr los
resultados, por otra parte la Real Academia de la Lengua menciona que se trata de llevar
adelante una iniciativa o proyecto, por lo tanto una gestion es un proceso secuencial que se
tiene como Unico objetivo culminarlo apoyado de los macro procesos que se encuentran

relacionados con la organizacion.

En funcién a los planteamientos anteriores, una estrategia de gestion, es una destreza
adquirida para dirigir un conjunto de iniciativas o proyectos. Especificamente para esta
investigacion, la estrategia de gestion, representa los procesos que se deben ejecutar en el
area de monitoreo de red, de manera sistematica y ordenada, para dar respuesta inmediata a
los problemas que puedan presentarse en la transmisiones de voz y datos de la ciudad

Quito como referente de una de las provincias de mayor crecimiento en los Gltimos afios.

En ese sentido, el trabajo de Prieto y otros (2016) titulado “Analisis de las Estrategias
Publicas para el Desarrollo del Internet Movil en la Comunidades Rurales de América

Latina”, cuyo problema radico en establecer la existencia de importantes diferencias en la
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cobertura del acceso a Internet entre zonas rurales y urbanas debido a la combinacion del
elevado coste de despliegue de infraestructuras y bajo nivel de ingresos familiares lo que
ocasiona no hacer atractiva la inversion de los operadores en esas zonas, ya que la

recuperacion de la inversién no esta garantizada a mediano plazo.

La solucion al problema se planteé desde el punto de vista de subvencionar el
despliegue de infraestructuras de red terrestre que interconecten zonas rurales y urbanas,
dejando en manos de los operadores el despliegue de la red de acceso movil. El aporte de
esta investigacion, se debe a que servira de soporte en cuanto a generacion de estrategias,
gue permitan es este caso, disminuir el tiempo de respuesta, en caso de ocurrir alguna falla

en un servicio de voz y datos de la red de CNT.

Por otra parte, Gonzéalez, (2014) en su tema “Imagen Corporativa en Instituciones
Publicas de la Ciudad de Quito, Caso de Estudio: Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones (CNT) Analisis de Estrategias Vinculadas al Cliente Interno”, cuyo
problema consistid en la falla de la comunicacién interna, y que fue resuelto mediante la

aplicacion de 4 estrategias que se encuentran detalladas a continuacion:

¢ Planificacion de uso de recursos, asignando herramientas canales y mecanismos

efectivos para la comunicacion.

e Desarrollar un Sistema de Evaluacion que permita monitorear los niveles de
aceptacion y frecuencia de uso de medios y canales a través de encuestas y

observacion.

¢ Investigar el grado de aceptacion de las herramientas utilizadas por la Gerencia

de Comunicacion, de acuerdo a las actividades de la comunicacién interna.
e Elevar el nivel de motivacion de los colaboradores para su participacion activa.

La metodologia de estudio para el presente proyecto fue una investigacion basada en

una auditoria de comunicacion interna, exponiendo los siguientes puntos:
1. Definicion de objetos.
2. Mapeo de los publicos internos.

3. Analisis de la programacion.



4. Determinacion y evaluacion.

En base a lo mencionado el aporte a la investigacion actual son la metodologia y las
estrategias que se encuentran bien definidas para el uso de los recursos de la corporacion,
cada una de ellas inmersa dentro del marco del uso de los programas incluidos por la
empresa asi como el aporte a cada empleado y la superacidn personal, estas estrategias se
pueden considerar en la actual investigacion para como un criterio que se pueden emplear

en las transmisiones, para su implementacion en el area técnica.

Por otra parte, el trabajo de Bastidas (2016) titulado “Analisis y Evaluacion de la
Gestion de Proyectos de Inversion del Sistema Nacional de Transmision Eléctrica del
Ecuador realizados entre los Afios 2010 a 2014 y Propuesta de Mejoramiento de la
Direccion de Proyectos”, el problema que detecto en su investigacion es la débil
institucionalidad que tiene este sector y rescaté el papel del estado como responsable en el
manejo de las areas estratégicas en donde se plantea cambios sustanciales en la matriz
energeética con la priorizacion y desarrollo de proyectos estratégicos planteados en el plan
de expansion, los cuales pueden llevarse a cabo con una adecuada ejecucion de los

proyectos.

Como consecuencia de estas transiciones han causado cambios en la forma de gestionar,
direccionar y ejecutar los proyectos lo que ha llevado a que el Sistema Nacional de
Transmision (SNT) gestione al mismo tiempo la ejecucion de alrededor 30 proyectos de
infraestructura entre los que se encuentran la construccion de nuevos sistemas de

transmision.

La metodologia esta basada en PMBOK la cual se trata de un producto que se encuentra
reconocido por el Instituto de Manejo de Proyectos (PMI) este se trata del Project
Management Body Knowledge o Fundamentos para la Direccion de Proyectos, en donde la
tesis a la que se esta haciendo referencia aporta con lo tedrico y conceptos basicos con base
en la guia de proyectos. Es decir, la guia PMBOK tendra un aporte para la gestion del
proyecto actual, por las buenas précticas y sélidas bases para estructurar un manual que
pueda simplificar y automatizar el trabajo que hasta el momento se esta realizando de
forma manual en cuanto una transmision se encuentre afectada por cualquier tipo de

evento.



En funcion a los referentes anteriores, se puede caracterizar a una estrategia de gestion
como el cambio de una organizacion o proceso en la cual se tiene en el transcurso de cierta
cantidad de tiempo, tal como es el caso de la presente investigacion que pretende
planificar, elaborar y documentar una estrategia de gestion en el tiempo de 12 meses para
mitigar el impacto de los problemas que actualmente se presentan en la CNT, tomando
como fuente las transmisiones que son las encargadas de llevar todo el trafico hacia los

diferentes servidores locales e internacionales.
1.2 Transmision de VVoz

El término voz tiene diferentes definiciones en distintas areas y estas pueden ser:
fonologia, gramatica, musica, telecomunicaciones, etc. En el presente proyecto se enfocara
como aquella que se utiliza para transmitir dentro de las telecomunicaciones una sefial de
voz, asi pues se tratan de ondas sonoras longitudinales y éstas se originan por el
movimiento de cualquier tipo de medio ya sea liquido, sélido o gaseoso, debido a estas
propiedades el sonido puede desplazarse de un lugar a otro. Las ondas sonoras tienen un
limite de frecuencia que puede estimular el oido humano para que el cerebro las pueda
percibir como una suave sensacion ritmica. Los limites de percepcion por parte del cerebro

humano son 4KHz a 20KHz y estos son denominados limites de audicién.

Estas sefiales para poder transportarlas por un medio de telecomunicaciones, es
necesario que se encuentren codificadas ya sea como en las centrales telefonicas digitales
que realizan la conmutacion de audio en forma digital o las centrales ip que utilizan las
redes de datos para realizar el envio de audio entre dispositivos esto a través del envio de

paquetes de datos.

En base a lo mencionado por Joskowicz (2013), la voz debe ser codificada digitalmente
para su transmision estos dispositivos de codificacion y decodificacion son denominados
codec (codificadores y decodificadores), estos codec se pueden clasificar de acuerdo a las
caracteristicas que estos poseen entre estas estan su tasa de bits (bit rates), la calidad del
audio codificado, su complejidad, el tipo de tecnologia utilizada y el retardo que
introducen. Los primeros codec fueron disefiados para reproducir la voz entre 300Hz -
3.4kHz se la utilizaba muy frecuente con la conexion de linea telefonica y actualmente se
los conoce como banda angosta (narrowband) y se los puede observar en la Tabla 1, al

contrario de los codec que reproducen sefiales entre 50Hz - 7kHz denominados de banda

10



ancha, muy utilizados para el popular sistema de telefonia de celular como muestra la
Tabla 2.

La ITU-T ha estandarizado codec de banda superancha (superwideband) en el rango
50Hz - 16kHz y banda completa (fullband) en el rango de 50Hz - 20kHz.

Tabla 1
Codec de banda angosta (harrowband)
Codec Nombre Bit rate (kb/s) Retardo (ms) Comentarios
G711 PCM:Pu_Ise Code 64. 56 0.125 Codec basg, L.Jtl|lza dos posibles leyes de
Modulation comprension: p-ley y A- ley
. Desarrollo originalmente para video
G.723.1 Hybrid MPC-MLQ 6.3,5.3 35.7 conferencias en la PSTN, es actualmente
and ACELP i :
utilizado en sistemas de VOIP
LD-CELP: Low- . .
Gras  Dewwdeedes  JUO16 G prs sl DCUE Oita
liner predicion ' P g
CS-ACELP:
Conjugate Structure
G.729 Algebraic Codebook 11.8, 8, 6.4 15 Utilizado en aplicaciones de VolP a 8 kb/s
Excited Linear
Prediction
AMR Adaptive Multi Rate  12.2 a 4.75 20 Utilizado en redes celulares

Fuente: Voz, video y telefonia sobre IP. Instituto de Ingenieria Eléctrica, Facultad de Ingenieria. Montevideo Uruguay:
enfoque para una revista cientifica (Joskowicz, 2013).

Tabla 2
Codec de banda ancha (wideband)
Codec Nombre Bit rate (kb/s) Retardo (ms) Comentarios
Inicialmente disefiado para audio y video
G.722 Sub-band ADCPCM 48, 56, 64 3 conferencias y actualmente se utiliza para
servicios de telefonia de banda ancha en VoIP
G.722.1 Transform Coder 24, 32 40 Usado en audio y video conferencias
6.6, 8.85, Estandar en comin con 3GPP (3GPP TS
12.65,14.25, 26.171), los bit més altos tienen gran
G.722.2 AMR-WB 15.85, 18.25, 259375 oo : g .
inmunidad a los ruidos de fondo en ambientes
19.85, 23.05, adversos
23.85
G7111  Wideband G711 64, 80, 96 11875 Amplia el ancho de banda del codec G.711,
optimizando su uso para VVolP
Amplia el ancho de banda del codec G.729 y
G.729.1  Wideband G.729  8-32kbls <49 es compatible hacia atrds con este codec.
Optimizado su uso para VolIP con audio de alta
calidad
Codec propietario de Microsoft utilizado en
RtAudio Real Time Audio 8.8, 18 40 aplicaciones de comunicaciones unificadas

(OCS)

Fuente: Voz, video y telefonia sobre IP. Instituto de Ingenieria Eléctrica, Facultad de Ingenieria. Montevideo Uruguay:
enfoque para una revista cientifica (Joskowicz, 2013).
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En la Tabla 3 se puede observar el codec de banda sUper ancha (superwideband) mas
utilizado como lo es el software Skype que puede enviar texto, voz y video sobre Internet

revolucionando la comunicacién desde el afio 2013.

Tabla 3
Codec de banda super ancha (superwideband)
Codec Nombre Bit rate (kb/s) Retardo (ms) Comentarios
SILK SILK 8az24 25 Utilizado por Skype

Fuente: Voz, video y telefonia sobre IP. Instituto de Ingenieria Eléctrica, Facultad de Ingenieria. Montevideo Uruguay:
enfoque para una revista cientifica (Joskowicz, 2013).

En la Tabla 4 se puede observar el codec de banda completa (full band) mas utilizado,
que se usa en los sistemas de conferencia se usan cada vez presentaciones mejor elaboradas

que incluyen sonido y efectos de sonidos ocupando una banda de audio mas amplia que el

que habla.
Tabla 4
Codec de banda completa (fullband)
Codec Nombre Bit rate (kb/s) Retardo (ms) Comentarios
Low-complexity, Es el primer codec fullband estandarizado por
G.719 full-band 32a128 40 ITU

Fuente: Voz, video y telefonia sobre IP. Instituto de Ingenieria Eléctrica, Facultad de Ingenieria. Montevideo Uruguay:
enfoque para una revista cientifica (Joskowicz, 2013).

1.3 Transmision de voz sobre Datos

Joskowicz (2013) menciona que para lograr transmitir la voz sobre las redes de datos es
necesario armar paquetes, un canal de voz tiene un flujo de bits dependiendo del codec
utilizado. Por ejemplo, si a la voz la codificamos con el codec G.711 en ley A este canal de
voz consiste en un flujo de 84kb/s, para enviar este flujo sobre una red de datos se necesita
armar paquetes. Sin embargo se puede armar un paquete por cada flujo de voz pero no es
lo aconsejable debido a que esto generaria una sobrecarga, cabe mencionar algo muy
importante que cada paquete requiere cabezas, en cambio para formar paquetes con una
minima sobrecarga pueden introducirse retrasos no muy aceptables. Un paquete IP podria
tener hasta 1500 bytes de conjunto de datos o informacién, con muestras del codec G.711
se quiere completar los 1500 bytes del paquete IP se debe introducir un retardo de 125us x
1500 = 187,5 ms. esta demora no es aceptable en aplicaciones que utilizan conversaciones

de voz.

Por lo antes mencionado se toman ventanas de 10 a 30 ms como se puede observar en la

Figura 1, las muestras codificadas se juntan y se arman los paquetes estos pueden ser
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transportados por cualquier medio de transmision sin que este se afecte en el trayecto
teniendo el mismo paquete al ingreso y salida del medio, estos flujos se comunican con los
codec mediante pulsos de luz teniendo asi la voz, el video y los datos. El Tamarfio de estas
ventanas es configurable para algoritmos de codificacion y se encuentra estandarizado por

las diferentes normas aprobadas.

Flujos de datos codificando la voz

A
\ 4

Ventana

Figura 1. Flujo de datos codificados
Fuente: (Joskowicz, 2013).

1.4 Datos

Los datos se representan mediante manera simbolica y este es un valor que puede recibir
un computador por diferentes medios de transmision, los datos solos no pueden
proporcionar informacion cuando estos forman una red de datos es ahi donde se considera

una fuente de informacion.

1.5 Redes de Datos

Con base en Joskowicz (2008), las redes de datos tienen como objetivos:

Compartir recursos, equipos, informacion y programas que se encuentran

localmente y ubicados en distintos lugares.

e Brindar confiabilidad a la informacién disponiendo de alternativas de

almacenamiento.
e Obtener una relacion aceptable del costo y beneficio.

e Transmitir informacion entre usuarios ubicados en distintos lugares geograficos

de la manera mas rapida y eficiente posible.
La topologia en estas redes puede dividirse en dos:

e Redes de difusion: en este tipo de medio se comparte el mismo medio de

transmision entre todos los integrantes de esta red, cada mensaje es emitido por
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una maquina es recibido por cada maquina de la misma red. Cada paquete
contiene el Origen y Destino para discriminar quien debe procesar dicho

mensaje.

e Redes punto a punto: tienen muchas conexiones entre maquinas para enviar
mensajes distantes y puede ser necesario pasar por maquinas intermedias 0 como

tunel que es formado por el proveedor.

Las redes de datos también se pueden clasificar en categorias segun su tamafio: Local
Area Network (LAN), Wide Area Network (WAN) y Metropolitan Area Network (MAN)
como se puede observar en la Figura 2, en donde la topologia de la red LAN abarca una
oficina, casa o departamento y la red WAN se encarga de unir las redes LAN mediante

grandes proveedores.

Home Office

LAN

WAN

Branch

Central

Figura 2. Redes de datos
Fuente: www.netacad.com

De acuerdo a lo mencionado antes, las redes necesitan de programas dedicados al
control, mantenimiento y disefio. Para reducir la complejidad del disefio se encuentran
organizadas en capas y el propdsito de esta es proporcionar los servicios a su inmediato
superior, mediante reglas ya establecidas, cada capa se comunica con su similar en otra
méaquina como se puede observar en la Figura 3 denominado el modelo de interconexion

de sistemas abiertos o conocido como Modelo OSI y con el cual cada computador se puede
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comunicar para poder establecer una relacion y que los paquetes puedan llegar a su

destino.
0S| Model TCP/IP Protocol Suite TCP/IP Model
“ Application ]‘
|[ Presentation ]] HTTP, DNS, DHCP, FTP Application
|[ Session ]]
|[ Transport J] TCP, UDP |[ Transport J]
I[ Network _]I | Ch:l:lz'\:ri IIF(;V;:;:VB I[ Internet _]I
|[ Sl ]‘ PPR, EFtr;lme Ft{elay. Network Access
|[ Physical ]] erme

Figura 3. Modelo OSI
Fuente: www.netacad.com

Por otro lado, con respecto a la variable de servicios de voz y datos en su trabajo de
titulacion Solorzano (2017) en el que se titula “Analisis de Trafico de Red para un
Correcto Dimensionamiento de Enlaces Fisicos entre los edificios del GAD Municipal del
Canton Junin”, el problema que pudo encontrar al realizar el desarrollo de su proyecto es el
no tener respaldo para los enlaces que se tiene entre los edificios que pertenecen al GAD
municipal del cantén Junin, ademas el no tener un sistema de monitoreo para el registro del
consumo de ancho de banda donde incluye el control de trafico en la red que va desde un
edificio a otro.

En base a lo mencionado en el parrafo anterior, se tiene la siguiente propuesta para las
mejoras del andlisis de red, en donde se pudo revisar que incorporaron el sistema de
monitoreo CACTI de cddigo abierto con el fin de controlar el ancho de banda y el trafico
que circula entre los edificios del GAD, ademés un sistema de respaldo de fibra entre los

edificios que se encuentran distanciados de la oficina principal.

De acuerdo a lo mencionado por Soldrzano (2017) en su proyecto de titulacién este
tendra un aporte significativo involucrando el sistema de monitoreo CACTI, con el fin de
integrar las transmisiones dentro del sistema mencionado, enviando mensajes al correo
electronico, mensajes de alerta con respecto a la saturacion y posible caida del servicio

evitando que el resto de transmisiones se encuentre afectadas.

De igual manera Rodriguez (2017) en su trabajo titulado "Andlisis para el Mejoramiento
del Trafico de la Red Inaldmbrica de la Facultad de Ciencias Informéticas de la

Universidad Técnica de Manabi", expone como problema la cobertura e inestabilidad en la
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conexién de Internet como también el acceso limitado a los servicios tecnoldgicos evitando
la comunicacion entre los equipos que actualmente se encuentran instalados dentro la
institucion provocando un malestar a los usuarios que tienen sus dispositivos conectados a
dicha red.

En base a lo anterior, la propuesta para mejorar el rendimiento de la red fue cambiar los
equipos de comunicacion, cableado estructurado, herramientas de administracion y
controlar el ancho de banda configurado, ademas de agregar una politica de calidad de
servicios en los equipos para asi no tener problemas en cada sitio donde el usuario tenga la
disponibilidad de conectarse, esta investigacion fue realizada con la metodologia de

observacidn y entrevistas.

Por lo tanto, la presente investigacion tendra un aporte significativo dentro del marco
teorico y el analisis para la estrategia de servicios de voz y datos sobre Internet,
proporcionando una metodologia para la observacion y la entrevista en el area donde se
aplicara lo antes mencionado y analizar los datos recopilados para proporcionar mejoras
dentro de la corporacion.

1.6 Voz y Datos

La voz y los datos se codifican digitalmente para integrarla al mundo de las
telecomunicaciones, esto gracias a los codecs que fueron creados en algin momento sin
saber si en lo posterior se los tenia que utilizar de alguna manera. Los codecs cumpliendo
con la funcién de empaquetar los servicios de audio, video, video conferencias, telefonia IP
y VoIP optimizan el ancho de banda en las transmisiones para poder enviar gran cantidad
de trafico que actualmente es muy utilizados en las aplicaciones del Internet (WhatsApp,
Facebook Live, Skype), ahorrando costos en las conexiones entre diferentes proveedores

de los servicios de Internet.

Cada trama de voz y datos deben formar los paquetes que se deben enviar a través de
cualquier medio de transmisidn, estos tienen: cabecera, data, protocolo http, segmento tcp,
paquete ip y ethernet para poder llegar a su destino como muestra la Figura 4 denominada
encapsulacion de trama, sin embargo antes de poder realizar su proximo salto se debe tener
en la tabla de ruteo del equipo de capa 3 la ruta agregada para que el paguete no sea
descartado del segmento de red.
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Protocol Encapsulation Terms

Ethenet | IP | TCP | HTTP| Data | |

User
Data

HTTP Data
TCP Segment
IP Packet

Ethernet Frame

Web Server
f 4

=y H +
010101101010010111101101010010010101011011 JRAREASAL

Figura 4. Encapsulacion de trama
Fuente: www.netacad.com

1.7 Estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre Internet

Una estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre Internet se puede definir
como la forma de realizar el cambio de un proceso de los servicios orientados a la voz y
datos dentro de una organizacién con la ayuda de sus metas u objetivos trazados,
analizando la mejora de la capacidad del ancho de banda y controlando la calidad de
servicio dentro de los pardmetros que sean manejables para la organizacion, sin afectar los
tiempos de respuesta que se tengan dentro de las areas involucradas, ademas de tomar en
cuenta los dispositivos que la empresa dispone en el momento de realizar la investigacion

para en lo posterior sugerir mantener o actualizar.
1.8 Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL)

Se lo conoce como un marco de referencia para las mejores précticas y
recomendaciones para la administracion de servicios de TI, con un enfoque en

administracion de procesos.
1.9 Operacion del servicio

Representa un proceso de ITIL para asegurar que los servicios se ofrezcan de manera
efectiva y eficientemente, esto incluye cumplir con los requerimientos de los usuarios,
resolver los fallos de los servicios, arreglar problemas y llevar a cabo operaciones

rutinarias.

La rutina operacion de servicio abarca los procesos siguientes:
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Gestion de eventos: asegurar que los servicios sean monitoreados

constantemente, eventos antes de decidir qué acciones son las adecuadas.

Gestion de incidentes: manejar el ciclo de vida de todos los incidentes, el
objetivo principal del manejo de incidentes es devolver el servicio a los usuarios

lo antes posible.
Cumplimiento de la solicitud: que en la mayoria de los casos son menores.

Gestidn del acceso: otorga el derecho a un servicio a usuarios autorizados, ponen

en préactica las politicas definidas por la gestion de seguridad.

Gestion de problemas: controlar el ciclo de vida de todos los problemas los
objetivos principales son la prevencién de incidentes que no pueden prevenirse,
la gestion proactiva de problemas analiza los registros de incidentes y utiliza

datos de otros procesos para identificar problemas significativos.

Gestion de operaciones: monitorear y controlar los servicios e infraestructura
esta gestion lleva a cabo tareas diarias relacionadas con la operacion de
componentes y aplicaciones de infraestructura incluyendo programacion de
trabajos en un calendario, actividades de soporte y restauracion y el

mantenimiento rutinario.

Gestion de instalaciones: gestionar el entorno fisico en que se ubica la
infraestructura incluye todos los aspectos de gestion del entorno fisico, como por
ejemplo las fuentes de energia y sistemas de enfriamiento la gestion de accesos a

dependencias y el monitoreo de los ambientes.

1.10 Situacion actual de la gestion de servicios de voz y datos sobre Internet

Actualmente los servicios de voz y datos que proporciona la CNT se encuentran

vulnerados a través de sus terminales debido al encontrarse con malware que son activados

por los hackers y esto provoca que la transmision que lleva a los DNS (Domain Name

System) se encuentre saturada provocando lentitud en el servicio de datos e Internet en la

ciudad de Quito; sin embargo, se activa manualmente la politica de levantamiento de la

transmision que se encuentra dirigida hacia los servidores que se encuentran en Guayaquil.
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Es decir las transmisiones que se encuentran dentro del distrito metropolitano de Quito
disponen de un enlace de respaldo, lo cual no sucede con las ciudades que se encuentran a
los alrededores de Quito y llevan el trafico de voz y datos hacia las diferentes ciudades con
el fin de que se encuentren conectadas y no se presenten percances cuando sufran algin

corte de fibra y no se pueda respaldar el trafico.

Por tanto se quiere proponer una estrategia de gestion de servicios para las
transmisiones que se encuentren saturadas y se pueda revisar e informar al area encargada
para que esta proceda con el balanceo del trafico respectivo en caso de que alguna de estas
transmisiones se encuentre ocupando sobre el 85% de consumo y en caso de existir algun
corte de fibra enviar a las cuadrillas a solventar el problema mientras el trafico se
encuentre balanceado; de tal manera, se necesita realizar el estudio de las transmisiones

que se encuentran sin respaldo y proponer estrategias de ayuda y soporte.
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Capitulo 11
Marco Metodoldgico
En el capitulo que se va a empezar se puede ingresar al proceso general del estudio,
todo esto en base a la metodologia utilizada para la recopilacion de la informacién, en
donde se puede apreciar el enfoque metodolégico del objeto de estudio, de todo tipo y
disefio de la actual investigacion; es decir, las personas u informantes que son el objeto de
estudio para lo cual la técnica y el instrumento de recoleccién de datos mas el

procedimiento de investigacion son el modelo de guia referencial establecida.
2.1 Tipo de Investigacion y Disefio

La presente investigacion es, segun la tipificacion realizada por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006) descriptiva, ya que se refiere a la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual y los procesos de los fendmenos estudiados,
relacionados con la necesidad del disefio de una Estrategia de Gestion de Servicios de Voz

y Datos sobre Internet.
2.2 Disefio de la Investigacion

En cuanto al disefio de la investigacion Gonzalez y otros (2016, p. 63), lo definen como
"la proyeccion de la investigacion la toma de decisiones sobre el que y el como se va a
realizar”. De igual forma; Arias (2000), expone que esta fase se refiere a donde se puede
ubicar la investigacion de acuerdo al método o al tipo de metodologia empleada, aplicando
las técnicas y procedimientos que sean necesarios para llegar a la culminacion de la

investigacion planteada.

Este disefio de estudio se puede mencionar que se trata de campo, esto debido a que la
recoleccion de la presente informacion se realizd en el area donde se produce el problema
de la presente investigacion, todo esto con el fin de obtener toda la informacion que sea
necesaria para el desarrollo del problema por parte del investigador del presente proyecto.
Ante esto Tamayo y Tamayo (2003, p.46) menciona con respecto a la investigacion de
campo "“trabaja sobre la realidad del hecho y su caracteristica fundamental es la de
presentar una interpretacion correcta™, sin que el investigador se descuide de la principales

etapas como la descripcion del problema, definicion y justificacion, etc.
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Por otro lado, Gonzélez y otros (2016), mencionan en su libro que el proceso
investigativo tiene referencias en base al disefio teérico y una de ellas se trata del campo de
accion en donde se desarrolla la investigacion y esta sirve para generar el conocimiento del
problema por parte del investigador. Como tal, en el presente estudio se deben examinar
los elementos propios de la estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre Internet,
esto para realizar un disefio que proporcione una respuesta a la problematica existente en el

area de monitoreo de red con respecto a las transmisiones.

En concordancia con lo expuesto por Sabino (1992, p.73) en su investigacion "el
experimento consiste en someter el objeto de estudio a la influencia de ciertas variables™;
sin embargo, el presente proyecto adopta una metodologia no experimental, esto debido a
que no se va a manipular la variable, de tal manera que solo se podra analizar el fenOmeno
que se encontrara representado en su forma natural, para la recoleccion de datos de manera

temporal.

De tal manera, Herndndez y otros (2006, p.208) indican que la “investigacion
transeccional o transversa recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico",
considerando lo expuesto la presente investigacidn se encuentra orientada en sus objetivos,
todo esto con la finalidad de que se presenten una o mas variables en el transcurso del
tiempo para continuar con el andlisis en un momento determinado; es decir, tiene como
objetivo verificar la incidencia y los valores de las variables para proporcionar la

descripcién de la informacion.

En referencia a lo anterior, en la presente investigacion los datos fueron tomados en un
Unico momento, con el fin de poder procesar los resultados sin repetir el proceso que al
momento se lo tiene implementado y por lo tanto la presente investigacion tiene un disefio
no experimental, de tipo transversal debido a que su alcance inicial y final es descriptivo

por lo que no se manipulan las variables.
2.3 La Poblacion y Muestra

La poblacion de una investigacion, segin Tamayo (2003, p. 176) en su libro menciona,
"se define como poblacion por constituir la totalidad del fendmeno adscrito a un estudio o
investigacion™; es decir, todo el fendbmeno que se encuentre dentro de una investigacion y

que pueda proporcionar informacién relevante se la considera poblacion, de la misma
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manera, Arias (2006, p. 81), indica “en términos mas precisos poblacion objetivo, es un
conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion”, en conclusion toda poblacion depende de
sus caracteristicas comunes dentro de un conjunto independiente del tamafio que esta

contenga definiendo las conclusiones que esta pueda aportar a la investigacion como tal.

En base a lo antes mencionado, es importante sefialar que por parte de la poblacion en la
presente investigacion se toma el muestreo probabilistico segin Parra (2003, p 23) indica
"corresponde a aquellos procedimientos de seleccién en el que intervienen factores
distintos al azar en la determinacion de cuales son los elementos incluidos ", este muestreo
se basa en una seleccidn, cuyos elementos son escogidos por la decision personal del

investigador o por situaciones de conveniencia y facilidad de acceso.

En este sentido, se tomO una muestra no probabilistica de seis sujetos de estudio,
supervisores y analistas especialistas que laboran en el area de monitoreo de red por
conveniencia del investigador, estas fueron seleccionadas de forma intencional, por ser una
poblacion de facil acceso, por tener la caracteristica comun de ser integrantes activos de la
gerencia nacional técnica, por estar expuestos en su trabajo a la problematica desde el
comienzo hasta el fin del proyecto de investigacion. Por tal motivo, la muestra no

probabilistica intencional seleccionada se puede observar en la Tabla 5:

Tabla 5
Muestra probabilistica intencional
Descripcion Supervisor  Analistas

Administrar el TR69 1 1
Comunicar
disponibilidad y 1 1
desempefio de la red

Administrar usuarios y 1 1
accesos
Subtotal 3 3
Total de sujetos 6

La recoleccién de informacion se realizd6 mediante una entrevista no estructurada en la
que se pretende definir el método que se usa cuando se presenta una alarma, esto se realizé
por Unica vez en un solo momento, la misma toma de muestras se puede realizar varias
veces en un transcurso de tiempo con el fin de tener resultados apegados a la realidad de la

corporacion.
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2.4 Técnicas e Instrumento de Recoleccion de Datos

Después de mencionar y definir los procesos metodolédgicos de investigacion, se debe
seleccionar las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que se van a utilizar, Sabino
(1992, p.108) "cualquier recurso de los que se vale el investigador para acercarse a los
fendmenos y extraer informacién”, es decir, cualquier técnica de investigacion en la que se
pueda obtener los datos necesarios para poder procesar la informacion que esta contiene;
de igual manera para Arias (2006, p.111), las técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos son las distintas formas de obtener informacion y los instrumentos son los medios
materiales, en base a lo mencionado se puede concluir que la técnica y el instrumento de la
encuesta es el modo y el medio respectivamente con el que un investigador puede acceder

a una recopilacion de datos.

Con base a lo antes descrito, para la investigacion descriptiva desarrollada de
acuerdo a lo que menciona Arias (2006, p.72) la define como "una técnica que pretende
obtener informacién que suministra un grupo de sujetos acera de si mismos, o en relacion
con un tema particular”, de la cual se puede obtener la informacién en base a la experiencia
de los sujetos y estar sustentada en la practica, ademas Sabino (1992, p.77) indica que se
trata de "requerir informacion a un grupo socialmente significativo de personas acerca de
los problemas en estudio mediante anlisis cuantitativo y sacar las conclusiones que se

correspondan con los datos recogidos", se trata de un importante disefio del muestreo.

Los instrumentos para la recoleccion de la informacion son definidos segin Arias
(2006, p.72) como "herramientas utilizadas para recopilar informacion, basandose en un
formato digital o en papel, seleccionados, dependiendo de las necesidades de una

investigacion, en funcién de la muestra”.

Por lo expuesto, el instrumento utilizado para el presente proyecto fue un
cuestionario el cual se lo puede observar en anexos, definido por Arias (2006, p.74) como
la recoleccion de datos de manera escrita mediante un instrumento en forma de papel
conteniendo una serie de preguntas y se lo denomina cuestionario auto administrado
porque debe ser llenado por el encuestado, el medio o mecanismo para la recoleccion de
datos, esta es una manera eficiente, rapida y econdmica de recolectar, tabular y analizar los

resultados.
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En ese mismo sentido, Hernadndez y otros (2006, p.310) puede definir al cuestionario
como un "conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir”, en donde puede
estar compuesta por dos tipos de preguntas cerradas y abiertas; esto con el proposito de que
el encuestado llene cada item por escrito y se puede obtener la informacién necesaria para

realizar el estudio.

Por otra parte, Arias (2006, p.79) expone que los "items deben tener una
correspondencia directa con los objetivos de la investigacion, es decir las interrogantes
consultaran solo aquello que se quiere conocer o medir”, es por eso que el cuestionario
debe ser claro y conciso llevando al encuestado a que sus respuestas sean establecidas
desde lo general hacia lo especifico, evitando que se abuse de la memoria del encuestado,

teniendo como ventaja las operaciones de las variables y la definicién de los indicadores.

Asi también, de acuerdo a Murillo (2006, p.12) las escalas "ofrece una afirmacién al
sujeto y pide que se califique del 0 al 4 segin su grado de conformidad, estas afirmaciones
puede reflejar la actitud positiva 0 negativa hacia algo”, esta herramienta es la encargada
de medir actitudes individuales en contextos sociales especificos, asi pues la puntuacion de

cada respuesta se obtiene mediante la sumatoria de cada item.

En base a los conceptos antes definidos sobre la técnica y el instrumento utilizado para
la recoleccién de informacion, se puede mencionar que en la presente investigacion se
aplica un cuestionario de quince preguntas para que sea contestado de acuerdo a la
experiencia de los individuos que conforman la muestra especifica a la cual se extendié al

presente proyecto.

Por lo tanto, a cada uno de estos items del instrumento elaborado se le coloco una
ponderacion, 4, 3, 2, 1, de acuerdo a la alternativa de respuesta seleccionada la alternativas
de respuesta fueron, De Acuerdo, Algo de Acuerdo, Desacuerdo y Completamente
Desacuerdo, respectivamente, por lo que cada persona le dio un valor con respecto a su
experiencia o conocimiento de la variable en estudio, obteniendo la puntuacién total a
través de la sumatoria de todas las respuestas. Como consecuencia, para este proyecto fue
necesario tomar de referencia el siguiente baremo de la Tabla 6 para poder ordenar y

tabular la informacion:
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Tabla 6
Baremo para ordenar y tabular la informacion

Valores Escala de respuestas
1,00<X <1,99 Inadecuado
2,00 <X <2.99 Moderadamente
Inadecuado

Moderadamente
3,00=X <39 Adecuado
X=4 Adecuado

2.5 Validez del Instrumento

Chavez (2001, p.194) “la validez del contenido es la correspondencia del instrumento
con su contexto tedrico, no expresada en términos numéricos. Se basa en el discernimiento
o juicio de los expertos”. De la misma manera, Herndndez y otros (2006, p.284) definen
que un instrumento puede ser confiable pero no necesariamente valido, por ello es
necesario que el instrumento de medicion demuestre ser valido, de no ser asi los resultados
de la investigacion no pueden ser tomados como reales. Por tal motivo, para poder
confirmar la validez del instrumento disefiado por el investigador para el presente estudio
se somete a un juicio de expertos, los cuales emitiran su opinion en cuanto a la redaccion y

pertinencia de los items con los objetivos, indicadores, dimensiones y variable.

Con base a lo antes expuesto, se entregd una copia del cuestionario a tres expertos en la
gerencia nacional técnica, de una forma que se pueda recolectar la informacion que se
necesita para la validacion, en donde cada experto envia un informe por escrito con sus
comentarios de conformidad o inconformidad con las preguntas de cada uno de los quince
items estructurados y su complejidad comparada con los indicadores, cuyas sugerencias

permitieron considerar que el instrumento es valido, por tanto aceptado.
2.6 Técnicas de Analisis de Datos

Sobre este punto, Hurtado (2010, p.133) afirma que en toda investigacion descriptiva
"se utilizan técnicas estadisticas igualmente descriptivas para el andlisis de los datos", esto
debido al interés que tiene el investigador en conocer y determinar el alcance de la

investigacion y la frecuencia con que aparece en las unidades del presente estudio.

De lo expuesto, para la codificacion, tabulacion y analisis de los datos se utilizé la

investigacion descriptiva, indicando la frecuencia en las respuestas de los encuestados y la
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media aritmética, ubicando los promedios entregados de acuerdo a la categorizacion del

baremo de la Tabla 6 disefiado para el presente estudio.

2.7 Procedimiento de la Investigacion

El presente proyecto se ha realizado con una serie de filtros para el inicio, desarrollo y

la finalizacion del presente trabajo, resultado de una exhaustiva investigacion por parte del

autor, en base a esto, se describen estos filtros los cuales permiten confirmar que se

cumplieron los procesos metodoldgicos necesarios fundamentados:

Seleccion del tema que fue objeto de investigacion.

Aprobacion para realizar la investigacion por parte de la comision academica de
la Maestria en Telematica con mencion en calidad de servicio de la Universidad
Tecnoldgica Israel.

Organizacion de la informacion en base a las lineas de investigacion como
referente a la Maestria mencionada.

Formulacién del planteamiento del problema con el disefio de los objetivos de
investigacion, justificacion y delimitacion del estudio.

Elaborar el marco tedrico.

Elaboracién del marco metodoldgico.

Aplicacidn de la estrategia como plan piloto.

Andlisis y discusion de resultados.

Establecer la recomendaciones y conclusiones del estudio
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Capitulo 111

Propuesta
3.1 Estrategia de Gestidn de Servicios de Voz y Datos sobre Internet

En este capitulo que se presenta a continuacion el desarrollo de la estrategia de gestion
de servicios de voz y datos sobre Internet basado en las tecnologias de comunicacion e
informacion en las transmisiones de Quito. En la cual se fundamenta en solventar de una
manera inmediata los problemas que se presentan cuando las transmisiones se encuentran

afectadas en base a lo teorico y experiencia del personal.

De acuerdo a lo antes mencionado, la propuesta se encuentra con apoyo de la
investigacion y resultados de los andlisis obtenidos durante el trayecto de toda la
investigacion, siguiendo estrictas normas y funciones de la estrategia de gestion se
encuentran representados por la mision, vision y objetivos que son necesarios para lograr
una eficaz inclusién de cada uno de los aspectos que forman parte de la estrategia

planteada.
3.1.1 Mision

La misidn de la propuesta estd orientada a establecer una estrategia que permita a los
operadores realizar una labor répida y eficaz para la revision de transmisiones afectadas
por cualquier factor ya sea interno o externo, demostrando que el objetivo es garantizar que
el servicio se encuentre funcionando en su totalidad sin que este afecte al usuario final,
proporcionando un servicio estable y de calidad, todo esto con la finalidad de entregar un
esquema de mantenimiento preventivo y correctivo en cada una de las etapas

implementadas que tiene la CNT.
3.1.2 Vision

La vision de la presente propuesta, es la incorporacion de servicios de gestion en el area
de monitoreo de red con el fin de lograr una correcta revision y escalamiento de los
incidentes, problemas y lineamientos, lo cual induce a la CNT a la mejora continua dentro

de los parametros establecidos en sus ejes de sostenibilidad y crecimiento.
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3.2 Justificacién de la Propuesta

El propdsito de la propuesta: Estrategia de Gestion de los Servicios de Voz y Datos
sobre Internet es planificar, coordinar y solventar cada uno de los inconvenientes que se
presentan en las transmisiones que posee la corporacion nacional de telecomunicaciones en
la ciudad de Quito, proporcionando asi una metodologia fuerte enmarcada en los principios

de cada una de las areas, en el pro del bienestar de los usuarios.

Teniendo en cuenta que los cambios del proceso que se desarroll6 se refieren al método
de respaldar los servicios y controlar los que ya se encuentran en produccion considerando
el uso de cada uno de los pasos que contiene la estrategia de gestion propuesta, ademas de
controlar el trafico que se encuentra circulando en cada transmisién para asi obtener un

proceso que se pueda implementar en todas las areas que pertenecen a la corporacion.
3.3 Objetivos de la propuesta
3.3.1 Objetivo General

Desarrollar una estrategia de modelo inclusivo para solventar los problemas de la

corporacion en base a los lineamientos establecidos y con las normas incorporadas.
3.3.2 Objetivos Especificos

Disefiar una estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre Internet teniendo en

cuenta los procesos ya establecidos.

Facilitar los puntos de andlisis para el debate y discusion sobre los aspectos

relacionados con la estrategia implementada.

Establecer normas y parametros para la revision de primer y segundo nivel de forma que

se encuentren como especialistas al momento tener problemas.

Fomentar una cultura de principios basicos establecidos en la estrategia y como

desempenarla en el trayecto de la investigacion.

Mejorar las normas establecidas sin dejar de lado los procesos de ITIL para la

gobernanza del servicio.
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3.4 Presentacion de la Estrategia de Gestion de Servicios de Voz y Datos sobre

Internet

La estrategia como recurso principal de apoyo para solventar ciertas falencias en la
revision de los procedimientos para las transmisiones consistio en la estructura y

organizacion de la mejora de los procesos.

La base fundamental del presente proyecto es la estrategia y la gestion de los servicios
que se encuentran estructurados de manera secuencial dentro de la organizacion tomando
en consideracion la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de Informacion ITIL
asegurando que los servicios se ofrezcan de manera eficaz y efectiva. En la Figura 5 se
puede observar como ITIL maneja la operacion de servicios tomando en cuenta cada uno

de sus procesos sistematicamente acorde a lo expuesto.
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Figura 5. Operacién del Servicio
Fuente: www.it-processmaps.com

De acuerdo a lo mencionado y conforme a lo investigado para la elaboracion del
presente proyecto solo se tomaran en cuenta 5 procesos de la Operacion del Servicio como
se muestra en la Figura 6 de los lineamientos de ITIL, para la investigacion de la estrategia
de gestion se toma los siguientes aspectos esto con el fin de adaptarlo al estudio y facilitar

la elaboracion de la propuesta llegando a los resultados concluyentes.
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Figura 6. Operacion del Servicio

3.4.1 Gestidn de Incidentes

ITIL menciona que la gestion de incidentes es el manejo del ciclo de vida de todos los
incidentes, teniendo como objetivo principal devolver el servicio a los usuarios lo antes
posible. Es por esto que, este es un proceso en el cual se debe recuperar lo méas pronto
posible la operacion normal de cada uno de los servicios afectados y minimizar las
repercusiones que se tenga sobre el negocio; debido al nivel de afectacién que tiene sobre
la red asegurando una alta disponibilidad y calidad del servicio. Cabe indicar que todos los
sistemas se deben monitorear constantemente en la propuesta se debe manejar con un
email de notificacion a cada uno de los usuarios del monitoreo de red y a cada persona de
nivel jerarquico superior notificar mediante una aplicacion de mensajeria instantanea

encriptado (WhatsApp) dependiendo de su criticidad.
3.4.1.1 Alcance

En este alcance se debe incluir a todos los incidentes que pudieran afectar el servicio de
manera directa o indirecta, ya sean comunicados por mantenimiento programados o tickets
que sean ingresados mediante la herramienta remedy, dentro de sus actividades se puede

mencionar las siguientes.
e Identificar incidente
e Registrar incidente

e Clasificar incidente
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e Priorizar incidente

¢ Notificar incidente (via email, whatsapp)
e Primer y segundo nivel especialistas

e Resolver

e Cerrar incidente

En la Figura 7, se puede observar el flujo grama de gestidn de incidentes aplicado en el
centro de monitoreo, en donde se pudo obtener datos de todos los incidentes generados
para un mejor control y seguimiento de las transmisiones que se encuentran afectadas por

distintos eventos de naturaleza externa o interna.

De acuerdo al método Delphi el cual se trata de una técnica de comunicacion
estructurada, como un método sistemético y de prediccidon que se basa en un panel de
expertos utilizada para obtener informacion cualitativa pero precisa acerca del futuro. De
tal manera y en base a lo expuesto por el método Delphi se reuni6 al panel de expertos que
son los analistas de gestion que se encuentran laborando dentro del area de monitoreo de
red que tienen méas de ocho afios trabajando en el area y con una experiencia comprobada

en el ambito del monitoreo y la gestién de los incidentes.

Demostrando que la prediccion de los incidentes y la solucion de estos puede ser la
causa de la demora en reportar los problemas que se presentan dia a dia, debido a esto se
debe utilizar la estrategia de gestion, para optimizarlos recursos humanos y tecnoldgicos de
los servicios que pudieran ser afectados, esta estrategia es Util y practica al momento de

confirmar cada incidente que es recibido en la bandeja de entrada del area de monitoreo.
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Figura 7. Diagrama de flujo de gestion de incidentes
3.4.2 Gestion de Eventos

En la gestién de eventos segun ITIL se trata de asegurar que los elementos y los
servicios sean monitoreados constantemente asi como categorizarlos antes de decidir qué
acciones son las adecuadas. Es por eso que, el monitoreo del estado de todos los sistemas
de gestion deben enviar periddicamente rutinas de las alarmas tomando en cuenta su

criticidad de acuerdo a la menor, mayor y critica; ademéas de saber interpretar y darle
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sentido sin olvidar que el ciclo de vida del servicio se debe mantener constante y sin que
éste se pierda, cada evento se lo debe canalizar de acuerdo a un sistema de reclutamiento
de eventos para poder canalizarlo hacia un solo punto donde se los pueda dar un control y

un seguimiento hasta la culminacion.

Ademas de detectar todos los cambios que se generen en los sistemas ya sean por
mantenimientos preventivos, correctivos o mejora del servicio para satisfaccion de sus
usuarios, teniendo en cuenta el SLA (service level agreement) de servicio al tratarse de un

articulo que consta dentro del contrato.

Es por eso que, en la Figura 8 se puede observar como agregar un formato para la
entrega automatica del informe con o sin afectacion de servicio de las transmisiones que se

encuentren afectadas por mantenimientos o eventos externos que tenga la CNT.
3.4.2.1 Alcance

Tomando en cuenta que la gestion de eventos se puede aplicar a cualquier sistema de
gestion que sea monitoreado y que pueda ser automatizada con el fin de mitigar el impacto,
dentro de sus actividades se puede mencionar las siguientes y se la puede observar en la

Figura 8 donde se encuentra correctamente estructurada.
¢ Notificar evento (via email, whatsapp)
e Detectar el evento
e Registrar evento
e Primery segundo nivel especialistas

e Revisar acciones y Cerrar evento
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Figura 8. Diagrama de flujo de gestién de eventos

3.4.3 Cumplimiento de Solicitud

ITIL menciona que el cumplimiento de solicitud debe cumplir con las solicitudes de
servicio, que en la mayoria son menores como: registros de bitacora, cambio de nombre o

ip de los equipos. Es por eso que en la Figura 9 se cuenta con el proceso de remedy que se
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trata de una bitdcora automatizada que almacena las solicitudes almacenando en la base de
datos, en este proceso se debe tener en cuenta el seguimiento que se debe realizar a cada
uno de los tickets y eventos ingresados en las respectivas plataformas de monitoreo,

haciendo una responsabilidad en el ciclo de vida de esas solicitudes.

Tener una bitdcora de registros con las solicitudes generadas almacenadas en un
servidor con el fin de proporcionar el seguimiento y los informes técnicos respectivos
cuando se tengan eventos con afectacion de servicio proporcionando un control sobre todos

los servicios que alguna vez estuvieron afectados por diferentes eventos.
3.4.3.1 Alcance

Por lo general cada solicitud no se encuentran relacionadas y el alcance que se les debe
proporcionar a cada una podria variar dependiendo del motivo con el cual fueron
ingresadas y estas se podrian dividir en grupos para tener un control total de las actividades
que éstas poseen, dentro de estas actividades se pueden mencionar las siguientes:

e Recepcion de solicitud

e Registrar solicitud (bitacora, remedy)
e Priorizar solicitud

e Revisar solicitud

e Cerrar solicitud
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Figura 9. Diagrama de flujo del cumplimiento de solicitud

3.4.4 Gestion de Problemas

ITIL menciona que la gestion de problemas controla el ciclo de vida de todos los

problemas en donde sus objetivos son la prevencion de incidentes y la minimizacion de
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impacto de los incidentes que no pueden ser prevenidos. Debido a esto, se puede prevenir
la recurrencia de incidentes y eventos con el fin de que estos no se vuelvan a presentar en
el transcurso de un determinado tiempo, analizar los eventos e incidentes desde el principio
de la ocurrencia hasta el final de éste, pasando por la revision de cada uno de los filtros
reduciendo asi el impacto de los problemas; con el fin de tener un control sobre los

mecanismos de accion y reaccion que se encuentran en el transcurso de los eventos.

En base a lo mencionado, como muestra la Figura 10 toda incidencia y ticket que
ingrese se debe controlar de acuerdo los filtros establecidos para asi mitigar el evento y que
éste no se vuelva critico apoyado de las diferentes areas que se encuentran dando el apoyo
al centro de monitoreo como son Red Troncal de Fibra, Anillos Metropolitanos,
Microondas y MPLS.

3.4.4.1 Alcance

Este tiene que llegar hasta la causa raiz del evento proporcionando todos los datos de
inicio del problema y las causas que lo originaron para asi mitigar el evento y saber
manejarlo en el transcurso del tiempo que sucede, las actividades que se pueden mencionar

son las siguientes y detalladas a continuacion:
e Detectar problema
e Registro de problema
e Clasificar problema
e Priorizacién del problema
e Investigar y diagnosticar
e Encontrar solucion temporal
e Registrar error y Resolver problema

e Cerrar problema y Revisar problema mayor
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Figura 10. Diagrama de flujo de gestion de problemas

3.4.5 Gestidn de Operaciones

Como menciona ITIL es monitorear y controlar los servicios y es la encargada de llevar
a cabo tareas diarias relacionadas con la operacion de componentes incluyendo

programacién de trabajos en un calendario, actividades de soporte y mantenimiento
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rutinario. Es por esto, que al ser proveedor de servicios de voz, datos, Internet y television
pagada es la responsabilidad de la CNT gestionar los servicios semanalmente y dar soporte

a la infraestructura, esto incluye el control de la operacion y la gestion de las instalaciones.
3.4.5.1 Control de Operacion

Como medida para precautelar la infraestructura y los servicios que proporciona la CNT
se tiene como plan de mejora la creaciéon de un nuevo centro de monitoreo de red donde
existiran las herramientas acordes con el area y un espacio donde se implementara el

control, seguimiento y monitoreo de los eventos, incidentes y problemas reportados.

Implementando una infraestructura de Gltima generacién y procesos como lo muestra en
la Figura 11 brindando asi un soporte de calidad a los eventos de mantenimientos
preventivos y correctivos que se tienen en las transmisiones dia a dia, centralizando los
procesos que por el momento se encuentran separados y asi convertirse en una area donde

todos sean proactivos y reactivos.
3.4.5.2 Gestion de Instalaciones/Nodos

Para plan de mejora de la gestion de nodos en donde se implementara un manual de
mantenimiento preventivo y correctivo para todos los nodos que se encuentren como
prioritarios dentro de la ciudad de Quito. Priorizando el seguimiento a los servicios fisicos
ya sean tales como la climatizacion, formulario de acceso a las instalaciones, alarmas de
puerta abierta, camaras de seguridad, revision de sistema de incendio, energia asegurada
(banco de baterias, generador), revision de equipos de transmisién y revision de equipos de

nivel 3.

En la Figura 12 se puede observar el flujo grama implementado de la gestion de
instalaciones, esto para un correcto funcionamiento a partir de la implementacion del
presente documento tomando en cuenta que es un plan a mediano plazo mientras no se

tengan eventos presentes se realizaran los mantenimientos.
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De acuerdo a los procesos detallados en los flujo gramas y aplicando la estrategia de
gestion de servicios para voz y datos sobre Internet basado en la metodologia de ITIL se
puede concluir que la investigacién realizada cumplié con el objetivo de crear y evaluar
dentro del area de monitoreo de red los sub procesos del macro proceso operacion de servicio
los cuales son: gestién de incidentes, cumplimiento de la solicitud, gestion de eventos,

gestion de problemas y gestion de las operaciones.
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En base a la estrategia y con los sub procesos realizados paso a paso se pudo mejorar el
area de monitoreo de red, agilitando la revisién de los servicios que pudieran ser afectados

por cualquier evento de transmision.
3.5 Metodologia utilizada

De acuerdo a la investigacion realizada y en base a los parametros obtenidos y las
funciones realizadas se pudo obtener gracias al método de cascada el cual permite realizar los

siguientes pasos: requisitos, disefio, implementacion, verificacion y mantenimiento.

Es por eso que se tiene la necesidad de disefiar una estrategia de gestion para los servicios
de voz y datos sobre el Internet con el fin de tener un proceso establecido y las normas que se
encuentran implementadas para poder seguir los lineamientos de la CNT y estar

encaminados en la mision y vision de la propuesta.

En base a lo antes mencionado y para poder implementarlo en la presente investigacion se
realizo la consulta a expertos y con experiencia que se encuentran dentro de la CNT en donde
se tuvo la necesidad de la elaboracion de una estrategia de gestion elaborado con la
metodologia de cascada de acuerdo a (Royce, 1970), para esto se adaptaron cinco fases como
son: analisis, disefio, desarrollo, produccién y evaluacion, a continuacion se detallan cada una

de las fases:
3.5.1 Fase I: Analisis

En esta fase se realiz6 un estudio previo de los elementos cognitivos que pueden intervenir
en el desarrollo de la estrategia, de acuerdo a lo mencionado por el autor de la presente
metodologia se debe realizar un estudio detallado al publico a quien va orientada las normas
que se establecieron dentro en primera instancia, analisis del ambiente, analisis del contenido

y de la estrategia.

Analisis del Pablico: Se deben tomar en cuenta las caracteristicas del publico al cual va
dirigida la estrategia evaluando su nivel de aprendizaje y el manejo de los sistemas de

gestion.

Analisis del Ambiente: Es el lugar donde se debe implementar la estrategia teniendo en
cuenta al usuario y como se desenvolvera al momento de realizar el analisis previo al recibir

los incidentes o eventos que se tienen reportados.
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Analisis del Contenido: Es donde se requiere la capacidad, cantidad de la informacién que

se presenta en la estrategia de gestidn, es por eso que se aplico cinco procesos.

Andlisis del Sistema: Esta fase se refiere a la factibilidad técnica, econdémica vy
operacional, con respecto a esto para poder realizar la estrategia de gestion de servicios de
voz y datos sobre Internet se consideraron los aspectos antes mencionados, los cuales
permitieron realizar el disefio l6gico del recurso como la reunion, implementacion y
evaluacién de los requerimientos que son necesarios para la aplicacion de la estrategia de

gestion.

Cabe mencionar que para implementar lo antes mencionado se tuvo varias reuniones
preliminares para establecer los parametros de inicio y que estos se encuentren dentro de lo
que solicita la corporacion teniendo en cuenta que estas reuniones se explico al jefe,

supervisor y coordinador; personal de bastante experiencia en el area.
3.5.2 Fase II: Disefio

En esta fase se tienen los contenidos de la estrategia y la interaccion de ésta con el usuario
hasta la aplicacion en cada uno de los eventos, una vez definidos los aspectos esenciales se

disefiara el ambiente en el cual se podra aplicar en el instante que suceda el evento.

Requerimientos Funcionales: Establecer una mesa de trabajo para poder ejecutar la
estrategia de forma que se permita comunicar al grupo y tener una relacion directa con los

involucrados.
3.5.3 Fase I11: Desarrollo

En esta fase se establece el desarrollo de la estrategia mediante los flujo gramas donde se
tiene a detalle como se debe proceder al momento de realizar cualquier andlisis durante la
apertura de una incidencia o evento, en base a esto para la estrategia de gestién tiene como
matriz la metodologia de ITIL misma que permite empoderarse de las situaciones y llegar

hasta la culminacion de un evento.
3.5.4 Fase 1V: Produccion

Consiste en el paso a produccion o el despliegue de la estrategia realizada teniendo en
cuenta los puntos que se podrian mostrar como sensibles y estar pendientes de cada paso que

el usuario realice para poder dar una guia personalizada.
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3.5.5 Fase V: Evaluacién

En esta fase se realizan las evaluaciones respectivas de la estrategia implementada para
poder determinar sus condiciones, en donde se realizan pruebas para la circulacion interna
aplicado a usuarios criticos en donde estas pruebas presentaron los primeros borradores del

proyecto de investigacion.

En base a lo antes mencionado y en una era donde las estrategias en equipo surgen de
manera progresiva para una sociedad robusta adquiriendo un valor constante de crecimiento,
cualquier tipo de desarrollo esta orientado al saber y a la innovacién permanente de las
organizaciones. Por tanto, el trabajo en equipo se convierte en el nuevo activo de cualquier
organizacion la gestion de ese conocimiento, en una de sus principales actividades por la

creacion e incorporacion de procesos estratégicos.
3.6 Analisis de los Resultados de Datos

En el presente capitulo de la investigacion se puede apreciar el andlisis de los resultados y
la obtencion de los datos relacionados con la implementacion de la estrategia de gestion de
servicios de voz y datos sobre Internet en las transmisiones que se encuentran dentro de la
CNT.

Los andlisis de datos de acuerdo a lo mencionado por Sabino (1992, p.142) en su proceso
de investigacion "es como descomponer un todo en sus partes mas pequefias y no se trata de
una tarea que se improvisa al contrario todo el analisis surge del marco tedrico trazado que de
los datos concretos obtenidos", ademas el investigador debe dominar su tema y tener las ideas

claras sobre los métodos principales antes de recolectar los datos.

En base a lo expuesto se procedi6 a realizar las tablas con el anélisis de las preguntas y la
informacion que se obtuvo con las muestras seleccionadas intencionalmente, las cuales

fueron disefiadas con la estadistica y haciendo un énfasis en los resultados.

En las siguientes tablas se detallaran los resultados de las encuestas realizadas al personal
con mayor experiencia, donde estos fueron fundamentales para las consultas respectivas para
la realizaciéon de la presente investigacion, estos resultados se encuentran desglosados y
reflejan la observacion de la implementacion de una estrategia de gestion para la revision de

las transmisiones.
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Cabe mencionar, que se desarrollé una media aritmética individual y media aritmética de
la totalidad del resultado ademas del promedio de los indicadores, esto se realizd separando
en dos grupos de seis preguntas donde el primer grupo se evalUa el proceso de revision que
actualmente posee la corporacion, el segundo grupo evalta la gestion que realiza con el
proceso anterior y el altimo grupo de tres preguntas del cuestionario es el cual determina el

proceso de implementacion de la estrategia.

Es por eso, que la variable estrategia de gestion para los servicios de voz y datos sobre
Internet se pueden obtener datos de los indicadores con las siguientes tablas en donde se
obtienen los objetivos claros sobre la implementacion de una nueva metodologia sobre las

buenas practicas en los elementos que se encuentran afectados dentro de la CNT.
A continuacion se detallan las tablas con sus respectivos resultados.
Variable: Estrategia de gestion para los servicio de voz y datos sobre Internet

Tabla 7
Analisis de cuestionario

Tiempos de Solucién

[ Tiempos de Notificacion Tipos de Eventos Incidencias
Opcidn Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Completamente 4 33,33% 2 16,67% 0 0,00%
desacuerdo
Desacuerdo 3 25,00% 2 16,67% 2 16,67%
Algo de acuerdo 4 33,33% 6 50,00% 4 33,33%
De acuerdo 1 8,33% 2 16,67% 6 50,00%
Total 12 100,00% 12 100,00% 12 100,00%
Media Individual 2,17 2,67 3,33
Media 2,72

En la Tabla 7 se puede observar el resultado de los indicadores que se obtuvieron dentro
del area de monitoreo de red, en donde cada uno tiene una funciéon fundamental al momento
de tener generado un evento; ademas de que todos se encuentran relacionados entre si como
el tiempo de notificacion y el tiempo de solucion que genera el tipo de evento, es por eso que
la encuesta se plante6 a los analistas de gestion quienes por su experiencia, desempefio y
funcion tienen la habilidad de contestar con seguridad al cuestionario entregado obteniendo
los siguientes resultados, en la tabla se muestra la media aritmética de los indicadores, en
donde se los detalla a continuacion: tiempos de notificacion fue de 2,17; tipos de eventos se

presentd una media de 2,67; y en el tiempos de solucion se presentd la media de 3,33. De
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acuerdo a lo antes expuesto se puede determinar la media aritmética de la dimensién total con
un valor ponderado de 2,72 éste valor ubica al resultado dentro de los pardmetros de la Tabla

6 accediendo a la escala de moderadamente inadecuado.

Por lo expuesto en la Tabla 7, se muestra la categoria de los datos que los indicadores con
mas frecuencia se encuentran en base a los encuestados, en donde los valores que mas se
reflejan y con mayor incidencia en el indicador de Tiempos de Notificacion con el 33,33% en
la opcion de respuesta 3y 1, en el indicador de Tipos de Eventos con el 50% en la opcion de
respuesta 3 algo de acuerdo y en el indicador de Tiempos de Solucién con el 50 % de la
opcidn de respuesta 4 que es de acuerdo.

Tabla 8
Analisis de cuestionario

Aperturay Cierre de

Indicador Tiempos de respuesta Notificaciones de eventos

incidencias
Opcidn Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Completamente 1 8,33% 0 0,00% 0 0,00%
desacuerdo
Desacuerdo 3 25,00% 6 50,00% 2 16,67%
Algo de 6 50,00% 6 50,00% 3 25,00%
acuerdo
De acuerdo 2 16,67% 0 0,00% 7 58,33%
Total 12 100,00% 12 100,00% 12 100,00%
Media
Individual 2,75 2,50 3,42
Media 2,89

De acuerdo a la Tabla 8 se realizaron preguntas a los analistas con respecto al manejo
actual de los procesos que estan a cargo de los tiempos de respuesta, la apertura y cierre de
las incidencias con las notificaciones de eventos es por eso puede concluir en base a sus
respuestas lo siguiente: tiempos de respuesta la media aritmética fue de 2,75; mientras que en
el indicador apertura y cierre de incidencias se presentd una media de 2,50; y en la incidencia
de notificaciones de eventos se presentd la media de 3,42. De acuerdo a lo antes expuesto se
puede determinar la media aritmética de la dimensién total con un valor ponderado de 2,89
éste valor ubica al resultado dentro de los parametros de la Tabla 6 accediendo a la escala de

moderadamente inadecuado.

Por lo expuesto en la Tabla 8, se muestra la categoria de los datos que los indicadores con
mas frecuencia se encuentran en base a los encuestados, en donde los valores que mas se

reflejan y con mayor incidencia es para el indicador de tiempos de respuesta con el 50% en la
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opcidn de respuesta 3 algo de acuerdo, en el indicador Apertura y cierre de Incidencias con el
50% en la opcidn de respuesta 3 algo de acuerdo y en la opcion de respuesta 4 el 50% de
acuerdo, en el indicador de notificaciones de eventos con el 58,33 % de la opcion de
respuesta 4 que es de acuerdo, por tal motivo es viable la implementacion de la estrategia de

gestion.
Tabla 9
Anélisis del cuestionario
Indicador Implementacion Disefio Pruebas de Servicio
Opcidn Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Completamente 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
desacuerdo
Desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Algo de acuerdo 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
De acuerdo 6 100,00% 6 100,00% 6 100,00%
Total 6 100,00% 6 100,00% 6 100,00%
Media
Individual 4,00 4,00 4,00
Media 4,00

En la Tabla 9 se puede observar los resultados de la encuesta con respecto a la
implementacion de la estrategia y se puede concluir con las personas encuestadas que si es
factible de acuerdo a los siguientes resultados: en tabla se muestra la media aritmética de
cada uno de los indicadores, en donde en el caso del indicador de Implementacion fue de
4,00; mientras que el indicador de Disefio se present6 una media de 4,00; y en el indicador de
Pruebas de Servicio se presentd la media de 4,00. De acuerdo a lo antes expuesto se puede
determinar la media aritmética de la dimension total con un valor ponderado de 4,00 éste
valor ubica al resultado dentro de los pardmetros de la Tabla 6 accediendo a la escala de

adecuado.

Por lo expuesto en la Tabla 9, se muestra la categoria de los datos que los indicadores con
mas frecuencia se encuentran en base a los encuestados, en donde los valores que mas se
reflejan y con mayor incidencia es para el indicador de Implementacion con el 100% en la
opcion de respuesta 4 que es de acuerdo, en el indicador de la Disefio con el 100% en la
opcidn de respuesta 4 que es de acuerdo, en el indicador de Pruebas de Servicio con el 100%

de la opcion de respuesta 4 que es de acuerdo.
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De acuerdo a lo resultados del anélisis de los datos que proporcionan las tablas en la
presente investigacion se pretende sustentar con la parte tedrica a fin de poder establecer una

relacion con los indicadores que mas relevancia presentan en base a la variable de estudio.

En base a lo antes mencionado y para poder cumplir con el primer objetivo del disefio de
una estrategia de gestién de servicios de voz y datos sobre internet involucrando teniendo en

cuenta los procesos ya establecidos.

Para el analisis de los resultados se toma en cuenta el tercer grupo de preguntas para los
encuestados en donde se tuvo un resultado de 4 que es de acuerdo y se encuentra orientado a
la implementacién de la estrategia dentro de la corporacion llegando asi a una respuesta Unica

dentro de los encuestados.

En cuanto a los dos primeros grupos donde se obtuvo la respuesta de 2,89 y 2,72 que se
encuentra dentro de la escala moderadamente inadecuado, teniendo en cuenta que hasta el
momento no se cuenta con una estrategia establecida dando asi un problema al momento de

revisar los incidentes reportados y teniendo un aumento en el acuerdo de nivel de servicio.

Ademas las encuestas se las puede observar en los Anexos B.
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Conclusiones

En base a la descripcion actual de la gestion de servicios de voz y datos que se encuentran
dentro de la CNT, se pudo constatar que no se encontré una implementacion de estrategias
sobre las transmisiones para la ciudad de Quito; por lo tanto, fue una necesidad por parte de
la corporacion el saber cbmo se encuentran organizados y estructurados los servicios de voz y

datos sobre el internet.

En base a lo anterior, con respecto al primer objetivo especifico que fue describir la
situacion actual de la gestion de los servicios de voz y datos sobre el Internet se evidencia que
todos los servicios se encuentran con intermitencia cuando una o varias transmisiones cae por

algun factor externo sin contar con el debido respaldo y los tiempos exactos de respuesta.

Con respecto al segundo objetivo especifico se logra establecer la estrategia de gestion de
servicios de voz y datos sobre internet se encuentra el macro proceso de ITIL llamado
Operacidn de Servicios con el cual se pudieron profundizar en todos los subprocesos que este
contiene, teniendo asi un soporte de una metodologia fuerte para el desarrollo de procesos en
cuanto se refiere a modelos de trabajo aplicados dentro de la corporacion, cada uno de estos
sub procesos contribuyeron de una manera asociativa aumentando la productividad en el area
de monitoreo de red teniendo en cuenta los resultados de las transmisiones que ya no se

tenian saturaciones y los servicios mejoraron notablemente.

En funcion al tercer objetivo que fue disefiar la estrategia de gestion de servicios de voz y
datos sobre Internet se pudieron detectar inconvenientes que no solo se generaban por la no
pronta conmutacion de las transmisiones las cuales se detallan a continuacion: falta de
seguridad en los puertos de los modems, tarjetas de los equipos de transmision obsoletas, no
se dispone de repuestos para las radios, intermitencia en el servicio de internet para clientes
residenciales, centrales con poca climatizacion para equipos robustos. Con las referencias
anteriores se pusieron énfasis en el disefio de la estrategia para el restablecimiento de las
transmisiones sin prolongar el dafio que estas produzcan, en base a lo antes mencionado se

logrd hacer el disefio.

Al tratarse de una entidad gubernamental la creacion de la estrategia depende de muchos
factores teniendo presente que se debe seguir el orden jerarquico que dispone la corporacion
para se pueda realizar un anlisis del documento realizado y este pase al departamento de

implementacion, en donde ahi se pueda dar el paso siguiente que es la aceptacion del
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documento y posterior la mejora del proceso. Sin embargo, hasta el momento se pudo crear y
entregar la estrategia en donde consta el recibido por la persona responsable del area de

monitoreo de red.

Finalmente para la evaluacién de la estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre
internet se pudo realizar exitosamente con las personas experimentadas considerando que son
las mismas que proporcionaron los datos para poder realizar el disefio de la estrategia, con
esto se pudo ratificar que la estrategia puede ser implementada ya que fueron tomados todas
las falencias que hasta el momento del desarrollo de la investigacion se encontraban, es por
eso que los procesos redactados en dicha estrategia abarcan los problemas que fueron
encontrados en base al problema que se tiene con las transmisiones, con lo cual se considera

que la estrategia tuvo una evaluacion exitosa.
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Recomendaciones

Después de realizar el desarrollo de la presente investigacion se recomienda que se realice
la implementacion de la Estrategia de Servicios de Voz y Datos sobre Internet dentro de la
CNT con el fin de solventar los inconvenientes que se encontraron durante el desarrollo y asi
tener un control exhaustivo de los indicadores de gestion, solventando asi la problematica con

los clientes residenciales.

En base a lo antes mencionado, por recomendacion del investigador se solicita después de
la implementacion de la Estrategia de Servicios de Voz y Datos sobre internet la evaluacion
de los resultados concluyentes, con el fin de poder implementar en cada una de las areas que
tiene la CNT teniendo en cuenta la disminucion del acuerdo de nivel de servicio entre areas

de la misma corporacion.

Finalmente recomendar que se realice un analisis de la mejora en el servicio para
posteriores investigaciones y que estas puedan aportar de igual manera que la Estrategia de

Gestion de Servicios de Voz y Datos.
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ANEXO A

CARTA DE ACEPTACION POR PARTE DE LA CNT
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ANEXO B

INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION
DE INFORMACION
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Identificacion del Experto

Nombre y Apellido:

Cargo:

Titulo de Pre — Grado:

Nombre de la Institucion donde lo obtuvo:

Titulo de Maestria:

Nombre de la Institucion donde lo obtuvo:

Considera Usted que los reactivos del cuestionario con respecto a la estrategia de gestion

miden los indicadores de una manera:
Suficiente Medianamente Insuficiente

Suficiente

Considera Usted que los reactivos del cuestionario con respecto a la estrategia de gestion

miden las variables de manera:

Suficiente Medianamente Insuficiente

Suficiente

Observaciones

7.4. Segun su opinidn, como experto en el area, el instrumento disefiado es:

Valido No Valido.

FIRMA
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE UNA ESTRATEGIA DE
GESTION DE SERVICIOS DE VOZ Y DATOS SOBRE INTERNET

Fecha: 05-14-2018 Area: Monitoreo de Red

Nombres: Cargo:

El presente cuestionario fue disefiado con el objetivo de medir la satisfaccion para la
implementacion de una estrategia sobre los servicios de voz, esto con el fin de mejorar los

servicios de voz y datos sobre internet.

Contesta verazmente las preguntas detalladas a continuacion la informacion seran usadas con
fines estadisticos, se tienen 4 opciones y solo se debe escoger una respuesta la misma que se

la debe marcar con una X.

1. Todas las transmisiones que actualmente se encuentran en las ciudades de Quito,

Guayaquil y Cuenca cuentan con respaldo en caso de producirse cualquier evento
De acuerdo [ | Algo de acuerdo] | Desacuerdo[ ] Completamente Desacuerdo |

2. Dentro de la corporacion cuentan con algun tipo de estrategia para solventar o

respaldar las transmisiones cuando se encuentran afectadas por algin evento
De acuerdo [ | Algo de acuerdo] | Desacuerdo[ ] Completamente Desacuerdo |

3. El tiempo de restablecimiento para los enlaces afectados por eventos externos o
internos es el adecuado

De acuerdo [ | Algo de acuerdo[ | Desacuerdo[ ] Completamente Desacuerdo |
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4. La coordinacion con las areas de segundo nivel es el éptimo
De acuerdo [ | Algo de acuerdo][ | Desacuerdo[ ] Completamente Desacuerdo |

5. Los sistemas de monitoreo reportan en tiempo real las alarmas cuando se presentan

los eventos
De acuerdo [ | Algo de acuerdo] | Desacuerdo[ ] Completamente Desacuerdo |

6. Los proveedores tienen dentro de su revisién un acuerdo de nivel de servicio para
restablecer las transmisiones en caso de tener afectacion dentro de su medio de

transmision
De acuerdo [ | Algo de acuerdo[ | Desacuerdo[ ] Completamente Desacuerdo |

7. Los incidentes reportados por parte de otras areas son clasificados de acuerdo a su

nivel de criticidad
De acuerdo [ | Algo de acuerdo] | Desacuerdo[ ] Completamente Desacuerdo |

8. El nivel de impacto de los eventos a cargo de la empresa contratista tiene una

afectacion critica en los servicios que proporciona a la corporacion
De acuerdo [ | Algo de acuerdo[ | Desacuerdo] | Completamente Desacuerdo] |

9. Cuando se tiene eventos que afecten a las transmisiones el respaldo de cada una de

estas empieza a trabajar automaticamente o manualmente
De acuerdo [ | Algo de acuerdo] | Desacuerdo[ ] Completamente Desacuerdo |

10. Los nodos o instalaciones donde se encuentran los equipos de transmision, de capa 2

y capa 3 se encuentran respaldados a nivel de energia o en caso de un desastre natural.
De acuerdo [ | Algo de acuerdo][ | Desacuerdo[ ] Completamente Desacuerdo |

11. La bitacora y registro de eventos son llenados con la informacién de cada evento

para poder remitir informes a las &reas que lo soliciten.

De acuerdo [ | Algo de acuerdo[ | Desacuerdo[ | Completamente Desacuerdo] |
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12. En base a una estrategia de gestion seria posible implementar respaldos para las
transmisiones que no las posean y que se encuentren afectadas por eventos externos o

internos.
De acuerdo [ | Algo de acuerdo] | Desacuerdo[ ] Completamente Desacuerdo |

13. Una estrategia de gestion seria la manera més optima de solventar los problemas

gue se presentan al momento de tener afectacion de servicio
De acuerdo [ | Algo de acuerdo[ | Desacuerdo[ | Completamente Desacuerdo] |

14. La implementacion de una estrategia deberia estar enfocada en las metas o

iniciativas del area donde ésta deba trabajar en comuan con las normas ya establecidas.
De acuerdo [ | Algo de acuerdo[ | Desacuerdo[ | Completamente Desacuerdo] |

15. Mediante una estrategia los usuarios finales podrian percibir en algo si los servicios

de la corporacion estdn en mejora

De acuerdo [ | Algo de acuerdo[ | Desacuerdo[ ] Completamente Desacuerdo] |

Observaciones

FIRMA
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ANEXO C

VALIDACION DE LOS EXPERTOS
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Informacion de Expertos

Nombre y Apellido:

Cargo:

Titulo de Pre — Grado:

Nombre de la Institucion donde lo obtuvo:

Titulo de Maestria:

Nombre de la Instituciéon donde lo obtuvo:

Considera Usted que la estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre internet se

encuentra planteada una manera:
Suficiente Medianamente Insuficiente

Suficiente

Considera Usted que la estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre internet se

encuentra inmersa dentro de los pardmetros que requiere la corporacion:

Suficiente Medianamente Insuficiente

Suficiente

Observaciones

7.4. Segun u opinion, como experto en el area, la estrategia desarrollada es:

Valido No Valido.

FIRMA
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Objetivo

Establecer el correcto escalamiento, reporte, seguimiento de las alarmas que provienen del

gestor de monitoreo de transmisiones de fibra, radio y equipos de capa 3 dentro de la CNT.
Alcance

Desarrollar una estrategia que sirva de apoyo al personal del Centro de Monitoreo de Red
para las notificaciones previas, alarmas menores, alarmas mayores y alarmas criticas que se

encuentran en los gestores de monitoreo.

Facilitar el facil uso de la estrategia propuesta para la pronta notificacion de las alarmas
presentes en los gestores de monitoreo para la ciudad de Quito exceptuando la telefonia

movil.
Antecedentes

El presente manual de usuario se encuentra elaborado por el investigador del proyecto y
los especialistas, proporcionando una ayuda para las notificaciones previas de las alarmas
mencionadas en el alcance con el fin de que el personal del centro de monitoreo pueda
minimizar los tiempos de respuesta y garantizar la disponibilidad de los sistemas de

transmision.
Introduccion

La red de la CNT se encuentra integrada por distintos medios de transmision los cuales se
los menciona a continuacién: fibra, radio, satelital, donde estos se encuentran transportando
diferentes servicios desde distintas localidades de la ciudad de Quito como se los puede
mencionar a continuacion: telefonia fija, telefonia movil, servicio de datos, servicio de
internet, etc. Cabe indicar que la red de transmision es la infraestructura de
telecomunicaciones principal y de bienes estratégicos de la corporacion por lo tanto, es muy
importante realizar la notificaciones de una manera rapida y oportuna de cualquier tipo de
alarma que se presenten en las gestiones de monitoreo con el fin de mantener un alto indice

de disponibilidad del servicio y asi minimizar las afectaciones que pasan a través de ésta.

Es por eso, que se desarrollo la Estrategia de Gestion de Servicios de Voz y Datos sobre
Internet con el fin de dar un apoyo logistico a la corporacion en la revision de las

transmisiones.
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Por lo antes mencionado se tienen los siguientes pasos para la notificacion de todas las
alarmas que ingresen y su posterior escalamiento.

Paso 1

Revisar el correo institucional que notifique cualquier tipo de alarma ya sea como las que
se describen a continuacion:

e UIOXXXXO01 intermitencias en el servicio

o  UIOXXXX02 equipo inalcanzable

e UIOXXXXO01 problema de temperatura en la central
o UIOXXXXO01 corte de fibra

Paso 2

Revisar constantemente la bandeja del sistema de incidencias como muestra la Figura 1

con el cual se debe trabajar al ingresar a la jornada, confirmar que realmente es una alarma
basandose en la Estrategia Gestion de Solicitud.

BMC REMEDY IT SERVICE MANAGEMENT
Consola de incidencias

Bienveni ido. ENDIKA LOPEZ CASTRESANA

Verd Mostr T0DO ~ | Fittarpor  [Todas abiertas > Todas las priondades

ifusion ar
Incidencias

40615 ™crea  GoVer  Glmprimis  Wn  Asp.gen Proceso  Acciones rdpidas v | Orientacion Consola -

Mostrando 1-100 de 40617
e

&

Buscar incid

Miperfi 3 6

= 1 ES-SE02361 Fallo carga Pro: & Logs: fichero -FUNCIONAL-OM ~ ESTEFANIAMUROZMORAGA  JULIAN ANTONIO GUERREROGIJON  SE50890 07/05/2014 18:15:59
ING 968994 P nosa A-AYUDA-REPSO MARIA DEL MAR ESCALANTE ( Remedy Applicat 14/04/2015 11

Av INC000000525228

CSGFUNCIONAL-DM  ESTEFANIAMUNOZMORAGA ~ ESTEFANIA
ANTIVIRUS USER_INT_CTMIT

A 0 4549
MUROZ MORAGA 06/03/2014 115657
SM USER_INT_CTMITSM 4/2015 11:45:43

989 GATH

v Detalles y tareas.

Motvo del estado: ec  GoVer & Infome

Grupoasignado:  MESA-AYUDA-REPSOL Mostrando 1-1de 1
Facha de notificaci¢ 10/04/201590210

Figura 1. Remedy

Informacion general Hola, el usuario RCT2483, esta siendo blogueado en: senvidorE

0 1404201592917

Paso 3

Realizar la respectiva revision en los sistemas de monitoreo de alarmas sobre el equipo o
equipos afectados que fueron informados a causa del reporte, teniendo en cuenta que en
primer lugar se debe descartar problemas de energia en la localidad.
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Tabla 1. Gestores de monitoreo

Az N2
PRTG (™) S
NETWORK C R -
MONITOR
Gestor de Energia Gestor de SDH Gestor de DWDM

Paso 4
De confirmar que se tiene una alarma en cualquiera de los gestores de monitoreo se debe
proceder con el respectivo nivel de escalamiento interno y en orden jerarquico como se

muestra en el siguiente esquema:

e Soporte Colega y Soporte Corporativo
e Supervisor

e Coordinador

o Jefatura y Gerencia

Paso 5
Realizar el respectivo analisis de primer nivel revisando los puertos de los equipos de capa
3 como muestra la Figura 2, revisar las transmisiones de la red metropolitana, red troncal

dependiendo donde se encuentra el dafio y por Gltimo realizar la revision en la parte de radio.

ez

Figura 2. Revision equipo capa 3
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Adicional, se debe escalar al personal que se encuentra a cargo de las transmisiones para la
revision total o parcial de las fibras que se encuentren afectadas por algin corte de fibra o con

una leve atenuacion como muestra la Figura 3.

Figura 3. Revision de la potencia en cisco

Paso 6
Cuando se tiene respuesta de ping entre los dos extremos de los equipos como indica en la

Figura 4:

Bending Z00, 1500-byte ICHF Echeos to 10.1Z2.1.1, timeout is 1 seconds:
Packet has data pattern 0O=FFFF
NN N N N N N RN NN NN RN NN

Success rate is 100 percent (Z00/200), round-trip min/avg/max = 247257108 msa

Figura 4. Respuesta de ping entre equipos

Se debe notificar mediante email a las areas y personas que se encontraban en el inicio del
correo con afectacion, enviando un print de pantalla con el resultado de la respuesta entre los
dos extremos y proceder con el cierre de la incidencia para evitar que los acuerdos del nivel
de servicio se afecten entre areas y estos suban, cabe mencionar que cada area tiene como
minimo dos (02) horas para la revision y el escalamiento del siguiente nivel. No obstante

cuando se trate de un corte de fibra este tendra ocho (08) horas para solventar el evento.

70



Paso 7
Cuando existe afectacion a nivel de equipos capa 3 no se tiene respuesta entre los equipos

de ambos extremos y en la interfaz no se presenta trafico como se muestra en la Figura 5:

o 53 rate 1=

0 percent (0/5)

Figura 5. Sin trafico y sin respuesta de ping

Paso 8

Realizar la revision de energia en los gestores antes mencionados, de tener alarmas se debe
proceder a realizar la llamada telefénica al call center de la Empresa Eléctrica Quito EEQ
numero 136 seguido del respectivo escalamiento al area de energia y climatizacion para que
se traslade al sitio, confirmar con el personal si el sitio tiene respaldo de energia.

De lo antes mencionado, si la central no dispone de respaldo de energia asegurada se debe
aplicar la Estrategia de Gestion de Instalaciones solicitando un mantenimiento correctivo con
su previa revision y autorizacién para que esa falla no se vuelva a presentar por esa alarma.
Paso 9

Una vez descartado el problema de energia y de continuar sin tener respuesta del equipo se
debe escalar al segundo nivel especializado en los equipos de capa 3, confirmado si el
problema es con el puerto el personal a cargo debe realizar la revisiébn minuciosa y de ser
necesario enviar personal al sitio para revisar el patch de fibra, modulo sfp, fuente de poder;
el operador de segundo nivel debe confirmar que el equipo reportado disponga de otro enlace
de respaldo para que se pueda conmutar el trafico.

Por lo tanto, de no tener otro enlace para conmutar el trafico se debe escalar al area
respectiva para el estudio, disefio e implementacion de otro uplink como indica la Estrategia
de Gestion de Operacion.

Asi también, el operador de monitoreo de red tambien puede realizar la revision en el
sistema de monitoreo cacti como indica la Figura 6 donde se encuentran representados los
equipos con sus respectivas transmisiones principales y sus respaldos, en done si se alarman

los equipos estos se tornan de color rojo y si estan operativos de color verde.

71




.....

\ o

kﬁ- IOCELNTT
e v |

L
SRR T I

Figura 6. Sistema cacti de servicios

Paso 10

Después de haber descartado problemas con el equipo capa 3 se debe confirmar que el
problema se encuentra en la parte de las transmisiones descartando con el personal de nivel 2
del &rea antes mencionada, se debe confirmar si por la transmision afectada cuenta con algin
respaldo y si esta debe entrar a trabajar automaticamente o manualmente como se lo venia
realizando.

En base a lo antes mencionado, se confirma que la transmision no dispone de respaldo se
debe aplicar la Estrategia de Gestion de Operacion con el objetivo de mejorar la atencion y
calidad de servicio.

Paso 11

En base a la Estrategia de Gestion de Servicios de Voz y Datos sobre Internet y como
recomendacion se debe realizar mantenimientos preventivos semanales en las transmisiones
(fibra, radio, satelital), nodos, equipos. Con el fin de mejorar cada uno de los servicios que se

encuentra la momento cursando por estas y reducir el indice de eventos.
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Figura 1. Topologia de Red versidn simplificada de la CNT
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Aplicacion de la estrategia de gestion de servicios de voz y datos sobre internet a una

transmision.

En el presente documento se tiene la aplicacion de la estrategia de gestion de servicios de
voz y datos sobre internet a una de las transmisiones que posee la CNT, entre Quito 2 hacia
Condado en donde se presentaron problemas de acuerdo a los registros que se encuentran en
el sistema de gestion de monitoreo CACTI, teniendo en cuenta que la transmision reportada

no cuenta con su respaldo fisico.
A continuacion se detallan los pasos en base a la gestion de problemas.

Paso 1. Se visualiza y registra la alarma en la transmisién Quito 2 — Condado que se

muestra en el monitor como muestra la Figura 2

QUITO 2 - TenGigEQ/S/0/1 - ### CONDADO Te@so/1l/8

6.0 G
5.8 G
4.8 G
3.8 G

2.8 6

bits per second

| -

12: 00 12: 05
From 2018/06/15 11:57:44 To 2018/06/15 12:09:17

l1.84G

0.@

B Inbound Current: 216 .13 Average: 24.56 k  Maximum: 55.59 k
B Outbound Current: 23.45 M Average: 2.69 G Maximum: 6.22 G

Figura 2. Sistema de Monitoreo CACTI

Paso 2. Se escala a las respectivas areas de Anillos Metropolitanos (Distrito
Metropolitano), Red troncal de Fibra (Exteriores de Distrito Metropolitano) y el area de
MPLS. En ese momento se tuvo que respaldar el trafico a nivel l6gico enviando por la ruta

que se encuentre con la capacidad de poder receptar los 700 megas afectados.
Ruta de respaldo: Quito 2 — Batan — Chillogallo — Guamani — Calderon

Cerrando el anillo de respaldo logico sin afectar a los usuarios finales en la navegacion de

internet y la telefonia mavil.

Paso 3. Se escala al proveedor de ultima milla para que revise posibles problemas en las

tarjetas del equipo a donde se conecta.

Paso 4. Se escala a la jefatura para que comunique el problema reportado y emitan el plan

de accion entre las personas del mismo nivel jerarquico.
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Paso 5. Después de 14 horas el proveedor detecta el problema con una tarjeta del equipo

defectuosa se cambia y los servicios se normalizaron como muestra la Figura 3.

QuUITO 2 - TenGigE®/5/0/1 - ## CONDADO T=0/0/1/8
h
700 M F‘u—L
=
§ 500 M L
i 500 M mﬂmﬂ
L 408 M L
L]
2 300 M = o gy WS N S S
£ 200 M
B
£ 1pe M
a
23:00 00: 08 01: a8 02: 08 03: 08 04: 08 05: 08

From 2018/08/18 22:32:49 To 2018/08/19 05:13:21

H Inbound Current: 54.54 k Average: 27.51 k  Maximum: 56. 98 k
B Outbound Current: 241 .41 M Average: 213.98 M Maximum: 744 53 M

Figura 3. Sistema de Monitoreo CACTI

En los registros del equipo se puede observar la hora de caida de la interfaz reportada y la

hora de subida.

RP/O/RSP1/QUITO 2:Jun 15 12:05:59.415 GMT: BM-DISTRIB[1178]: %L2-BM-5-
MBR_BFD_SESSION_DOWN : The BFD session on link TenGigE0/5/0/1 in Bundle-Ether6
is down due to the receipt of a Down SCN. The member will be removed from the active

members of the bundle.

RP/O/RSP1/ QUITO 2: Jun 15 12:05:59.415 GMT: BM-DISTRIB[1178]: %L2-BM-6-
ACTIVE : TenGigEQ/5/0/1 is no longer Active as part of Bundle-Ether6 (BFD state of this

link is Down)

RP/O/RSP1/ QUITO 2: Jun 15 12:06:16.502 GMT: BM-DISTRIB[1178]: %L2-BM-5-
MBR_BFD_NOT_RUNNING : The BFD session on link TenGigEQ/5/0/1 in Bundle-Ether6

is no longer required.

RP/O/RSP1/ QUITO 2: Jun 19 02:00:28.875 GMT: BM-DISTRIB[1178]: %L2-BM-6-
MBR_BFD_STARTING : The BFD session on link TenGigEQ0/5/0/1 in Bundle-Ether6 is

starting. Waiting indefinitely for peer to establish session.

LC/0/5/ QUITO 2: Jun 19 02:00:28.880 GMT: bfd_agent[125]: %L2-BFD-6-
SESSION_DAMPENING_ON : Session to neighbor 10.9.3.2 on interface TenGigEQ/5/0/1
entered Dampened state (initial: 16000 ms,secondary: 20000 ms,maximum: 600000 ms).
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LC/0/5/ QUITO 2: Jun 19 02:00:45.428 GMT: bfd_agent[125]: %L2-BFD-6-
SESSION_DAMPENING_OFF : Session to neighbor 10.9.3.2 on interface TenGigEQ/5/0/1

moved out of Dampened state.

LC/0/5/ QUITO 2: Jun 19 02:00:52.442 GMT: bfd_agent[125]: %L2-BFD-6-
SESSION_STATE_UP : BFD session to neighbor 10.9.3.2 on interface TenGigEQ/5/0/1 is up

RP/O/RSP1/ QUITO 2: Jun 19 02:00:52.448 GMT: BM-DISTRIB[1178]: %L2-BM-6-
MBR_BFD_SESSION_UP : The BFD session on link TenGigE0/5/0/1 in Bundle-Ether6 has
gone UP.

RP/O/RSP1/ QUITO 2: Jun 19 02:00:52.448 GMT: BM-DISTRIB[1178]: %L2-BM-6-
ACTIVE : TenGigEQ/5/0/1 is Active as part of Bundle-Ether6
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RESUMEN: En la presente investigacion tiene
como objetivo principal implementar una Estrategia
de Gestion de Servicios de Voz y Datos sobre
Internet, para lo cual se utilizé6 un disefio de campo
pues la indagacién se recolecto en el lugar donde
se present6 el problema de investigacion, en base
a estos resultados el principal hallazgo fue que la
empresa no cuenta una estrategia de gestién para
dar respuesta inmediata y eficaz al dafio que
pueden causar las transmisiones cuando son
afectadas por agentes externos, internos fortuitos.
La investigacion se realizd dentro de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones, lugar donde se
puede obtener acceso a la revision de las
transmisiones que se encuentran alojadas en Quito,
Guayaquil y Cuenca. La metodologia de trabajo se
baso en ITIL ya que esta proporciona los procesos
adecuados para el seguimiento de las fases,
gestion, implementacién de las normas que se
deben incorporar de acuerdo a las normas
establecidas dentro de la corporacion. En funcion a
los resultados se pudo concluir con el desarrollo de
una estrategia de modelo inclusivo para solventar
los problemas de la corporacién en base a los
lineamientos establecidos y con las normas
incorporadas.

PALABRAS CLAVE: estrategias de gestion,
servicios de voz y datos, internet

INTRODUCCION

Las Estrategias de Gestién de Servicios, en el
ambito de las telecomunicaciones, es un recurso
dinamico, que se enfoca principalmente en asignar
tareas directas a ejecutar acciones de acuerdo a la
responsabilidad otorgada en la cadena de mando, a
fin de obtener la mejoras en los servicios y de esta
forma satisfacer a los clientes.

Uno de los enfoques de las Estrategias de
Gestion de Servicios es la adaptacion, es decir, ir
creciendo en capas, con la finalidad poder
configurarse a su entorno. De este modo, con las
capacidades antes dispuestas, se puede enfocar
cada una de las transmisiones afectadas y estudiar
cada uno de sus comportamientos.

Por lo tanto, una Estrategia de Gestién de
Servicios, debe adaptarse a cada una de las
caracteristicas de transmisiones en base con el
nivel de funcionamiento de las mismas, esto con la
finalidad de interactuar entre la estrategia de
gestion, el sistema y el autor.

SITUACION PROBLEMATICA

La Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones es una empresa
gubernamental que se dedica a proveer diferentes
servicios al pais, con el fin de estar a la vanguardia
de las comunicaciones que actualmente se utilizan
ha implementado dentro de su cartera de servicios
la tecnologia Red Optica Pasiva con Capacidad de
Gigabit GPON, sin duda actualmente es la que més
se destaca en el mercado con su internet
residencial  disminuyendo los costos de
implementacién y con velocidades superiores a los
5 megas, por tener un alto consumo de trafico en
dicha tecnologia es necesario disponer de
transmisiones que soporten ese trafico.

En base a lo mencionado, se realizara el
estudio de una estrategia de gestion en los
servicios de voz y datos sobre el internet, el cual
permita proporcionar un proceso adecuado y
automatizado en base a los lineamientos de la
corporacién para solventar el problema de
afectacion en el trafico que circula en ese momento
por las transmisiones.

FORMULACION DEL PROBLEMA

Después de argumentar los problemas que
actualmente se tiene es posible plantear las
siguientes preguntas:

Una estrategia de gestion de servicios ¢ podria
mejorar los procesos preestablecidos en el area de
O&M cumpliendo asi los SLA con los usuarios
corporativos y masivos finales?

¢De qué manera se encuentran sustentando
lo retardos en las transmisiones y las saturaciones
de los enlaces en las horas pico?

¢Qué caracteristicas tienen cada una de las
transmisiones que llevan los servicios de datos e
internet?

¢Cual es el impacto a nivel social de la
pérdida de servicios de internet y datos a causa de
problemas en la transmision que duran mas de 8
horas, tiempo que tiene el proveedor en solventar el
dafio?

OBJETIVO GENERAL

Implementar una estrategia de gestion de
servicios de voz y datos sobre el internet.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir la situacion actual de la gestién de
servicios de voz y datos sobre internet que se
encuentran alojadas en las transmisiones que
actualmente se encuentran en la ciudad de Quito.

Establecer los elementos que conformaran la
estrategia de gestion dentro de los parametros
establecidos por la corporacion nacional de
telecomunicaciones, tomando como base el
proceso de ITIL llamado operacién del servicio.

Disefiar la estrategia de gestion de servicios de
voz y datos sobre internet involucrando los
procesos mejorados.

Implementar la estrategia de gestion tomando
en cuenta los parametros obtenidos después de
consultar al area encargada de implementacion de
procesos.

Evaluar la estrategia de gestién de servicios
de voz y datos sobre el internet implementada en
las provincias de Quito.

JUSTIFICACIQN DE LA
INVESTIGACION

La presente investigacion Estrategia de
Gestion de Servicios de Voz y Datos sobre Internet,
se justifica pues la misma pretende crear una
manera de gestionar y organizar los procesos de
revisiébn para las transmisiones al momento de
tener problemas y saber como solucionarlos, lo cual
traerd grandes beneficios a la empresa desde el
punto de vista de reduccidon de tiempo y costos
para restablecimiento de la conexién, coadyuvando
de esta manera a la satisfaccion del cliente, al
poseer un servicio eficaz y eficiente. Cabe
destacar, que la implementacion de la estrategia de
gestion se haréa con el fin de tener pasos concretos
y normas para que los clientes no pierdan la
informacién que se encuentra circulando por estas,
cabe mencionar que también la presente
investigacion se justifica pues servird como base
para otras investigaciones similares en las cuales
se pretendan mejorar los tiempos de respuestas
ante fallas que se presenten en sus transmisiones
dentro de su infraestructura todo esto con el fin de
proporcionar a las empresas la factibilidad de tener
acciones de correccién de pronta reaccién y asi o
afectar al usuario final.

ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El estudio que como estrategia tecnoldgica, se
desarrollard en la CNT, en el tiempo comprendido
entre septiembre 2017 hasta Septiembre 2018,
encontrandose inmerso en la linea de investigacion
de la Maestria de Telemética de la Universidad
Israel, ya que pretende crear una estrategia de
gestién que permita mejorar la transmisién de voz y

datos sobre Internet exceptuando la telefonia movil,
en la ciudad de Quito.

1 ANTECEDENTES

Toda investigacion requiere de la exploracion
de estudios anteriores elaborados por otros
investigadores, que puedan servir de aporte con el
gue se pretende desarrollar, razén por la cual se
hizo una revisién exhaustiva, donde se encontraron
antecedentes relacionados con las variables en
estudio: Estrategia de Gestion y Servicios de voz y
datos sobre Internet.

Con respecto a la variable estrategia de
gestion se afirma que una estrategia es el conjunto
de decisiones fijadas en un determinado contexto o
plano que proceden del proceso organizacional y
gue integra misién, objetivos y secuencia de
acciones administrativas en un todo independiente.
Ademas en su articulo Lorenzo (2012) menciona,
una estrategia es la forma en que la empresa o
institucion en relacién con todo su entorno se debe
desplegar todos los recursos disponibles vy
esfuerzos para alcanzar sus metas u objetivos.

1.1 TRANSMISION DE VOZ SOBRE
DATOS

Joskowicz (2013) menciona que para lograr
transmitir la voz sobre las redes de datos es
necesario armar paquetes, un canal de voz tiene un
flujo de bits dependiendo del codec utilizado. Sin
embargo se puede armar un paquete por cada flujo
de voz pero no es lo aconsejable debido a que esto
generaria una sobrecarga (overhead) cabe
mencionar algo muy importante que cada paquete
requiere cabezas, en cambio para formar paquetes
con una minima sobrecarga pueden introducirse
retrasos no muy aceptables.

1.2 DATOS

Los datos se representan mediante manera
simbdlica y este es un valor que puede recibir un
computador por diferentes medios de transmision,
los datos solos no pueden proporcionar informacion
cuando estos forman una red de datos es ahi
donde se considera una fuente de informacion.

1.3 REDES DE DATOS

Las redes de datos tienen como objetivo:

e  Compartir recursos, equipos,
informacion 'y programas que se
encuentran localmente y ubicados en
distintos lugares.



e Brindar confiabilidad a la informacion
disponiendo de alternativas de
almacenamiento.

e Obtener una relacion aceptable del
costo y beneficio.

e  Transmitir informacion entre usuarios
ubicados en  distintos lugares
geograficos de la manera mas rapida y
eficiente posible.

1.4 ESTRATEGIA DE GESTION DE
SERVICIOS DE VOZ Y DATOS SOBRE
INTERNET

Una estrategia de gestion de servicios de voz
y datos sobre internet se puede definir como la
forma de realizar el cambio de un proceso de los
servicios orientados a la voz y datos dentro de una
organizacion con la ayuda de sus metas u objetivos
trazados, analizando la mejora de la capacidad del
ancho de banda y controlando la calidad de servicio
dentro de los parametros que sean manejables
para la organizacion sin afectar los tiempos de
respuesta que se tengan dentro de las areas
involucradas, ademas de tomar en cuenta los
dispositivos que la empresa dispone en el momento
de realizar la investigacién para en lo posterior
sugerir mantener o actualizar.

1.5 OPERACION DE SERVICIO

Representa un proceso de ITIL para asegurar
que los servicios se ofrezcan efectiva vy
eficientemente, esto incluye cumplir con los
requerimientos de los usuarios, resolver los fallos
de los servicios, arreglar problemas y llevar a cabo
operaciones rutinarias, La rutina operacion de
servicio abarca los procesos siguientes:

Gestién de Eventos, Gestion de Incidentes,
Cumplimiento de la Solicitud, Gestion de acceso,
Gesti6on de Problemas, Gestién de Operaciones y
Gestién de Instalaciones.

1.6 SJTUACIC)N ACTUAL DE LA
GESTION DE SERVICIOS DE VOZ 'Y
DATOS SOBRE INTERNET

Actualmente los servicios de voz y datos que
proporciona la  corporacion  nacional de
telecomunicaciones se encuentran vulnerados a
través de sus terminales debido al encontrarse con
malware que son activados por los hackers y esto
provoca que la transmision que lleva a los DNS
(DomainNameSystem) se encuentre saturada
provocando lentitud en el servicio de datos e
internet en la ciudad de Quito, sin embargo, se
activa manualmente la politica de levantamiento de

la transmisién que se encuentra dirigida hacia los
servidores que se encuentran en Guayaquil.

Es decir las transmisiones que se encuentran
dentro del distrito metropolitano de Quito disponen
de un enlace de respaldo, lo cual no sucede con los
barrios que se encuentran a los alrededores de la
ciudad y llevan el tréfico de voz y datos hacia las
diferentes ciudades con el fin de que se encuentren
conectadas y no se presenten percances cuando
sufran algun corte de fibra y no se pueda respaldar
el tréfico.

Por tanto se quiere proponer una estrategia de
gestiéon de servicios para las transmisiones que se
encuentren saturadas y se pueda revisar e informar
al area encargada para que esta proceda con el
balanceo del trafico respectivo en casa de que
alguna de estas transmisiones se encuentre
ocupando sobre el 85% de consumo y en caso de
existir algin corte de fibra enviar a las cuadrillas a
solventar el problema mientras el trafico e
encuentre balanceado, de tal manera, se necesita
realizar el estudio de las transmisiones que se
encuentran sin respaldo y proponer estrategias de
ayuda y soporte.

1.7 MARCO TEORICO

En el capitulo que se va a empezar se puede
ingresar al proceso general del estudio, todo esto
en base a la metodologia utilizada para la
recopilacion de la informacién, en donde se puede
apreciar el enfoque metodoldgico del objeto de
estudio, de todo tipo y disefio de la actual
investigacion, es decir, las personas u informantes
que son el objeto de estudio para lo cual la técnica
y el instrumento de recoleccién de datos mas el
procedimiento de investigacion son el modelo de
guia referencial establecida.

1.8 TIPO DE INVESTIGACION Y DISENO

La presente investigacion es, segun la
tipificacion realizada por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006) descriptiva, ya que se refiere a la
descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la
naturaleza actual y los procesos de los fendmenos
estudiados, relacionados con la necesidad del
disefio de una Estrategia de Gestion de Servicios
de Voz y Datos sobre Internet.

1.9 DISENO DE LA INVESTIGACION

En cuanto al disefio de la investigacion
Gonzélez y otros (2016, p. 63), lo definen como "la
proyeccion de la investigacion la toma de



decisiones sobre el qué y el cobmo se va a realizar".
De igual forma; Arias (2000), expone que esta fase
se refiere a donde se puede ubicar la investigacion
de acuerdo al método o al tipo de metodologia
empleada, aplicando las técnicas y procedimientos
gue sean necesarios para llegar a la culminacion de
la investigacion planteada.

De tal manera, Hernandez y otros (2006,
p-208) indican que la "investigacion transeccional o
transversa recolectan datos en un solo momento,
en un tiempo Unico", considerando lo expuesto la
presente investigacion se encuentra orientada en
sus objetivos, todo esto con la finalidad de que se
presenten una 0 mas variables en el transcurso del
tiempo para continuar con el andlisis en un
momento determinado; es decir, tiene como
objetivo verificar la incidencia y los valores de las
variables para proporcionar la descripcion de la
informacion.

1.10 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién de una investigacién, segin
Tamayo (2007, p. 176) en su libro menciona, "se
define como poblacién por constituir la totalidad del
fendmeno adscrito a un estudio o investigacién", es
decir todo el fenébmeno que se encuentre dentro de
una investigacion y que pueda proporcionar
informacion relevante se la considera poblacion, de
la misma manera.

En este sentido, se tomdé una muestra no
probabilistica de seis (6) sujetos de estudio,
supervisores y analistas especialistas que laboran
en el area de monitoreo de red por conveniencia
del investigador, estas fueron seleccionadas de
forma intencional, por ser una poblacion de facil
acceso, por tener la caracteristica comun de ser
integrantes activos de la gerencia nacional técnica,
por estar expuestos en su trabajo a la problematica
desde el comienzo hasta el fin del proyecto de
investigacion. Por tal motivo, la muestra no
probabilistica intencional seleccionada se puede
observar en la Tabla 2 siguiente:

1.11 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

Después de mencionar y definir los procesos
metodolégicos de investigacién, se debe
seleccionar las técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos que se van a utilizar, Sabino
(2007, p. 108) "cualquier recurso de los que se vale
el investigador para acercarse a los fenémenos y
extraer informacion”, de igual manera para Arias
(2012, p. 111), las técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos son las distintas formas de
obtener informacién y los instrumentos son los
medios materiales, en base a lo mencionado se
puede concluir que la técnica y el instrumento de la
encuesta es el modo y el medio respectivamente
con el que un investigador puede acceder a una
recopilacién de datos.

Asi también, de acuerdo a Murillo (2006, p.12)
las escalas "ofrece una afirmacién al sujeto y pide
que se califique del 0 al 4 segin su grado de
conformidad, estas afirmaciones puede reflejar la
actitud positiva 0 negativa hacia algo”, esta
herramienta es la encargada de medir actitudes
individuales en contextos sociales especificos.

Por lo tanto, a cada uno de estos items del
instrumento  elaborado se le coloco una
ponderacion, 4, 3, 2, 1, de acuerdo a la alternativa
de respuesta seleccionada la alternativas de
respuesta fueron, De Acuerdo, Algo de Acuerdo,
Desacuerdo y Completamente Desacuerdo,
respectivamente, por lo que cada persona le dio un
valor con respecto a su experiencia 0 conocimiento
de la variable en estudio, obteniendo la puntuacion
total a través de la sumatoria de todas las
respuestas. Como consecuencia, para este
proyecto fue necesario tomar de referencia el
siguiente baremo de la Tabla 3 para poder ordenar
y tabular la informacion:

Tabla 3
Valores Escala de respuestas

1,00 X<1,99 Inadecuado

2,00 <X < 2,99 Moderadamente
Inadecuado

Moderadamente
3,00 X<3,99 Adecuado
X=4 Adecuado

Tabla 2

Descripcién Supervisor Analistas
Administrar el 1 1
TR69
Comunicar
disponibilidad y 1 1
desempefio de la red
Administrar 1 1
usuarios y accesos
Subtotal 3 3
Total de sujetos 6

1.12 ESTRATEGIA DE GESTION DE
SERVICIOS DE VOZ Y DATOS
SOBRE INTERNET

El desarrollo de la Estrategia de Gestion de
Servicios de Voz y Datos sobre Internet basado en




las tecnologias de comunicacién e informacion en
las transmisiones de Quito. En la cual se
fundamenta en solventar de una manera inmediata
los problemas que se presentan cuando las
transmisiones se encuentran con problemas en
base a lo tedrico y experiencia del personal.

CONCLUSIONES IV

En base a la descripcion actual de la gestion de
servicios de voz y datos que se encuentran dentro
de la CNT, se pudo constatar que no se encontrd
una implementacion de estrategias sobre las
transmisiones para la ciudad de Quito; por lo tanto,
fue una necesidad por parte de la corporacién el
saber como se encuentran organizados y
estructurados los servicios de voz y datos sobre el
internet.

Dentro de los elementos que se tomaron como
referencia para poder realizar la investigacion de la
estrategia de gestion de servicios de voz y datos
sobre internet se encuentra el macro proceso de
ITIL llamado Operacion de Servicios con el cual se
pudieron profundizar en todos los subprocesos que
este contiene, teniendo asi un soporte de una
metodologia fuerte para el desarrollo de procesos
en cuanto se refiere a modelos de trabajo aplicados
dentro de la corporacion, cada uno de estos sub
procesos contribuyeron de una manera asociativa
aumentando la productividad en el area de
monitoreo de red teniendo en cuenta los resultados
de las transmisiones que ya no se tenian
saturaciones y los servicios mejoraron
notablemente.

En base a lo anterior, con respecto al primer
objetivo especifico que fue describir la situacion
actual de la gestion de los servicios de voz y datos
sobre el internet se evidencia que no los servicio se
encuentran con intermitencia cuando una o varias
transmisiones cae por algun factor externo sin
contar con el debido respaldo y los tiempos exactos
de respuesta.

Con respecto al segundo objetivo especifico se
logra establecer la estrategia de gestion de
servicios de voz y datos sobre internet se encuentra
el macro proceso de ITIL llamado Operacion de
Servicios con el cual se pudieron profundizar en
todos los subprocesos que este contiene, teniendo
asi un soporte de una metodologia fuerte para el
desarrollo de procesos en cuanto se refiere a
modelos de trabajo aplicados dentro de la
corporaciéon, cada uno de estos sub procesos
contribuyeron de una manera asociativa
aumentando la productividad en el éarea de
monitoreo de red teniendo en cuenta los resultados
de las transmisiones que ya no se tenian

saturaciones 'y los  servicios mejoraron
notablemente.

En funcion al tercer objetivo que fue disefiar la
estrategia de gestion de servicios de voz y datos
sobre internet se pudieron detectar inconvenientes
que no solo se generaban por la no pronta
conmutacion de las transmisiones las cuales se
detallan a continuacion: falta de seguridad en los
puertos de los médems, tarjetas de los equipos de
transmisiéon obsoletas, no se dispone de repuestos
para las radios, intermitencia en el servicio de
internet para clientes residenciales, centrales con
poca climatizacién para equipos robustos. Con las
referencias anteriores se pusieron énfasis en el
disefio de la estrategia para el restablecimiento de
las transmisiones sin prolongar el dafio que estas
produzcan, en base a lo antes mencionado se logré
hacer el disefio.

Al tratarse de una entidad gubernamental la
creacion de la estrategia depende de muchos
factores teniendo presente que se debe seguir el
orden jerarquico que dispone la corporaciéon para
se pueda realizar un andlisis del documento
realizado y este pase al departamento de
implementacién, en donde ahi se pueda dar el paso
siguiente que es la aceptacion del documento y
posterior la mejora del proceso. Sin embargo, hasta
el momento se pudo crear y entregar la estrategia
en donde consta el recibido por la persona
responsable del area de monitoreo de red.

Finalmente para la evaluacion de la estrategia
de gestibn de servicios de voz y datos sobre
internet se pudo realizar exitosamente con las
personas experimentadas considerando que son
las mismas que proporcionaron los datos para
poder realizar el disefio de la estrategia, con esto
se pudo ratificar que la estrategia puede ser
implementada ya que fueron tomados todas las
falencias que hasta el momento del desarrollo de la
investigacion se encontraban, es por eso que los
procesos redactados en dicha estrategia abarcan
los problemas que fueron encontrados en base al
problema que se tiene con las transmisiones, con lo
cual se considera que la estrategia tuvo una
evaluacion exitosa.

RECOMENDACIONES V

Después de realizar el desarrollo de la
presente investigacibn se recomienda que se
realice la implementacion de la Estrategia de
Servicios de Voz y Datos sobre Internet dentro de
la CNT con el fin de solventar los inconvenientes
gue se encontraron durante el desarrollo y asi tener
un control exhaustivo de los indicadores de gestion,



solventando asi la problemética con los clientes
residenciales.

En base a lo antes mencionado, por
recomendacion del investigador se solicita después
de la implementacion de la Estrategia de Servicios
de Voz y Datos sobre internet la evaluacion de los
resultados concluyentes, con el fin de poder
implementar en cada una de las areas que tiene la
CNT teniendo en cuenta la disminucién del acuerdo
de nivel de servicio entre areas de la misma
corporacion.

Finalmente recomendar que se realice un
andlisis de la mejora en el servicio para posteriores
investigaciones y que estas puedan aportar de igual
manera que la Estrategia de Gestion de Servicios
de Voz y Datos.
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