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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

1.1. Introduccion

En los dltimos afios el crecimiento vertiginoso de las empresas de telecomunicaciones
que ofertan dentro de su cartera de servicios mdviles: telefonia, internet, datos y
servicios de valor agregado; han tenido que convertirse en empresas mas competitivas,
donde el consumidor ha determinado la calidad del servicio que ofertan cada una de
estas empresas, permitiéndoles aumentar o disminuir el nicho de mercado dependiendo

de la percepcion de calidad del usuario.

Gran parte de la percepcion de calidad de servicio experimentado por el usuario depende
de la infraestructura de red y de los procesos asociados a esta, lo que se requiere es
incorporar buenas practicas para la gestion de los servicios que permitan obtener un
control eficiente de los gastos operativos de la red. Lograr una gestion eficiente del
servicio, permite ofrecer confiabilidad, calidad y disponibilidad de los servicios

ofertados, generando un impacto positivo en la percepcion del cliente.



Las empresas de Telecomunicaciones como organizaciones prestadoras de servicios, se
ven en la necesidad de implementar modelos o procesos de trabajo basados en las
mejores practicas de gestion. En este sentido, el TM Forum NGOSS, (New Generation
Operations Systems and Software) definio eTOM como un framework de procesos de
negocio, cuyo objetivo es orientar a las empresas de telecomunicaciones como competir
satisfactoriamente en el mercado, mediante la aplicacion de procesos de negocio

enfocados en la gestion de la empresa.

Una gestién eficiente permite organizar adecuadamente la utilizacion de los recursos,
para lograr la satisfaccion equilibrada de todos sus integrantes, en cada uno de los
procesos que definen al sistema organizacional. Es por ello que, es de gran importancia
que todos los integrantes mantengan relaciones coordinadas, que permitan obtener
niveles de eficacia y eficiencia en el sistema, cumpliendo asi con los requerimientos de

los clientes en términos de tiempo, calidad y costo.

Las empresas de hoy en dia necesitan tomar decisiones acertadas en base a informacion
actualizada, confiable y completa sobre todos los aspectos de la organizacion, por esta
razon, esta investigacion busca desarrollar procesos que permitan mejorar la gestién del
servicio que ofrecen, manteniendo los estandares establecidos por los organismos
reguladores y considerando la administracion corporativa del modelo eTOM, el mismo

gue contempla de forma integral el servicio de telecomunicaciones.



1.2. Antecedentes

En la actualidad son méas las empresas de telecomunicaciones que invierten en
Tecnologias de la Informacion para adaptarse a las nuevas tendencias en la oferta de sus
servicios, para acceder a los servicios a través de terceros 0 para mejorar su
funcionamiento interno. La compatibilidad de fabricantes, la escalabilidad hacia nuevas
tecnologias y la reutilizacion de los recursos existentes son caracteristicas que los

sistemas basados en procesos demandan cada vez en mayor proporcion.

Los procesos relacionados a la gestion de servicios o del negocio en las organizaciones
no son una actividad simple, en especial cuando se trata de empresas de
telecomunicaciones; un sector que hace unos 30 afios ofrecia Unicamente el servicio de
telefonia en muchos casos en forma monopdlica, y que hoy en dia debido a la gran
competencia en el sector, ofrecen una gran variedad de servicios, desde telefonia movil,

conexiones de Internet hasta servicios de valor agregado.

En estos casos, la industria de las telecomunicaciones requiere poner en marcha dentro
de su gestibn parametros, metodologias y pautas claras que permitan unificar la
comunicacion entre los diferentes elementos de la organizacion, ya sean internos, como
directivos y sus equipos; o0 externos, como la competencia y los proveedores. A medida
que se muestra la complejidad de los procesos utilizados, es mas visible la necesidad de
establecer lineamientos claros entre los involucrados, los inputs/outputs en cada uno de

los procesos, las herramientas de soporte, entre otras.



A partir de la identificacion de esta necesidad, el Telemanagement Forum, entidad
internacional, trabaja en la elaboracion de estandares, para que las empresas de
telecomunicaciones puedan comunicarse sin ningun tipo de problemas o restricciones.
Esto es lo que se conoce como “modelo eTOM (Enhanced Telecommunication
Operation Model)”, creado especialmente para ser adaptado en los procesos de negocios
de las empresas de telecomunicaciones, que son quienes participan activamente en la

elaboracion de los lineamientos en funcion de sus problematicas y experiencias.

Debido a la evolucién significativa de los competidores del mercado, se impone la
necesidad de retener y fidelizar los clientes a través de una oferta de aseguramiento del
servicio en los distintos elementos de la red, a través de un desarrollo de procesos que

permitan maximizar la calidad de los servicios hacia el cliente.

Al ser el presente documento publico, existira cierta informacion que no sera presentada

en su totalidad, por temas de confidencialidad de la informacion.

1.3. Justificacién

Actualmente las empresas en el mundo buscan incluir dentro del manejo de sus
organizaciones la gestion por procesos, ya que la misma permite una gestién adecuada
de los recursos, de tal manera que se pueda lograr la satisfaccion equilibrada de todos
sus integrantes en cada uno de los niveles que conforman el sistema organizacional. En
este tipo de organizaciones, cada una de las partes debe lograr niveles de eficacia y

eficiencia en el sistema, de forma que se cumpla con los elementos basicos de una



gestion de calidad, cuyo objetivo primordial es cumplir con los requerimientos de los

clientes o usuarios finales, en funcion de tiempo, costo y calidad.

Por otra parte, un enfoque basado en procesos conlleva un cambio sustancial en la
calidad resultante de los productos o servicios que son provistos a los usuarios, pues los
mismos requieren que todas las personas involucradas independientemente de la funcion

que realicen trabajen de forma ordenada y coordinada.

Las empresas de Telecomunicaciones como organizaciones prestadoras de servicios se
ven en la necesidad de implantar modelos de trabajo, que estén basados en las mejores
practicas de gestion empresarial, de tal manera que les permita controlar sus servicios
mediante procesos basados en una variedad de teorias y modelos de gestion. Algunas de
estas teorias son dirigidas a la gestion de toda la organizacion haciendo énfasis en
calidad y mejoramiento continuo tales como: ISO 9000, EFQM, TQM, y otras en la
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciéon (TIC) como: COBIT, eTOM, ITIL e

1ISO 20000 entre otras.

Al enfocarse la presente investigacion en el area de las Telecomunicaciones, el modelo
eTOM es el marco referencial para el establecimiento de procesos, pues el mismo
orienta a la utilizacion de las mejores practicas en el desarrollo y gestion empresarial,
permitiendo identificar que procesos e interfaces son factibles para integrar, automatizar

0 estandarizar.



Este modelo permite a un proveedor de servicios de telecomunicaciones establecer
procedimientos claros, que permitan garantizar la calidad de servicio experimentado por
el usuario final, controlando cada uno de los niveles internos de la organizacion. En este
sentido, se desarrollaran procedimientos que permitan asegurar los servicios en la red de
acceso inalambrica de nueva generacion (LTE) en la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, con el objetivo de desarrollar los procedimientos que permitan

garantizar la calidad de los servicios ofertados.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General:

Desarrollar procesos que permitan asegurar la calidad de los servicios en la red de
acceso de nueva generacion LTE, en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones,

utilizando metodologia eTOM.

1.4.2. Obijetivos Especificos:

1.4.2.1. Disefiar un proceso que permita el aseguramiento de servicios en la red de
acceso de nueva generacion LTE, para el cumplimiento de indicadores de calidad
regidos por el organismo de control.

1.4.2.2. Disefiar un proceso que permita el manejo eficiente de los problemas
reportados y la gestion de QoS, en los servicios de la red de acceso de nueva

generacion LTE.



1.4.2.3. Disefiar un proceso para la prevencion de problemas, a través del
monitoreo de los servicios de la red de acceso de nueva generacion.
1.4.2.4. Disefiar un proceso que permita medir el desempefio de los proveedores

en relacioén a la calidad de los servicios de la red.
1.5. Resumen de Contenido de Capitulos

En el presente Proyecto se realiza el desarrollo de procesos utilizando metodologia
eTOM, para asegurar los servicios en la red inalambrica de acceso de nueva generacién
LTE, de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones region 1. Para este desarrollo
se utilizd informacion obtenida durante el afio 2015, evaluada de forma mensual y

trimestral dependiendo el parametro de andlisis, el proyecto se divide en cinco capitulos.

En el capitulo | se muestra una introduccién del crecimiento de las redes moviles y la
necesidad de contar con modelos de gestion que permitan el manejo adecuado de su
operacion. Evidencian la necesidad de contar con un proceso de gestion y dan los
justificativos necesarios para el desarrollo de procesos basados en eTOM. Establece los
objetivos principales y secundarios entorno a los cuales se desarrollara esta

investigacion.

En el capitulo Il se estudian las caracteristicas y evolucion de las redes de acceso,
enfocadas principalmente en la red de acceso inalambrico 4G LTE. Ademas, se incluye
conceptos de procesos, modelos de gestion, normas ISO y su aplicacion en el area de

telecomunicaciones, profundizando principalmente la investigacion en el modelo eTOM.



En el capitulo 111 se describe el estado actual del servicio de la Red Comercial 4G LTE
de la CNT E.P, recolectando informacion técnica a nivel de cobertura, indicadores de
desempefio de red, velocidad de transmision de datos, infraestructura de red, desempefio
de proveedores y modelo de gestidn actualmente utilizado por las areas responsables del

monitoreo, implementacion, soporte operativo y optimizacién de la red.

En el capitulo 1V se realiza el analisis de la informacién recolectada en el capitulo I11'y
se propone los procesos basados en metodologia eTOM, de tal manera que la gestion
permita: Asegurar la calidad de servicios en la red de acceso, manejar de forma eficiente
los problemas reportados por el cliente, detectar los problemas mediante el monitoreo de

los servicios y gestionar la infraestructura de forma interna y externa.

El capitulo V muestra las conclusiones y recomendaciones a las que se llegé a lo largo

de la realizacién del Proyecto de investigacion.



CAPITULO 1l
2. MARCO TEORICO

2.1. Red de Nueva Generacion®

Para conocer que es una red de nueva generacion se citaran varias definiciones
relacionadas a este término. La primera referencia que se menciona es la dada por
Telecom New Zealand?, la misma que indica: “Una Red de Nueva Generacion es una
red mediante la que es posible ofrecer numerosas aplicaciones (voz, datos, video) en

. . . 14 o ’ 1
diferentes terminales, ya sean estos fijos o moviles ",

La segunda definicién esta dada por la Unién Internacional de Telecomunicaciones®, la
que indica: “Una RNG es una red de transferencia de paquetes capaz de ofrecer
servicios diversos utilizando diferentes tecnologias de banda ancha (las tecnologias

involucradas en el transporte, cuya calidad se ha de poder controlar, son

! Redes de Nueva Generacion. Obtenido de: http://www.slideshare.net/guillermoninorodriguez20/redes-de-nueva-

generacion
2 Milner, M. y Pizzica, V. (2003). “Telecom New Zealand: pragmatic revolution towards new generation networks”.

Alcatel Telecommunications Review, ler cuatrimestre de 2003, pp. 27-33.
3 Definicion de la UIT sobre NGN



http://www.slideshare.net/guillermoninorodriguez20/redes-de-nueva-%20%20generacion
http://www.slideshare.net/guillermoninorodriguez20/redes-de-nueva-%20%20generacion
http://www1.alcatel-lucent.com/doctypes/articlepaperlibrary/pdf/ATR2003Q1/S0304-Next_Generation-EN.pdf
http://www.itu.int/ITU-T/studygroups/com13/ngn2004/working_definition.html

independientes de las tecnologias de los servicios) y que permite a los usuarios un
acceso no restringido a diferentes proveedores de aplicaciones en condiciones de

movilidad plena. A

En resumen, se trata de redes con la capacidad de integrar diferentes tecnologias, de tal
manera que su infraestructura permita satisfacer de manera transparente todas las
necesidades de informacion de los usuarios. Las redes y sistemas de nueva generacion
permiten suministrar nuevos servicios, mejorar la interaccion con el cliente y adaptarse a
nuevas tecnologias, permitiendo la convergencia de servicios de datos, voz y video a

mayores velocidades, disminuyendo de esta manera las barreras tecnolégicas.

Las NGNs* se basan en el envio de paquetes capaces de trabajar con servicios
integrados, en los que se incluyen conexiones telefénicas y el aprovechamiento del
ancho de banda del canal. La calidad de servicio, permite que el transporte sea
completamente independiente en relacion con el resto de infraestructuras. La NGN?®
también estd relacionada a las nuevas investigaciones y desarrollos realizados en
tecnologias de radio, las cuales permitirdn alcanzar altas velocidades en las

transmisiones de datos.

2.1.1. Caracteristicas de una Red de Nueva Generacion

Una red de Nueva Generacion se caracteriza por los siguientes aspectos:

e Transferencia de datos basada en paquetes.

* New Generation Network (Red de Nueva Generacién)
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e Separar las funciones de control entre portadoras. (Llamada / sesion, y aplicacion
/ servicio).

e Separar la prestacion de servicios de la red, y la provision de interfaces abiertas.

e Soporte para una amplia gama de servicios y aplicaciones.

e Capacidades de banda ancha con calidad de servicio y transparencia de extremo
a extremo.

e Interoperabilidad con redes heredadas a través de interfaces abiertas.

e Movilidad generalizada.

e Acceso sin restricciones a diferentes proveedores de servicios.

2.1.2. Arquitectura de una Red de Nueva Generacion®

Una red de Nueva Generacidén estda formada por cuatro niveles de operacion que
proporcionan flexibilidad, convergencia y escalabilidad a la red, los cuales deben estar
conectados mediante interfaces abiertas que permitan la interconexion de nuevos

servicios. Estos niveles son:

1.- Servicios: Permite la comunicacién con el usuario.
2.- Control: Permite la interaccion entre los niveles de servicio y de transporte.

3.- Transporte: Proporciona la conectividad a través de la red.

5 Aperador L, Nino G. Redes de Nueva Generacion. Obtenido de:
http://www.slideshare.net/quillermoninorodriguez20/redes-de-nueva-generacion
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4.- Acceso: Cualquier tipo de acceso alambrica o inalambrica que le permita al usuario

acceder a la aplicacion.

SERVICIOS/
APLICACIONES

CONTROL

TRANSPORTE

Banda Ancha ACCESO

___________

Figura 1. Arquitectura habitual de una Red de Nueva Generacion®

Las redes de nueva generacion basan su funcionamiento en la transmision de paquetes IP
a traves de la capa de red, cuyo centro de red es el servicio multimedia IP conocido
como IMS. El IMS proporciona una plataforma independiente a través del cual los
diferentes métodos de acceso pueden utilizar la red, su principal caracteristica se basa en
la comunicacién fluida, donde el principal elemento es el Protocolo de Iniciacién de
Sesion (SIP), el cual permite la integracion de aplicaciones como: IPTV, VoIP y

mensajeria.
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Las redes de nueva generacion permiten ofrecer nuevos servicios a través de la
convergencia de servicios de voz, datos y video, basando su funcionamiento en la
movilidad de las redes inaldmbricas, la fiabilidad de la red publica, la seguridad de las

lineas privadas, la capacidad de las redes opticas y la flexibilidad de IP y de MPLS.

2.2. Redes Multiservicio®

Una red multiservicio puede transportar servicios de datos, voz y video
independientemente del tipo de infraestructura, convirtiendo una red normal en una red

convergente, manteniendo un alto rendimiento y calidad de servicio (QoS).

Las redes multiservicios poseen una jerarquia de red que incluye las redes de: transporte,
acceso, control y calidad de servicio ofrecido al usuario o cliente final; proporciona un
sin numero de ventajas entre las que se puede mencionar: la incorporacién de esquemas
de operacion de plataformas de servicios y gestion, retso de recursos de red para los

diferentes servicios, entre otras.

Una de las principales caracteristicas que se puede resaltar es la proteccion de datos
extremo a extremo, donde el trafico debe ser autenticado, autorizado y protegido. Esta
caracteristica es posible alcanzar mediante el uso de IPv6, la cual permite incorporar
varias caracteristicas de seguridad en las extensiones de su cabecera; IPv6

puede asegurar la generacion de paquetes libres de falsificacion.

® Redes Multiservicios. Obtenido de: http://redesmultiservicios.weebly.com/
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2.2.1. Calidad de Servicio - QoS

Corresponde al desempefio del servicio, el cual determina el grado de satisfaccion de un
usuario con respecto a la utilizacion de un servicio. A continuacién, se muestra el

modelo general de QoS segun la ITU/ETSI

ITU / ETSI IETF
QoS Evaluada: Calidad Percibida + Precio + Soporte
QoS percibida por el Requerimientos de
cliente - QoS de cliente QoS Percibida:
® Soporte del Servicio
t ‘ * Operabilidad del Servicio

QoS QoS lograda por el # QoS ofrecida por el * Servibilidad del Servicio
Percibida proveedor - proveedor * Seguridad del servicio

QoS Calidad de Servicio

. Desempefio de la Red
Intrinseca

Figura 2. Modelo general de QoS’

2.3. Redes de Acceso®”®

La red de acceso permite la comunicacion entre el cliente final y algin proveedor de
servicios, siendo este segmento de red, el que ha alcanzado mayores avances
tecnoldgicos. Este tipo de tecnologias de acceso de red se encuentra clasificado en dos

grandes tipos:

" Balarezo F, Gestién Mercado Global y Expansién de Mercado, (2010)
8 Red de Acceso. Obtenido de: https://es.wikipedia.org/wiki/Red _de acceso
° CordovaF, Tecnologias de Acceso. Obtenido de: http://www.imaginar.org/iicd/tus_archivos/TUS6/2_tecnologia.pdf
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Tecnologias Alambricas®:

*Red de Cobre®
*Red por Cable®
*Redes mixtas de fibra y cable®

*Red por cable eléctrico®

*Red de Fibra 6ptica’
Tecnologfas Inalambricas®:

*Bucle inalambrico®
*Redes MAN/LAN®
«Comunicaciones méviles®
«Optica por Aire®

*Redes satelitales

*Television digital terrestre®
2.3.1. Tecnologias de Acceso mas extendidas™
2.3.1.1.ADSL

Es la tecnologia con mayor despliegue en la zona residencial debido a la reutilizacion
que se puede realizar sobre la red de acceso de cable de cobre de los operadores de

telefonia fija. La gran ventaja es el aprovechamiento de la red existente, lo que permite

10 Redes Telematicas. Obtenido de http://redestelematicas.com/la-ultima-milla/
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la optimizacion de recursos. Esto ha permitido un mayor despliegue del servicio de

Banda Ancha en tiempos menores a los habituales.

Su principal inconveniente esta en la calidad y velocidad de transmision, debido a las
limitaciones que posee el cable al momento de la transmision de datos, por lo que estos
factores dependen mucho de la calidad del cable instalado y de la distancia del abonado

hacia la central, limitando su aplicacion para distancias mayores a 5 km.

Abonados

Central

Cable de par
trenzado

Figura 3. Diagrama de una red ADSL.. (Elaborado por el autor)

2.3.1.2. HFC (Hibrid Fibre Coaxial) *°

HFC son redes que utilizan como medio de transmision el cable de fibra Optica para la
red de distribucion y cable coaxial para la red de acceso. Este tipo de redes fueron
creadas inicialmente para ofrecer servicio de television por cable, sin embargo, en la
actualidad, la misma infraestructura ha podido ser utilizada para proporcionar servicios

con accesos a internet.
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Gracias a las bondades que presenta el cable coaxial frente al cable trenzado de cobre,
este tipo de red ofrece caracteristicas mas robustas que las que proporciona el acceso por

ADSL.

Distribution

Node

Headend

=
Fibre Ring e
o
Node
/ AN
Distribution I:Iﬁn
Node === Fibre
ﬁ === Node-fed Coax Cable

Figura 4. Diagrama de una red HFC'*

2.3.1.3. PON (Red Optica Pasiva)™

Es una red cuya conexion punto multipunto se realiza a través del uso de fibra éptica,
todos los elementos utilizados para implementar esta red son pasivos, por lo que no es
necesaria la energizacion de los elementos en ninguna parte del recorrido. En la
actualidad, han tomado gran auge en los servicios de telecomunicaciones, debido a las
facilidades que presta en relacion a las distancias de cobertura, ancho de banda y a su

alta escalabilidad.

" Hybrid Fibre Coax. Obtenido: http:/lifespices.net/nbn/wp-content/uploads/2012/11/HFC.jpg
12 Redes Opticas Pasivas. Obtenido de: http:/es.slideshare.net/ivandarklife/redes-opticas-pasivas-xpon-39658803
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La arquitectura de este tipo de red es similar a la utilizada por la red de cable, en la cual
los elementos activos utilizados desde el servidor hasta el cliente son remplazados por
elementos pasivos. Este tipo de red se puede clasificar dependiendo las caracteristicas de
transmision en las redes pasivas, las redes donde mas se utiliza este tipo de red son:

FTTC Fiber to the cabinet y FTTH Fiber to the home.

Las tecnologias asociadas a las redes dpticas pasivas son:

e APON
e EPON
e 10G-EPON
e GPON
Solucién PON
Central an 5 -
fibra P /%
o . .-—-”":::j" _.--*":'"1':-"'!__ anr 214
p ._f”:..—f—*:f..'lf*’"f
e
o — —[;— - ié;#f:
Splitter /
-‘\-“""'--... ,.._...-.-"'j

Figura 5. Diagrama de una red PON*®

13 Accesos NGA fijos. Obtenido de: http://www.wikitel.info/wiki/Accesos NGA fijos

18


http://www.wikitel.info/wiki/Accesos_NGA_fijos

2.3.1.4.Telefonia Mévil**

La red de telefonia movil o telefonia celular, esta formada por dos partes: la primera que
hace relacion a la red de comunicaciones y la segunda a los terminales que permiten el
acceso a dicha red. La telefonia celular emplea ondas de radio mediante la trasmision de
sefiales a través del aire, permitiendo la movilidad de los usuarios dentro del area de

cobertura de la red sin que la comunicacion de voz o datos se vea interrumpida.

Cuando se realiza una llamada o un envio de datos desde un teléfono mdvil, este
establece una comunicacién hacia las antenas receptoras de las diferentes estaciones

base, donde los datos son procesados para establecer una comunicacion.

Basa Station Controller

Figura 6. Diagrama Bésico de una red de Acceso Mévil*

14 Telefonia Mévil. Obtenido de: http://www.buenastareas.com/ensayos/Telefon%C3%ADa-Movil/1701301.html
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2.3.1.3.1. Evolucion de las Tecnologias en las Redes de Acceso de

Telefonia Mévil

GSM GPRS UMTS EPS
Circuit Packet PE_ICket
Core Switched Switched Swggged

\

|C0ntr0|ler | \\

TDMA T CDMA N OFDMA\ T

Mo

: : : :
- GSM ' ) GPRS uUMTS m’ LTE

Access -

GERAN UTRAN E-UTRAN

Figura 7. Evolucién de la Tecnologia a Mévil*®

a) GSM “Global System for Mobile Communication”

GSM, conocida como la red de segunda generacién, revoluciono la telefonia mavil
desde su aparicion debido a su gran crecimiento y popularidad; entre otras cosas por la

aparicion de los teléfonos prepago.

La telefonia movil 2G no es un estandar o un protocolo si no representa el cambio de
protocolos de telefonia movil analdgica a digital, mediante el uso de esta red los usuarios
por primera vez pudieron disponer de una herramienta de comunicacion mediante el

envio y recepcion de mensajes de texto conocido como SMS™®.

15 3GPP, The Mobile Broadband Standard. Obtenido de: http://www.3gpp.org/technologies/keywords-acronyms/98-
18 Short Message Service. Obtenido de: https://en.wikipedia.org/wiki/Short_Message_Service
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Inicialmente, los SMS fueron posibles mediante el uso del Sistema Global para
Comunicaciones Mdviles, actualmente el estandar mas popular de telefonia celular con

mas de 3 billones de usuarios.
b) GPRS "General Packet Radio System"'"’

GPRS fue una evolucion de la tecnologia GSM que permitia velocidades de hasta
144000 bps en downlink y en uplink alrededor de 9600 bps, ademas utiliza la misma
modulacion en voz y en datos por lo que donde hay cobertura GSM también existe
GPRS. Esta tecnologia alcanza mayor velocidad gracias al uso de los espacios que no
son utilizados por la voz, esta utilizacidn de espacios unicamente puede ser realizada por

la red y no a nivel de terminal.

La evolucion de la tecnologia 2G ocurrié con la aparicion de GPRS también llamada
2.5G. GPRS es muy comunmente utilizado para proporcionar servicios de: SMS, WAP,

MMS, entre otras.

El GPRS permite el intercambio de paquetes garantizando calidad de servicio (QoS)
durante la comunicacién. GSM es el Unico tipo de red en el que se usa GPRS.
Inicialmente esta tecnologia se estandarizd gracias al Instituto Europeo de Normas de

Telecomunicaciones (ETSI), pero actualmente lo rige la 3GPP.

o ¢Qué son las redes méviles? Obtenido de: http://www.temastecnologicos.com/redes-moviles.html
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¢) EDGE "Enhanced Data Rate for GSM Evolution***®

Conocido como la evolucion de GPRS, esta tecnologia permite que el usuario alcance
mayores velocidades cuando este se encuentra cerca de la antena, razon por la cual la

velocidad se ve limitada en cuando a distancia. A esta evolucién se la denomina 2.75G.

EDGE alcanza velocidades de transmision de 384 Kbps durante la transmision de
paquetes, cumpliendo con los requisitos exigidos por la ITU en una red 3G, mejora el

modo de circuitos proporcionando al servicio mayor ancho de banda.

Esta tecnologia es una evolucion del GPRS, permite la comunicacién entre las redes 2G
y 3G, por lo que puede ser utilizado para una conexion a internet. Proporciona mayor
velocidad en la transferencia de datos y mayor ancho de banda para servicios multimedia

aplicaciones y videos.

d) UMTS "Universal Mobile Telecommunication System**°

Conocida como la tecnologia de tercera generacion o 3G. UMTS permite realizar a
través de su red llamadas telefonicas, descarga de programas, videollamadas,
intercambios de correo electrénico, y mensajeria instantanea, con velocidades de hasta

384 Kbps.

Los mayores inconvenientes que presenta 3G, es que este tipo de red no permite tener

teléfonos conectados a distintas distancias; esto se debe a que, si los teléfonos

8 Enhanced Data Rates for GSM Evolution. Obtenido de: https://es.wikipedia.org/wiki/Enhanced_Data_Rates_for
GSM_Evolution
19 Telefonia Mévil 3G. Obtenido de: https://es.wikipedia.org/wiki/Telefon%C3%ADa_m%C3%B3vil 3G

22


https://es.wikipedia.org/wiki/Enhanced_Data_Rates_for_
https://es.wikipedia.org/wiki/Telefon%C3%ADa_m%C3%B3vil_3G

conectados se encuentran muy cerca, la antena baja su potencia dejando sin cobertura a
los terminales mas alejados. Esta caracteristica dificulta alcanzar una cobertura adecuada

ya que obliga a las operadoras a instalar mas antenas 3G.

Aunque el origen de esta tecnologia fue la telefonia mdvil, muchos operadores han
ofrecido conexiones a internet mediante la utilizacion de un médem USB, sin estar
atados al uso de un teléfono mdvil. Otros dispositivos en cambio tienen incorporado en

su interior médems, que requieren el uso de una tarjeta SIM para tener acceso al internet.
e) HSPA ""High Speed Packet Access'?°

Esta tecnologia permite velocidades en downlink de hasta 14.4 Mbps y de uplink de 2
Mbps, es conocida como 3.5G. Los nombres que adopta esta tecnologia dependen de la
direccién de la transmision, si se produce una descarga desde la antena hacia el terminal
es HSDPA vy si la transmision de paquetes se da desde el terminal hacia la antena es

HSUPA.

HSPA permite la prestacion de servicios de banda ancha mediante un aumento en la
capacidad de datos mdviles, con throughput mas elevado. De la misma manera, HSPA
incrementa la eficiencia espectral en comparacién con WCDMA. La eficiencia espectral
y las velocidades aumentadas no solo habilitan nuevas clases de aplicaciones, sino que
ademas permite que la red sea utilizada simultineamente por un nimero mayor de

usuarios. HSPA acorta la latencia de la red brindando mejores tiempos de respuesta.

2 High Speed Packet Access. Obtenido de: https:/en.wikipedia.org/wiki/High_Speed Packet Access
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Esta tecnologia emplea un eficiente mecanismo de programacion para determinar qué
usuario obtendra recursos. Se tienen previstas varias optimizaciones para HSDPA que
permitiran el aumento de las capacidades de UMTS/HSPA, comenzando con un enlace

ascendente optimizado (HSUPA), receptores avanzados y antenas inteligentes/MIMO.

La tecnologia HSPA evolucion6 ain mas alcanzando los 88 Mbps en downlink y 22

Mbps en uplink denominandola HSPA+ o también 3.75G.
f) LTE "Long Term Evolution"#

Conocida como tecnologia de cuarta generacion o 4G. Es una tecnologia de banda ancha
inalambrica que esta principalmente disefiada para brindar acceso a teléfonos moviles y
dispositivos portatiles. LTE proporciona un mejor servicio de transmision de datos ya

gue mejora la carga y descarga de datos de la red.

LTE fue introducido en 3GPP Release 8, es la parte de acceso al Sistema de Paquetes
Evolucionado (EPS); entre las principales caracteristicas que posee esta red estan: alta
eficiencia espectral, altas velocidades de datos pico, corto tiempo de ida y vuelta, asi
como flexibilidad en la frecuencia y ancho de banda. LTE resuelve el problema al que se

enfrenta la red 3G cuando la cobertura de una antena se reduce.

2L Centro Tecnoldgico de Telecomunicaciones de Galicia, LTE: La evolucion de la red mévil de acceso. Obtenido de:
http://www.gradiant.org/es/actualidad/noticias/171-Ite-la-evolucion-de-la-red-movil-de-acceso.html
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Beneficios?

1.- Alcanza velocidades de alrededor 100 Mbps de bajada y de 50 Mbps de subida.

2.- Asegura a los usuarios el soporte necesario para la movilidad y compatibilidad entre
los sistemas, con lo cual se podra utilizar el servicio de banda ancha en cualquier

momento y lugar.

3.- Otorga a todo smartphone la posibilidad de conectarse desde cualquier pais del
mundo a velocidades similares y en algunos casos superiores a las que tiene la banda

ancha tradicional.

4.- Desde teléfonos inteligentes los usuarios podran conectarse a internet con
velocidades diez veces mas rapidas que a través de redes de 3G, por lo tanto, es

enorme el mejoramiento en cuanto a la navegacion por la web.

5.- Capacidad para efectuar sin ningln tipo de cortes videoconferencias y videollamadas
con imagen y sonido de alta calidad, asi como también realizar transmisiones en vivo

y directo.

6.- Permite obtener mejor definicién y mayores propiedades en juegos de red.

7.- Visualizar imagenes en high definition y en 3D.

22 Conde Rita, Beneficios al usuario de redes LTE 4G en la telefonia celular. Obtenido de:
http://celulares.about.com/od/Smartphones/a/Telefonia-Celular-Beneficios-Al-Usuario-De-Redes-L TE-4g.htm
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8.- Streaming en alta definicidn y en tiempo real, sin interrupciones ni tiempo de espera

por el buffer.
2.4. Conceptos basicos de procesos®

e Proceso: conjunto de recursos o actividades interrelacionados que ayudan a procesar
elementos de entrada y obtener elementos a la salida. Los procesos son mecanismos
disefiados por los hombres para mejorar las actividades rutinarias, establecer un
orden o eliminar algun tipo de problema. Es importante mencionar que los procesos
son procedimientos disefiados para el servicio del hombre, que determinan el
accionar de los involucrados en un proceso. Los recursos pueden incluir: personal,

finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos.

Desde el punto de vista de una empresa, un proceso corresponde a una serie de
acciones que se deben adoptar de manera que permita mejorar la eficiencia y
productividad de la compafiia, de tal manera que se aumente su rentabilidad

mediante el uso de menos recursos.

El alcance como el ambito de un proceso no es homogéneo, debido a que es
necesario que cada parte del proceso se vaya definiendo a lo largo de la gestion. Es
importante definir controles dentro de los procesos para asegurar que se cumplan los
objetivos. Un proceso puede ser realizado por una sola persona o varias personas de

una misma éarea, tomando en cuenta que los procesos mas complejos son

2 Arias Coello Alicia, LA GESTION DE LOS PROCESOS.
Obtenido de: http://pendientedemigracion.ucm.es/centros/cont/descargas/documento10142.pdf
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desarrollados mediante la participacion de diversas areas funcionales dependiendo de

las actividades que cada una realice.

Duefio de Proceso: es la persona que controla la ejecucion de los procesos y vigila
por el cumplimiento de los resultados esperados, usualmente participa en las

actividades, pero no esta obligado a ejecutarlas directamente.

Responsables: personal encargado del cumplimiento de las actividades inmersas en

el proceso.

Cliente: es la persona que establece los requerimientos dentro del proceso; puede ser
interno o externo. El cliente externo tiene una gran importancia dentro del proceso,

ya que €l establece los estandares de calidad dentro de la gestion.

Proveedor: responsable de proporcionar informacion y/o insumos necesarios durante

para la ejecucion del proceso.

Proceso clave: son aquellos procesos que impactan de manera directa en los

objetivos estratégicos del sistema de proceso y son criticos para el éxito del negocio.

Subprocesos: son considerados como las etapas del sistema de procesos, las
diferentes etapas dentro del proceso permiten identificar los cuellos de botella que
pueden afectar significativamente el desarrollo normal del proceso y proporcionan

una solucion efectiva a los mismos.
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Sistema: Es un conjunto ordenado de procedimientos, recursos y procesos que
tienen relacion entre todos sus componentes. Por lo general la estructura de un
sistema se basa en una norma de uso internacional como parte del aseguramiento de

un proceso.

Procedimiento: conjunto de pasos utilizados para cumplir una actividad. Los
procedimientos por lo general se plasman en documentos que contienen varios
campos que recopilan informacion relacionada a actividades, responsables, recursos,

documentacion.

Actividad: facilitan la gestion de los procedimientos mediante la agrupacién de

actividades, cuya secuencia ordenada proporciona procesos o subprocesos.

Proyecto: conjunto de actividades enfocadas a un objetivo y con alcance definido.
La diferencia fundamental con los procesos y procedimientos se basa en no duplicar

proyectos.

Indicador: permiten medir especificamente la evolucion de un proceso o actividad.
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Figura 8. Modelo de Sistema de Gestién de Calidad basado en Procesos®

2.5. Modelos de gestion basados en procesos

En la actualidad, las organizaciones se encuentran en entornos competitivos y
globalizados, donde la clave para obtener buenos resultados empresariales se basa en la
aplicacion de herramientas y metodologias que permitan a las organizaciones adoptar un

Sistema de Gestion.

Un Sistema de Gestion ayuda a una organizacion a establecer las metodologias,
responsabilidades, recursos, actividades, etc., que le permitan una gestion orientada a la

consecucion de objetivos establecidos.

2 Perilla Moreno, Y. (2007). MODELO DE SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA EL ESTUDIO DE
VIABILIDADES CORPORATIVAS Y DISENO DE SOLUCIONES DE LA GERENCIA DE OPERACIONES
TECNICAS EN COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S. A. ESP TELECOM. (Tesis inédita). Facultad de
ingenieria. Universidad de la Sabana
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Figura 9. Sistema de Gestién como herramienta para alcanzar los objetivos.?

Por esta razon, el sector empresarial utiliza modelos o normas de referencia reconocidos
para establecer, documentar y mantener sistemas de gestion que les permitan dirigir y

controlar sus respectivas organizaciones.

Una gestion por procesos integra todos los procesos relacionados a una empresa;
permitiendo un enfoque completo de las necesidades y expectativas del cliente externo,

generando valor agregado al producto o servicio prestado.

Desde el punto de vista de calidad, se puede describir como: “lo que el cliente espera
recibir por lo que esta dispuesto a pagar en funcién del valor percibido”?. La actividad
principal consiste en gestionar de forma integral cada uno de los procedimientos o

procesos que la empresa ejecuta.

% Que es un Sistema de Gestion de Calidad. Obtenido de:
https://www.upc.edu/rima/grupos/gigual-grupo-de-interes-calidad-en-el-aula

% FERNANDEZ FERNANDEZ, M. El Control, Fundamento de la Gestion por Procesos y la Calidad Total. Madrid.
ESIC Editorial. 1996.
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Inicialmente, se asigna un lider que se encarga de monitorear el sistema y alinear toda la
operacion, ademas tendra autoridad sobre los responsables funcionales de las diferentes

areas o departamentos.

La coordinacién de funciones estd dada por una persona encargada de encaminar el flujo
de las actividades u operaciones que permitan obtener un resultado a partir de elementos
0 insumos entrantes. La direccidn esta encargada de intervenir en la coordinacion e
intermediacion entre los procesos, pero no en un proceso especifico (aunque tiene

algunas excepciones).

Los objetivos principales de la gestion por procesos consisten en:

e Incrementar la eficiencia y eficacia.
e Reducir costos en el proceso.
e Mejorar la calidad de los productos finales y del proceso interno.

e Disminuir tiempos de entrega, recibo, gestion y procesamiento de la operacion.

En los procesos se debe conocer el propdsito de los sistemas, con el fin de evitar la
division del trabajo y alcanzar la satisfaccion de los clientes internos y externos
relacionados al proceso. El duefio del proceso es la persona que participa en las
actividades y es el responsable de los resultados obtenidos, es importante que el duefio

del proceso conozca todas las acciones y decisiones que afectan al proceso.

Existen varias caracteristicas que destacan en la Gestion por procesos en las empresas,

como se puede observar en la siguiente tabla 1:
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N° CARACTERISTICAS GESTION POR PROCESOS

Analiza las restricciones organizacionales verticales en busca de mejoras en la competitividad
Identifica y conoce la gestion que se hace a nivel interno con el fin de optimizar los procesos.

3 Permite reconocer las brt_achas que existen entre los procesos con el fin de identificar los
factores criticos para el éxito de la empresa y a la vez agreguen valor.

4 Analiza tiempos, costos y calidad en los insumos que se manejan dentro de cada uno de los
procesos enfocados a los requerimientos del cliente.

5 Establece el alcance de cada uno de los procesos aclarando los roles y las funciones de quienes
participan en estos.

6 | Enfocar a la empresa en los resultados

Responsabiliza a las personas dentro de las actividades que constituyen los procesos y asigna
nuevas funciones adicionales acorde al plan estratégico disefiado.

Establece indicadores de gestién de los resultados del proceso y se compara con los objetivos
propuestos inicialmente

9 | Evalua la capacidad del proceso para poder suplir los requerimientos.

10 | Asegura que se lleven a cabo los registros necesarios en cada una de las etapas el proceso.

11 | Disminuye la variabilidad y controla que el flujo de la informacidn y/o productos sea efectiva
12 | Reduce etapas y tiempos de ciclo.

13 | Optimiza recursos y areas implicados en la operacion.

Disminuye y elimina de actividades que no generan valor a la operacion. La gestion de

14 | procesos cuestiona estas actividades dando prelacidn a las que Controlan el proceso o las que
deban realizarse por cumplimiento de la legalidad y normativa vigente.

15 | Disminucidn de la burocracia en la operacion

Tabla 1. Caracteristicas de la Gestion por Procesos®®

2.5.1. Pasos generales para alcanzar un enfoque basado en procesos?’

Al existir una variedad de organizaciones con diversas caracteristicas operaciones, no se
puede definir estrictamente los pasos que una organizacion deber seguir para alcanzar un
enfoque basado en procesos, sin embargo, estos pasos pueden ser adoptados en funcion

de las necesidades empresariales sin importar el orden o el tiempo para su aplicacion.

2.5.1.1. Identificar dentro de la organizacion los procesos considerados esenciales para

el cumplimiento de la produccion o los servicios, ademas se debe considerar

2 \/aldés Herrera Clemente. Enfoque basado en procesos. Obtenido de: http://www.gestiopolis.com/enfoque-basado-
procesos/
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aspectos que conlleven al cumplimiento de las expectativas y requerimientos
de los clientes, por lo cual es importante conocer el objetivo de cada proceso.

2.5.1.2. Establecer las actividades de los procesos para detectar fallas, errores o
posibles errores mediante el uso adecuado de herramientas de control. Todo
esto basado en indicadores correctamente seleccionados y procedimientos
definidos previamente.

2.5.1.3. Tomar acciones en funcion del analisis realizado en los 2 puntos anteriores,
con el objetivo de mejorar los procesos identificados. El andlisis debe
contener un seguimiento ordenado que permita detectar mediante una

evaluacion de indicadores posibles desviaciones.

Estos pasos permiten mejorar los procesos, el desempefio y los resultados generales de la
organizacion. Una gestion basada en procesos logra aumentar la productividad y la
calidad de los servicios o bienes que oferta, ademas reduce costos y optimiza el uso de

otros elementos de la organizacion.

2.5.2. Redisefio organizacional a traveés del enfoque basado en procesos

Un paso trascendental en toda organizacion es la ejecucién de sus actividades cotidianas
desde una perspectiva basada en procesos, donde es importante realizar un redisefio que

permita identificar los elementos que requieren ser desarrollados.

Identificar y eliminar las actividades que no contribuyen en el desarrollo de procesos en

una organizacion, constituye un aspecto esencial, debido a que estas actividades solo
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tienden a incrementar los costos, como, por ejemplo: reprocesos, controles inadecuados
o fuera de tiempo, cargos innecesarios de personal, desorganizacion, falta de disciplina,

materiales insuficientes, reprocesos, etc.

Cuando se ha conseguido identificar las actividades que realmente aportan al proceso, es
importante analizar la complejidad de las mismas, de tal manera que se pueda conseguir
la simplicidad e integracién con otras actividades. La evolucion tecnoldgica permite
mejorar la calidad laboral, ya que evita que el hombre realice actividades repetitivas, de

volumen excesivo, complejo o largo.
2.6. Norma I1SO 9000%®

La Organizacién Internacional de Normalizacién denominada (ISO%), propuso un
conjunto de normas de calidad enfocadas a la estandarizacion de operaciones a nivel
mundial; como resultado de esta propuesta surgié la familia de normas ISO que propone
la implementacion de sistemas de gestion y aseguramiento de la calidad en las
organizaciones, agrupando estandares internacionales aplicables a cualquier tipo de

compafiia.

La normalizacion internacional se realiza basandose en un amplio criterio que no solo
contempla productos o servicios, sino que pretende ser un método que permita asegurar
la economia, ahorrar gastos, evitar el desempleo y garantizar el funcionamiento rentable

de las organizaciones.

% GRIJALVO Mercedes, MARTIN-ROMO Carmen, PRIDA Bernardo; La Gestion por Procesos y la Mejora
Continua. Nuevas Expectativas Abiertas por la ISO 9000; Madrid. Universidad Carlos Il de Madrid. 2005.
2 About 1SO. Obtenido de: http://www.iso.org/iso/home/about.htm
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Cuando se crea un producto o servicio lo que se quiere conseguir es la satisfaccion de las
necesidades y demandas de los clientes, con el objetivo de mejorar los rendimientos
econdémicos y asegurar el futuro de la empresa. La empresa tiene que organizarse de tal

forma que proporcione garantias a los usuarios internos y externos de la organizacion.

En la actualidad, las empresas deben estar en la capacidad de adaptarse a los cambios,
enfocarse en la satisfaccion del cliente, adoptar estandares de calidad internacionales si
quiere alcanzar altos niveles de competitividad, ampliar su mercado y mejorar su

posicionamiento.

2.6.1. Concepto ISO 9000

ISO 9000 es un conjunto de normas con reconocimiento y aceptacion internacional,
orientadas a direccionar la gestion empresarial. Algunas de estas normas especifican
requisitos para sistemas de calidad, por ejemplo: ISO 9001, 9002, 9003; otras normas
como las ISO 9000-2 e ISO 9004-1, ofrecen una guia para la implementacién de un

sistema de gestion de calidad.

2.6.2. Antecedentes de las Normas ISO 9000

Las empresas deben adoptar un sistema de calidad eficiente, que permita integrar todas
las actividades que pudieran afectar la satisfaccion de las necesidades explicitas e
implicitas de sus clientes. Es por esta razon que surgid la necesidad de normalizar la

forma de asegurar la calidad.
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El Organismo Internacional de Normalizacion, fue creado en 1947 y cuenta con 91
estados miembros, que son representados por sus organismos nacionales de
normalizacion. La 1SO trabaja en conseguir el establecimiento del sistema de calidad, el

cual garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los consumidores.

A comienzos del afio 1980, la I1SO designé una serie de comités técnicos para que
trabajaran en el desarrollo de normas que fuesen aceptadas universalmente. El resultado
de este trabajo fue publicado siete afios mas tarde a través del compendio de normas ISO
9000, posterior a la publicacion de la norma de aseguramiento de la calidad-vocabulario

(ISO 8402), que fue dada a conocer en 1986.
2.6.3. Obijetivos de la norma 1SO 9000%

e Brinda los elementos necesarios que permiten que una organizacion garantice
calidad en sus productos o servicios, de tal manera que las necesidades del cliente
sean cumplidas, gracias a la optimizacion de los recursos y a la competitividad en el
sector.

e Da la seguridad al cliente que el producto o servicio por el que esta pagando, posee
la calidad contratada.

e Laalta direccion conoce el nivel de calidad que se oferta en productos o servicios.

o Define las directrices que permiten determinar las normas mas adecuadas a utilizar

en su organizacion.

36



En la serie ISO 9000, se contemplan cuatro estandares que sobresalen dentro de todas las

demas normativas propuestas, dado que impactan directamente a las organizaciones,

estas son:
» 1S0O 9001 (disefio, produccion, instalacion y servicio post-venta).
» 1S0O 9002 (instalacion y servicio post-venta).
» IS0 9003 (inspecciones y ensayos finales).
» 1SO 9004-1 (guia para los mandos directivos del desarrollo de los sistemas de

calidad).

ISO-9001: establece los requisitos que se deben cumplir en un contrato entre dos partes,
donde es importante que el proveedor demuestre experiencia en desarrollo, instalacion,
disefio, produccién y servicio de posventa del producto o servicio que va a ofrecer, con

la finalidad de cumplir con las expectativas del cliente.

ISO-9002: establece requisitos de cumplimiento por parte de proveedor a nivel de
produccidn, instalacion y servicio de posventa del producto o servicio brindado, de tal

manera que se garantice calidad hacia el usuario.

ISO-9003: responsable de especificar los requisitos que debe cumplir el proveedor en un
contrato entre dos partes, con el objetivo de cumplir un sistema de calidad. En esta
norma se debe demostrar que el proveedor es capaz de inspeccionar y elaborar ensayos

finales de producto o servicio suministrado.
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En la serie 1SO 9000, forman parte tres esquemas de aseguramiento de la calidad
enfocados en un mismo objetivo. Estas normas son flexibles para que cualquier tipo de
organizacion pueda recibir una certificacion de capacidad y calidad en su gestion. No
existen grados ni categorias que distingan una norma de otra, son modelos establecidos

para organizaciones con enfoques diferentes.

La familia ISO 9000 esta conformada principalmente por las siguientes normas:

e IS0 9000:2000, contempla informacidn relacionada de los sistemas de gestion de la
calidad y de las definiciones y fundamentos; conceptos que permiten comprender la
norma y evitar interpretaciones inadecuadas durante su aplicacion.

e ISO 9001:2000, hace relacion a la informacion de los sistemas de Gestion de la
Calidad y sus requisitos, en los cuales se establece los requisitos y reglamentos que
permiten cumplir con las exigencias y expectativas del cliente. Es la Unica norma en
la cual la organizacion puede certificarse.

e SO 9004:2000, corresponde a los sistemas de gestién de la calidad y directrices
para la mejora del desempefio, donde se proporcionan las mejores practicas en la
aplicacion de la gestion de la calidad de una empresa, basando siempre su desarrollo
en la satisfaccion del cliente. Es una ampliacion de la norma ISO 9001:2000.

e |SO 19011:2002, contempla las directrices para la auditoria ambiental y de la
calidad que permiten verificar si los objetivos se estan cumpliendo con calidad, esta

norma puede ser aplicada tanto a los proveedores como a la organizacion.
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2.7. Marcos de procesos y esquemas de gestion en Telecomunicaciones

Un marco de procesos permite conseguir una gestion adecuada en las organizaciones,
mediante la aplicacion de modelos de procesos que disminuyen las posibilidades de
fracaso en la operacién. Sin embargo, los marcos de procesos no proporcionan
lineamientos para el empleo de sistemas basados en documentacion o datos para la

gestion de los requisitos.

Los marcos de procesos son una guia estratégica sobre las operaciones de
telecomunicaciones, debido a que permite a las empresas proveedoras de este servicio o
producto convertirse en organizaciones mas competitivas y flexibles, capaces de

responder rapidamente a los cambios y a las oportunidades del mercado en corto plazo.

Dentro de los marcos de proceso, esquemas de gestion y direccion del sector de las

telecomunicaciones, se encuentran:

e TMN
e ITIL
e ¢TOM

2.7.1. Telecommunications Management Network - TMN33!

%0 GESTION DE REDES DE TELECOMUNICACIONES.
Obtenido de: http://www4.ujaen.es/~mdmolina/grr/Tema%205.pdf
3 puertas, K., Jorge, F., Pereira, E., Vargas, J., Moreno, J., Subero, O., Bricefio, L., Hengelberth, H. Gestion de
Redes de Telecomunicaciones (TMN). Obtenido de: http://es.scribd.com/doc/52860693/Gestion-de-Redes-de-
Telecomunicaciones-TMN#scribd
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Presenta un modelo orientado a objetos, definido por estdndares y basado sobre el

modelo de comunicaciones OSI, proporciona funcionalidades que facilitan la gestion y

comunicacion durante la operacion, la administracion y mantenimiento de una red de

telecomunicaciones y aprovisionamiento de la misma en un ambiente de mdultiples

fabricantes.

Ademas, proporciona una estructura de red organizada que permite conseguir la

convergencia entre distintos sistemas de operacion y equipos de telecomunicacion,

mediante la utilizacion de una arquitectura e interfaces estandarizadas.
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y ‘4',\
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Servicios de Red Inteligente y de Valor Agregado
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Figura 10. Tipos de Redes que pueden gestionarse®

2.7.1.1. Arquitectura

Esta formado por 5 niveles que se describen a continuacion:

40



BML.: Nivel de gestion de negocios que implementa funciones de gestion comercial

estratégica tales como presupuestos y facturacion.

SML.: Nivel de gestion de servicios que implementa mecanismos para garantizar los

convenios de nivel de servicio y mantener la calidad del servicio (QoS).

NML.: Nivel de gestidn de redes que implementa gestion de ruta, gestion de topologia y

aislamiento de fallas

EML: Nivel de gestion de elementos que implementa las funciones de gestion de

rendimiento, fallas y configuracién a nivel de dispositivo.
NEL: Nivel de elementos de red, que implementa entidades l6gicas en el dispositivo.

2.7.1.2. Modelo Organizativo®

Las funciones de gestién de red segiin TMN estan separadas en 4 capas jerarquicas, las

cuales se describen a continuacion:
a) Gestion Comercial

Corresponde a todos los aspectos comerciales del negocio, sus funciones estan

relacionadas a:

e Gestion y responsabilidad comercial

e Establecimiento de objetivos

%2 Molina Gonzales, M.D. (2012). Introduccion a la Gestion de Redes. Dpto. de Ingenieria Electronica, de
Telecomunicacion y Automatica. Area de Ingenieria Telematica. Universidad de Jaén. Obtenido de:
.http://www4.ujaen.es/~mdmolina/grr/Tema%205.pdf
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e Administracion de recursos econdOmicos

e Inventario de materiales y oportunidades de nuevos servicios

b) Gestion de servicios

Se encarga de los aspectos contractuales del servicio ofrecido a los clientes, entre sus

principales tareas esta:

e Interfaz con clientes
e Relacion con proveedores
e Establecimiento de SLAS
e Estadistica de la red

e Interaccion de servicios proporcionados por la red

c) Gestion de red

Gestiona de manera completa la red, entre sus gestiones estan:

e Configuracion de servicios y eventos de la red.

e Seguridad con restriccion de accesos.

e Modificacion, eliminacién o aprovisionamiento de capacidades de red conforme
las necesidades de los clientes.

e Controlar y coordinar todos los elementos de red.
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d) Gestion de elementos

Es responsable de la gestion de todos los elementos de red, incluyendo la gestion de

fallas, servicios de trafico y deteccion y eliminacion de errores.

2.7.1.3. Servicios de gestion TMN *

A continuacion, se listan varios de los servicios gestionados por TMN:

e Administracion de clientes.

e Administracion de encaminamiento y andlisis de digitos.
e Administracion de medidas y analisis de digitos.

e Administracién de la tarifacion.

e Gestion de la Seguridad de la TMN.

e Gestion de tréfico.

e Gestion del acceso del cliente.

e Gestion de circuitos entre centrales y equipo asociado.
e Gestion de la red de conmutacion.

e Gestion de equipos en la instalacion del usuario.

e Gestion del servicio controlado por el abonado.

e Gestion del sistema de sefializacion por canal comun.
e Gestion de redes inteligentes.

e Gestion de la TMN.

e Administracion de instalacion del sistema.
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e Administracion de calidad de servicio y funcionamiento de la red.
¢ Restablecimiento y recuperacion.
e (Gestion de materiales.

e Programa de trabajo.

2.7.2. Infraestructura de Tecnologias de la Informacion - ITIL

Conocido como un estandar de facto a nivel mundial en la Gestion de Servicios
Informaticos, convirtiéndose en la ISO 20000. Fue desarrollado debido a la creciente
necesidad de contar con servicios tecnolégicos de calidad que se adapten a los objetivos

empresariales, y que satisfagan las necesidades del cliente.

ITIL, contempla procesos, requerimientos y mejores practicas de: COBIT, CMM,
ISO/BS/EIC 17799, Six Sigma, ISO 9000, Total Quality Management, Project

Management Institute, PRINCE, etc.

ITIL a través de roles, tareas, procedimientos y responsabilidades, puede ser adoptado
por cualquier organizacion de TI, pues contribuye con un amplio detalle de mejores
practicas, que pueden ser replicadas en la organizacion con el fin de mejorar la

comunicacion y administracion.

La clasificacién de ITIL consta de 10 procesos, distribuidos en 5 procesos operacionales,
donde se incluye la funcionalidad de service desk, y 5 procesos tacticos. Este modelo
puede ser aplicado a cualquier tipo de organizacion, ya sea que este maneje servicios de

TI dentro de su propia organizacion o a través de un tercero.

44



4
con
\e“"“‘o c.‘%” ,}Qt
v % (¢)
© B % %
¢ ,,,«"" S
& )
F A . B
g %
= Soporte al S
Servicio
Provision
del Servicio
° L5
3 Gestion
%Q de lo 5}")
v Seguridad IR
% % B
* ¥
Oo’ q"*l.v“.' A 70-;\.
Ve

Figura 11. Modelo ITIL*

Ventajas de utilizar ITIL3:

e Los puntos de contacto permiten mejorar la comunicacion con los clientes y
usuarios.

e El lenguaje utilizado hacia el cliente permite una mejor interpretacion y mayor
detalle.

e Relacion entre calidad y costo.

e Se mejora la relacion entre el cliente y el area de TI.

e Servicios flexibles y adaptables.

e Optimiza los recursos existentes.

% Fundamentos de la Gestién TI. Obtenido de:
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion _Servicios Tl/fundamentos de la_gestion Tl/que es ITIL/que es ITIL.php
3 Qué es ITIL? Ventajas y desventajas. Obtenido de: http://www.soporteremoto.com.mx/help_desk/articulo04.html
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Ventajas de ITIL para Tl

La estructura organizacional de Tl se basa en los objetivos de la organizacion,

volviéndola mas clara y eficaz.

Mayor control en la administracion, con lo que se mejora el manejo de cambios y

procedimientos.
Permite un manejo controlado y adecuado de servicios outsourcing.

Se introduce a la estructura organizacional de Tl la administracién con calidad

mediante el uso de las mejores précticas de ITIL.

Establece un marco referencial para las comunicaciones con proveedores y

clientes internos.

Desventajas de ITIL

Mayor demanda de tiempo y esfuerzo durante la implementacion.

Problemas de adopcién del personal responsable

Falta de evidencia de mejora debido a la aplicacion inadecuada del proceso.
Personal indiferente al cambio, que no colabora con los requerimientos en los
diferentes niveles del proceso.

Recursos insuficientes que afectan directamente a la mejora del servicio.
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2.7.3. enhanced Telecomunication Operations Map - eTOM®

El modelo eTOM proporciona un modelo aplicable a la industria de las
telecomunicaciones, se encuentra organizado en tres areas de procesos: Estrategia,
Infraestructura y Producto, Operaciones y Gestion Empresarial. Representa el consenso
de la industria de las telecomunicaciones sobre los procesos presentes en una empresa
proveedora de servicios, basando sus fundamentos en la experiencia a nivel empresarial

y la contribucién de los miembros pertenecientes al TMF3°37

La recomendacion M-3050.0 de la UIT-T aprobada en julio de 2004, define al eTOM
como un modelo o plataforma de procesos de negocio para el uso de los proveedores de
servicios de telecomunicaciones en conjunto con sus socios y suministradores. Este
describe todos los procesos requeridos por un proveedor de servicios y los analiza a

través de diferentes niveles de detalle, acordes a su significado y prioridad del negocio.*®

eTOM constituye un marco de referencia para categorizar de manera estructurada todas
las actividades que realiza un proveedor de servicios, enfocandose principalmente en los
procesos de negocio, su interrelacion, el enlace entre ellos, la identificacién de sus
interfaces y el uso compartido de informacién de usuarios, servicios, recursos y

suministradores o socios.

3 Mapa de Operaciones Telecom mejorado (eTOM) TM. El Marco de Procesos de Negocios. Obtenido de:

http://www.elmayorportaldegerencia.com/Documentos/Telecomunicaciones/[PD]%20Documentos%20-

%20etom%20el%20marco%20de%20procesos%20de%20negocios.pdf

% Anifas Calderon, C. Estandares actuales para la gestion de las Telecomunicaciones, presentacién al evento Cittel
2004, La Habana, 2004

% Telemanagement Forum

% UIT-T: "Recomendacién M.3050.0 Enhanced Telecom Operations Map (eTOM)-Introduction.( 2004)
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Entre los beneficios de usar eTOM se encuentran 3940

e Ofrece una estructura/terminologia estandar y un esquema de clasificacion para
la descripcion de procesos de negocio y de los bloques que lo conforman.

e Proporciona las bases para el entendimiento y gestion de un portafolio de
aplicaciones de TI (Tecnologia de la Informacidn) en términos de requerimientos
del proceso de negocio.

e Habilita la creacion de flujos de procesos extremo a extremo consistentes y de
gran calidad, con la oportunidad de mejoramiento en costo y desempefio.

e Posibilita la reutilizacion de procesos y sistemas existentes.

El eTOM es un marco de operaciones que debe formar parte del modelo de negocios de
una empresa de servicios de telecomunicaciones, describe todos los procesos requeridos
por un proveedor de servicios y los analiza a través de diferentes niveles de detalle

acorde a su significado y prioridad para el negocio.

El modelo eTOM posibilita el eBusiness de una empresa, permitiendo incluir en su

operacion procesos relacionados a Servicios de la Informacidn y de Comunicacion.

2.7.3.1.;Qué es una empresa eBusiness? *

eBusiness proporciona un valor agregado a las necesidades y expectativas del cliente

mediante la interaccién entre los actores de la red, por ejemplo: cliente, proveedores de

¥ Anias Calderon, C., Sanchez Pompa, A.: Empleo del Mapa de Operaciones de Telecomunicaciones mejorado para
la gestion de la red Cujae, presentado en CITTEL 2006, La Habana. (2006).

40 UIT-T. Recommendation M.3050.1 Enhanced Telecom Operations Map (eTOM)-The business process
framework. (2004).
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servicios 0 bienes, intermediarios, suministradores; mediante la utilizacion de

tecnologias digitales

El entorno empresarial estd revolucionado debido a la aplicacion del comercio
electronico (e-commerce) y el eBusiness, donde los medios digitales permiten realizar
adquisiciones y ventas. El eBusiness incluye todos los aspectos relacionados al
ecommerce, los procesos y aplicaciones relacionados con el cliente y los procesos

internos y automaticos de gestion.

La integracion del eBusiness con las operaciones comerciales tradicionales se convierte
en el mejor esquema a utilizar por las empresas proveedoras de servicios de informacion
y de comunicaciones, por lo cual se convierten en el siguiente paso después de la
adopcion del eTOM. Existen tres razones por las que las empresas proveedoras de

servicios deben integrar eBusiness a sus procesos, estas son:

e La gestion realizada a nivel empresarial gira entorno a la relacion con el cliente,
lo cual le permite la permanencia en el mercado mediante la retencion vy

fidelizacion de los mismos.

e Las ganancias obtenidas ayudan a la sostenibilidad de la produccion

e Lanecesidad de integrar procesos permite brindar mayor diversidad de productos

y servicios ofertados a los clientes.
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2.7.3.1.1.  Modelos de Negocios y Estrategia eBusiness en un Proveedor

de Servicios ®

La gestion de negocios busca potenciar en las empresas sus modelos de negocios y
procesos en funcion de la tecnologia. Esto no incluye conocer de qué forma la tecnologia
afecta al modelo de negocios utilizado, sino mas bien se enfoca en el conocimiento del

porcentaje de viabilidad de su aplicacion.

Una estrategia eBusiness a nivel directivo es fundamental para el éxito empresarial, sin
olvidar los efectos que puede tener el modelo de negocios debido al uso del internet, es
importante comprender e identificar donde y cuando el internet y sus funcionalidades

afectaran al modelo de negocios de la organizacion.

El eTOM comienza a poner en aplicacion algunos de los conceptos de potencialidad del

internet, por ejemplo, en el disefio arquitectonico de procesos.
2.7.3.2.Areas funcionales del modelo eTOM

El modelo eTOM esta formado por cuatro areas funcionales que hacen relacion a los

niveles de la arquitectura l6gica definidos en el modelo RGT*. Las &reas son:

e Procesos de Mercado, Producto y Cliente que incluyen la gestion de ventas y
canales, gestion de mercadeo, y gestion de productos y ofertas, asi como también
la Gestion de las Relaciones con el Cliente, el manejo de 6rdenes y problemas, la

gestion de Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA) y la facturacion.

41 aTOM. Obtenido de: https://es.wikipedia.org/wiki/ETOM
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e Los procesos de Servicio incluyen: el desarrollo y configuracion de servicios,
gestion de problemas y andlisis de calidad de los servicios y tarifacion.

e Los procesos de Recursos: estan relacionados a la infraestructura de la
organizacion, ya sea este a nivel de soporte operacional o productos y/o
Servicios.

e Los procesos del Proveedor/Aliado: contiene tanto los procesos gque gestionan la
cadena de suministro que soporta los productos y la infraestructura, como los

procesos que soportan la interfaz de Operaciones con sus proveedores y aliados.

2.7.3.3. Agrupacion de Procesos Operacionales de nivel cero®

El eTOM de nivel cero puede ser considerado como un conjunto de grandes areas de
procesos, que abarcan de manera global las funciones méas generales de un proveedor de
servicios de telecomunicaciones. Divide a los procesos en dos grandes grupos bien
definidos, y las areas funcionales son separadas horizontalmente en 5 capas. También
muestra las relaciones existentes entre grupos organizacionales externos e internos.

Estas tres grandes areas de procesos pueden ser observadas en la siguiente figura:

42 Mapa de Operaciones Telecom mejorado (eTOM) TM. El Marco de Procesos de Negocios. Obtenido de:
http://www.elmayorportaldegerencia.com/Documentos/Telecomunicaciones/%5BPD%5D%20Documentos%20-
%20etom%20el%20marco%20de%20procesos%20de%20negocios.pdf
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Figura 12. Procesos Operacionales de nivel cero del modelo e TOM *

« Area de Procesos de Operaciones. Abarca el niicleo de la gestion operacional. En ella
se incluyen todos aquellos procesos que soportan las operaciones de la red y la gestion

de relaciones con los usuarios.

« Area de Procesos de Estrategia, Infraestructura y Productos. Engloba los procesos
necesarios para el desarrollo de las estrategias dentro de una empresa; el planeamiento,
desarrollo y gestion de las infraestructuras/productos y el desarrollo y gestion de la

cadena de suministro.

« Area de Procesos de Gestion Empresarial. Enfocada en la gestion corporativa o de

soporte del negocio. Incluye los procesos basicos para operar cualquier tipo de negocio.
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La misma esta enfocada en los niveles empresariales, sus metas y objetivos, en tanto que
habilita la interfaz con la mayoria de los procesos empresariales sean estos:

operacionales, estratégicos, de infraestructura o de productos.

2.7.3.4. Agrupacion de Procesos Operacionales de nivel uno*

— Cliente I
( N =
Estrategia, Infraestructura y Producto Operaclones
Gestlén dal Gestidn del Puesta en Suministro Aseguramiento | Facturacién
Estrategla y Ciclo de Vida Ciclo de Vida Marcha y
Compromiso dela del Producto Soporte de las
Infragstructura | Operaciones
Marketing y Gestion de la Oferta Gestién de la Relacidn Cliente
| Il Il | 1| | |
Gestién y Desarrollo del Servicio Gestién del Serviclo y Operaciones
| Il | | Il |
Gestién y Desarrollo de Recursos Gestién de Recursos y Operaclones
(Aplicacidn, Informatica y Red) (Aplicacién, Informatica y Red)
| 1l || | Il | |
Gestién y Dasarrollo de la Cadena de Gestién de la Relacién Proveedor/Asociado
Aprovisionamiento
[ Il Il | I |
Gestién de la Empresa
Estrategia y Gestion de Riesgos de Gestion de |la Eficacia Gestidn del
Planificacién de la Empresa de la Empresa Conocimiento y de la
Empresa Investigacién
Gestidn de Finanzas y Gestidn de las Gestién de Recursos
de Activas Relaciones Externas y Humanos
de los Stakeholders

Figura 13. Procesos Operacionales de nivel 1 del modelo eTOM *

El proceso operacional de nivel 1, esta conformado por los siguientes bloques:

2.7.3.4.1. Procesos Operacionales

Conformado por los procesos verticales y horizontales los cuales se describen a

continuacion:
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Procesos verticales:

El Aprovisionamiento es el responsable de proveer al usuario los productos y
servicios que requiere, convirtiendo las necesidades del usuario en soluciones,
las mismas que deben ser entregadas segun las caracteristicas de los productos o
servicios ofrecidos por el operador. Estos procesos deben informar al usuario
acerca del estado de su solicitud de tal manera que se asegure el
aprovisionamiento de los mismos.

El Aseguramiento es el responsable de la ejecucion de actividades de
mantenimiento proactivas y reactivas que aseguren que los servicios se entreguen
con calidad y de manera continua, segun los acuerdos de calidad y disponibilidad
del servicio (QoS/SLA).

El proceso de Facturacion es el responsable de la recoleccién de los datos
estadisticos adecuados, con el objetivo de proporcionar al usuario una factura
puntual y exacta. Ademas, maneja las inquietudes del usuario sobre las facturas,
le informa sobre el estado de sus reclamos y se responsabiliza por resolver los
problemas derivados de estos procesos en tiempo y forma.

El Soporte y Disponibilidad de Operaciones es el responsable de proporcionar
gestion, logistica y soporte administrativo para las agrupaciones de procesos de
las areas de aprovisionamiento, aseguramiento y facturacién (FAB), ademas de

asegurar disponibilidad operacional en dichas areas.
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b) Procesos horizontales encargados de la gestion de operaciones para soportar los

usuarios, servicios, recursos y la interaccion con proveedores y socios.

e La funcionalidad de Gestion de Relacién con el Usuario (CRM*) considera las
necesidades de los usuarios e incluye la adquisicién, mejoramiento e
idealizacion; ademas, incluye el servicio al cliente en sus diversas formas:
personalmente, por teléfono, por internet o por cualquier otra via. CRM incluye
la recoleccion de informacion del usuario con el objetivo de personalizar los
servicios e identificar oportunidades de negocio.

e La funcionalidad de Gestion y Operaciones de Servicios (G&OS), trabaja con los
servicios relacionados a: acceso, conectividad, contenido, entre otros; incluyendo
las caracteristicas funcionales para gestionar y operar servicios de comunicacion.

e La funcionalidad de Gestion de Relaciones con Suministradores y Socios
(GRSIS) esta estrechamente ligada con los procesos de Gestion de Relacién con
el Usuario de sus proveedores/socios. Proporciona el vinculo entre los eslabones
de la cadena de valor segun la concepcién de gestion integrada que promueve el

TMF.
2.7.3.4.2.  Procesos de Estrategia, Infraestructura y Productos (EIP)

Los procesos de EIP abarcan diferentes instantes del ciclo del negocio y diferentes tipos
de objetivos de la empresa, cuyo principal objetivo es entender y atender caracteristicas

de desempefio de la empresa. Los procesos EIP interactdan entre si y conducen de gran

“3 Client Relation Management
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manera a la gestion de ciclo de vida del negocio, en la figura 12 se puede observar las

diferentes agrupaciones de procesos extremo a extremo, los cuales se describen a

continuacion:

a) Procesos verticales

b)

La funcion Estrategia y Compromiso, estable el plan estratégico que dara soporte
a los procesos Gestion del Ciclo de Vida de la Infraestructura y del Producto,
estableciendo un compromiso a nivel empresarial. Esta funcion contiene todos
los niveles operacionales: mercado, cliente y productos. Se concentran en el
analisis y la gestion del compromiso.

Los procesos de Gestion de los Ciclos de Vida de la Infraestructura, rigen las
funciones operacionales fundamentales y su ejecucion. Su objetivo principal es
satisfacer la demanda del mercado y las expectativas del cliente.

Se ocupa principalmente de la definicion, planeamiento e implementacion de
toda la infraestructura bésica; asi como de la infraestructura de soporte y de las
capacidades del negocio.

La Gestion del Ciclo de Vida del Producto se encarga de definir, planear, disefiar
e implementar todos los productos que se ofrecen dentro del portafolio de la

empresarial.

Procesos verticales
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Existen cuatro agrupaciones horizontales que contemplan: proceso extremo a
extremo, gestion de las operaciones para el soporte de mercadeo y ofertas, servicios,

recursos Y las interacciones en la cadena de suministro.

e Gestion de Mercadeo y Ofertas, se enfoca en el conocimiento del
funcionamiento y desarrollo de los negocios. Incluye funcionalidades que
permiten desarrollar nuevos productos o servicios, mantener los servicios o
productos actuales en el mercado y mejorar las ofertas del sector.

e Gestion y Desarrollo del Servicios, se enfoca en el planeamiento, desarrollo y
entrega del servicio, incluye los procesos relacionados a la definicion de las
estrategias, creacion y disefio de servicios; gestién de servicios existentes y
asegura la atencién de futuras demandas.

e Gestion y Desarrollo del Recurso, se enfoca en el planeamiento, desarrollo y
entrega de los recursos durante la operacion con el fin de mantener servicios y
productos. Incluye los procesos necesarios para definir estrategias, introducir
nuevas tecnologias, gestionar recursos y asegurar las condiciones para conocer
futuras necesidades.

e Gestion y Desarrollo de la Cadena de Aprovisionamiento, se enfoca en las
interacciones realizadas por la empresa con suministradores, socios 0
involucrados en la cadena de suministro, con el fin de obtener la creacién y
entrega de los productos. Estos procesos aseguran que sean escogidos los

mejores suministradores como parte de la cadena de suministro empresarial.
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2.7.34.3.  Procesos de Gestion de la Empresa*®*

Esta agrupacion abarca los procesos de gestion de negocio necesarios para garantizar el
correcto funcionamiento de una empresa. Incluye procesos para gestion financiera, legal,

de regulaciones y gestion de la calidad, etc.

Dentro de este proceso se establecen politicas y estrategias empresariales con el fin de
proporcionar directrices y objetivos en funcion de los sectores de la empresa. Este
proceso comprende la planificacion estratégica empresarial y la gestion de la estrategia a

nivel de informacion. Las agrupaciones de procesos son las siguientes:

e Estrategia y Planeacion de Empresa

Este agrupamiento incluye procesos necesarios para el desarrollo de estrategias y
planes empresariales, determina el enfoque que manejara la organizacion
incluyendo entre los principales los objetivos y los recursos financieros. Este

agrupamiento contempla:

- Planeacion Estratégica y de Negocios: estos procesos proveen la direccion

estratégica a la empresa.

- Desarrollo de Negocios: estos procesos establecen lineamientos para mejorar
la diversificacion de la produccién, ampliar el mercado y desarrollar nuevos

productos o servicios.
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Planeacion de la Arquitectura Empresarial: estos procesos contemplan la
arquitectura empresarial a todo nivel, enfocandose en el sistema de
informacidn, los procesos de negocio, la gestion del conocimiento, entre

otros.

Gestion Empresarial de Grupo: estos procesos se encargan de la

comunicacion, planificacién y manejo de las sucursales de la organizacion.

Gestion de la Comercializacion de la Marca, Estudio de Mercado y

Publicidad

Estos procesos dirigen y soportan los procesos de Mercadeo en las areas de

Estrategia, Infraestructura y Producto, y Operaciones de la empresa.

Gestion de Marcas: se encarga del desarrollo y permanencia de la marca en el

mercado.

Investigacion y Anélisis de Mercado: procesos encargados de determinar la
factibilidad de ofrecer un producto o servicio en un nicho particular, esta
encargado del diagndstico, investigacion y busqueda de necesidades en el

mercado.

Publicidad: estos procesos plasman las estrategias de publicidad de la

empresa.
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Gestion de la Calidad de la Empresa, Proceso y Arquitectura y Planificacion

delaTlI

Este grupo de procesos se encarga del desarrollo y mejoramiento las
arquitecturas claves de la empresa, asi como en la definicion de los procesos y

politicas de gestion de calidad de la empresa.

Gestion y Soporte de la Arquitectura de Procesos: estos procesos definen los

métodos y la arquitectura usados en los procesos

- Estrategia y Planeacion de los Sistemas de Informacién: estos procesos
establecen el manejo de los sistemas de informacion mediante la aplicacion

de politicas y estandares

- Gestion de la Calidad Empresarial: estos procesos establecen las politicas de
gestion de la calidad aplicadas a la produccion y el modelo empresarial a

nivel de la organizacion.

- Gestion del Conocimiento: estos procesos manejan el derecho de propiedad
intelectual, patentes, estandares, etc.; basandose en las mejores practicas del

manejo del conocimiento

Investigacion y Desarrollo, Adquisicion de Tecnologia

Estos procesos se encargan del funcionamiento y aplicacion de las tecnologias

necesarias para el funcionamiento de la empresa.
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- Investigacion y Desarrollo: estos procesos se encargan de analizar el
desempefio de aplicaciones tecnoldgicas de la empresa, ademas buscan la
actualizacion de las mismas, segun las mejoras y beneficios que brinde a la

organizacion.

- Adgquisicion de Tecnologia: estos procesos ayudan a mejorar las herramientas

tecnoldgicas desde fuentes externas.

Gestion de Finanzas y de Activos™
Este proceso se enfoca en la gestion de las finanzas y los activos de la empresa.

- Gestion de Compras:
- Gestién Financiera

- Gestién de Bienes Raices

Gestion de las Relaciones Externas y de los Referentes (Stakeholders) de la

Empresa

Es el grupo responsable de la gestion interna y externa de la organizacion, estos
pueden ser: accionistas, organizaciones de los empleados, entes reguladores,

sindicatos, etc.

- Gestion de las Relaciones Puablicas y con la Comunidad: procesos

responsables de la comunicacion interna y externa y relaciones publicas.
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- Gestion de las Relaciones con los Accionistas: manejan procesos legales,

financieros y regulatorios entre los accionistas y la empresa.

Gestion de Recursos Humanos

Este agrupamiento de procesos se encarga de gestionar el recurso humano

necesario para cumplir los objetivos empresariales.

- Politicas y Préacticas de Recursos Humanos
- Estrategia de la Fuerza de Trabajo
- Desarrollo de la Fuerza de Trabajo

- Gestion de Empleados y Relaciones Laborales

Gestion de Fraudes, de la Seguridad y Recuperacion de Siniestros

Este agrupamiento de procesos permite a la organizacibn mantener una
estructura organizacional capaz de asegurar sus procesos y soportar intentos de
fraude o amenazas a su seguridad informética. Este grupo de procesos

contempla:

- Planeacion de Recuperacidn de Desastres y Contingencias
- Gestion de Seguridad

- Gestion de Fraude
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2.7.3.5. Usos del Mapa de Operaciones de Telecomunicaciones mejorado

Varias organizaciones relacionadas al area de telecomunicaciones estan utilizando
eTOM, en la solucion de situaciones cotidianas que se presentan en sus organizaciones,

entre las que se puede citar:

e Guia para el disefio de nuevos procesos

e Mapeo de procesos existentes

e Analisis de costo para procesos definidos

e Identificacion de procesos inexistentes

e Desarrollo de Sistemas de Soporte a la Operacion
e Evaluacion de herramientas de gestion

e Creacion de Procedimientos de trabajo

2.7.3.5.1. Aplicacion comercial del modelo eTOM

En la actualidad, debido a la gran importancia alcanzada en el sector de las
telecomunicaciones, el modelo eTOM se ha convertido en punto de partida para trabajar
bajo el uso de los estandares del TMF. Esto se puede verificar a través del gran nimero

de casos de aplicaciones que existen publicados en la pagina oficial del TMF.

Empresas de telecomunicaciones de paises como Argentina, Brasil, Chile, Colombia,
Costa Rica, México, Puerto Rico, Uruguay y Venezuela, evidencian gran interés por el

uso del eTOM dentro de sus procesos, como se puede apreciar a continuacion:
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CANTYV de Venezuela, publicé en 2006 un caso de estudio en el que empleo
eTOM para la definicién de Mapas de Valor, que servirian como base de la
metodologia para proveer informacion estratégica de productos y procesos, con
lo cual las organizaciones podrian evaluar el desempefio de sus estrategias y las
decisiones tomadas por parte de los directivos. Los Mapas de Valor estan
soportados en la definicion de los procesos dentro de la empresa acorde con su
mision, objetivos y metas, asi como en el establecimiento de indicadores de

desempefio que permitan medir el impacto en el desempefio de la empresa.**

El mayor operador moévil de Chile, con el apoyo de la empresa Business
Consulting Network, enfrentd la complejidad de la operacion de las redes y
servicios maviles e incorporo un proyecto que consistia en la validacién de la
mision y vision, actualizacion del estatus del plan de acciones de la empresa,
alineacion de la organizacion con la nueva vision del entorno de negocios,
deteccidn de nuevas oportunidades y disefio de nuevos planes de accion para la

generacion del presupuesto anual.*®

2.7.3.5.2.  Aplicacion no comercial del modelo eTOM

A pesar de que el modelo eTOM tuvo su origen y evolucidn en la industria de las
telecomunicaciones, otros sectores también han sentido interés en su aplicacion, este es

el caso de las universidades. Por ejemplo, en mayo del 2003 fue impartido en la

* Rodriguez, A.l, Value Data Maps. (2006)
5 Network, B.C. Action Plans based on Strategic Alignment for a Mobile Operator. (2008)
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Universidad de Telecomunicaciones y Correos de Beijing el curso “Introducciéon a los
Sistemas de Soportes de Operaciones y Software de Nueva Generacion”. Fue la primera
vez que se incluyd este curso en el curriculo de los centros de altos estudios referentes a
la industria de la Informacién y las Comunicaciones. Desde entonces el Comité

Professional de OSS/BSS ha organizado cursos y seminarios sobre este tema en China.*®
2.7.3.6. Herramientas para la modelacion de procesos de negocio

Actualmente diversas empresas ofrecen distintas herramientas de software que permiten
obtener de manera mas sencilla modelados y flujos de procesos, simulacion de casos,

implementacién de flujos de procesos en el modo workflow y monitoreo de desempefio.

= Workflow (Flujo de Trabajo)”’.- Estudia los aspectos operacionales que
conforman una actividad de trabajo, es decir, conocer cual es su estructura,
ejecucion, orden, sincronizacion, fluidez en la comunicacion de informacién, y

seguimiento para cumplimento de actividades.

Entre las empresas que ofrecen herramientas de modelacion de procesos constan: BOC,
iGrafx, Aris Express, Casewise, entre otras. Para el caso de Casewise con su herramienta
Corporate Modeler Suite, este implementa las ultimas actualizaciones en materia de
modelos o procesos, debido a que es un producto propuesto por el TM Forum. Ademas,
existen herramientas libres que pueden ser obtenidas bajo descarga y que implementan

el uso de eTOM en la gestion de redes y servicios.

4 Zhu, Q. Implementation of NGOSS in China, presentado en Telemanagement World, Dallas. (2003).
T Flujo de Trabajo. Obtenido de: https://es.wikipedia.org/wiki/Flujo_de_trabajo
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CAPITULO Il
3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL SERVICIO LTE
3.1. Red LTE en el Ecuador

Actualmente en el Ecuador las tres operadoras de telefonia movil (OTECEL -
MOVISTAR, CONECEL - CLARO Y CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES - CNT E.P), cuenta con la concesion de espectro

radioeléctrico para la provision de servicios de cuarta generacion LTE.

Las bandas que pueden ser utilizadas por las tres operadoras para concesiones de
espectro, segun la resolucion dada por CONATEL, actual ARCOTEL, en nuestro pais
son: 850 MHz (Espectro copado), 1.900 MHz, 700 MHz, AWS*® (1.700/2.100 MHz) y

2,5 GHz.

El Consejo Nacional de Telecomunicaciones - CONATEL, actual ARCOTEL, aprobo la
concesion de 60 MHz de frecuencias de espectro adicionales para Claro, 40 MHz en la
banda de 1.700 para 4GLTE y 20 MHz en la banda de 1.900 para la tecnologia 3G. Por

otra parte el espectro designado a Telefonica Movistar fue de 50 MHz en la banda de los

a8 AWS, Advanced Wireless Service
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1.900 y 1.700 MHz, de lo cual la empresa informé que una parte de este espectro se

utilizara para potenciar el servicio 3G.*

Tecnologicamente nuestro pais tiene mayor disponibilidad de espectro para redes 4G,
debido a que la banda 2,5 GHz ain permanece libre, sin embargo, el problema de la
banda ancha en el Ecuador es el costo de acceso, en comparacion con otros paises. La

manera de abaratar estos costos es permitir mayor competencia entre los operadores.*

CNT E.P. fue la primera empresa de telecomunicaciones que introdujo la tecnologia
LTE al pais facilitando el acceso a trafico de datos moviles mediante smartphones, con
velocidades 10 veces mas rapidas que las ofrecidas por las redes de tecnologia 3G,

lanzando al mercado la red 4G a fines de noviembre del 2013.

Movistar Ecuador, el 22 de mayo del 2015 a las 00:00 anuncié que Quito sera la primera
cuidad con cobertura de su red 4G LTE, los principales sectores de Quito desde los que
se podra acceder a la red 4G, son los Valles de los Chillos, Cumbaya, Tumbaco; el
centro financiero y comercial de la capital y el centro historico. Ademas, indico que los
clientes de datos mdviles de la operadora podran acceder a la red 4G mediante equipos

que soporten la banda 1900 MHz, frecuencia que fue otorgada a este operador.>*

La red movil 4G de Claro entro en operacion el 28 de julio de 2015. Javiera Robles,

directora regional de Claro, indicd durante la rueda de prensa que los clientes de esta

% 4G LTE ya esta disponible en las operadoras a nivel nacional Obtenido de: http://www.eltiempo.com.ec/noticias-

cuenca/157873-4q-lte-ya-esta-disponible-en-las-operadoras-a-nivel-nacional/

%" Con més espacios en las bandas para 4G. Obtenido de:
http://www.eluniverso.com/noticias/2015/02/26/nota/4592656/mas-espacios-bandas-4g

51 Operadora privada despliega red 4G en zonas turistica y comercial de Quito. Obtenida de:
http://www.elcomercio.com/actualidad/ecuador-cobertura4g-movistar-internet-telefonia.html
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operadora telefonica que actualmente cuentan con un plan de datos, solamente deben
cambiar su chip para poder acceder a la red 4G desde teléfonos que tengan la posibilidad
de conectarse. En cuanto a las zonas cobertura, Robles indico que de inicio los sectores
principales de Quito y Guayaquil contardn con el servicio, y que progresivamente se

anunciara los avances en cuanto a la ampliacion de la cobertura.>

En Latinoamérica, Ecuador mantiene un promedio de descarga LTE de 17 Mbps,
seguido de Colombia (15 Mbps), Guatemala (13 Mbps), Uruguay, Brasil y Chile, con 12
Mbps cada uno. Perl y Venezuela se ubican por detras con una velocidad promedio de
10 Mbps y el resto de los paises no llegan a alcanzar la marca de los 10 Mbps. Se espera
que esta deficiencia en la velocidad de transmision pueda corregirse en los préximos dos
afios con los operadores latinoamericanos ya involucrados en proyectos de agregacion de

portadoras. 3

Velocidad y Cobertura LTE (fuente: OpenSignal)
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Figura 14. Velocidad LTE en Latinoamérica®

52 4G de Claro esta disponible desde hoy en Ecuador. Obtenido de http://www.elcomercio.com/quaifai/4g-claro-

disponible-hoy-ecuador.html
5% Velocidad y Cobertura LTE. Obtenido de: http://www.telesemana.com/blog/2016/02/04/opensignal-avantel-es-el-
unico-operador-de-latinoamerica-con-velocidades-lte-superiores-a-20-mbps/#sthash.dpNgKutg.dpuf
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3.2. Calidad de servicio de la red LTE en Ecuador™

La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones a través de los procesos
de control impulsan a las operadoras a cumplir con parametros de calidad del servicio
movil, lo que se quiere alcanzar es que, a través de herramientas publicas, el usuario
conozca la cobertura y calidad de servicio de la operadora con la cual contrato su

servicio.

Es importante mencionar que hasta el momento no existe una normativa emitida por
parte de ARCOTEL, que determine como evaluar la calidad de servicio en la red movil
LTE, aln se mantienen reuniones con las operadoras con la finalidad de definir
parametros de medicion que soporten todas las plataformas que actualmente se

encuentran en operacion.

La cobertura no es el Unico factor que debe considerarse al momento de hablar acerca de
la calidad de servicio en las redes mdviles de un pais. Es importante también medir la

velocidad de transmisién de datos sobre estas redes.

Ecuador estd muy bien posicionado en velocidad de servicio, sin embargo, aun posee
problemas a nivel de cobertura, debido a que, durante el afio 2015, se entregd espectro
para que las otras 2 operadoras desplieguen la red 4G. La cobertura 4G actualmente es
limitada debido a la zonificacion y prioridades de despliegue, por lo que actualmente a

nivel nacional se maneja una cobertura de alrededor del siete por ciento.

54 «“Yamos a incentivar la comparticion de infraestructura”. Obtenido de:http://www.telesemana.com/blog/2016/02/16/
vamos-a-incentivar-la-comparticion-de-infraestructura/#sthash.CnkuYuWc.dpuf
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El objetivo principal de LTE en cuanto a calidad de servicio es proporcionar alta
transferencia de datos, baja latencia y optimizacion de paquetes, a través de una

tecnologia de acceso de radio de ancho de banda flexible.

Un cliente de telefonia movil evalta la calidad del servicio que experimenta desde su
propia experiencia, la cual en esencia es subjetiva y depende de cada perspectiva; asi
como también de sus expectativas personales. Existen diversos factores que determinan
mayor o menor diferencia entre la calidad percibida y esperada, que estan relacionados

directamente a aspectos propios del observador y los paradigmas que este posee.

La calidad de servicio comprende diversos aspectos que pueden ser analizados desde
distintos niveles, en el caso de telecomunicaciones éstos pueden ser: equipamiento del

usuario, red de acceso, red de Core y procesos de post-venta, venta, pago, etc.

3.3.Red LTE CNT

Actualmente la red LTE del operador CNT, se encuentra desplegada en 15 de las 24
provincias del pais, teniendo un mayor despliegue en las provincias de Pichincha y
Guayas. Cuenta con una infraestructura de 507 radio-bases segun los registros obtenidos

de la Agencia de Regulacién y Control de la Telecomunicaciones.

La gestion y planificacion de esta red se realiza de manera segmentada, por lo cual la red
se encuentra dividida en 2 regiones manejadas por 2 proveedores distintos Huawei

asignado a la regidn sierra y Alcatel Lucent a la region Costa.
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A continuacion, se presenta una imagen donde se muestra las provincias donde se

encuentra desplegada la red LTE 4G.
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Figura 15. Despliegue de la red LTE del Operador CNT (Elaborado por el autor)
3.3.1. Andlisis de la calidad de servicio en la red de acceso LTE - Region 1

Como se detallé anteriormente, la calidad del servicio a nivel técnico puede ser medida

mediante cobertura, uso de indicadores internos propios de la red, KPIs® y de

% Key Performance Indicator
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indicadores experimentados directamente por el usuario como son: la velocidad de

transferencia de datos y latencia. Los cudles seran analizados a continuacion:

3.3.1.1.Cobertura de Red

Cobertura esta relacionada directamente al nimero de radio-bases con la que cuenta el
despliegue de la tecnologia. Actualmente la cobertura en la red LTE permite navegar en
4G a la poblacion de las principales ciudades del pais, la cobertura en la regién 1 esta
desplegada en las provincias de Tungurahua, Pichincha, Imbabura y Santo Domingo de

los Tsachilas y cuyo despliegue al resto de provincias va en aumento.

El aumento en el despliegue de cobertura en tecnologia 4G permite obtener:
e Mejor cobertura de interior y exterior
e Mayor velocidad de navegacion

e Mayor capacidad de red (mayor nimero de conexiones simultaneas de clientes)

A continuacién, se muestra la cobertura actual de la red segin datos obtenidos de la

pagina de CNT E.P:

72



ICHINCHA - QUITO -> QUITO DISTRITO METROPOLITANO, CABECERA CANTONAL, CAPITAL PROVINCIAL Y DE LA REPUBLICA DEL ICU:\DO%X/
J > B A /< S s
s ST 7 5 3 2 =
: &

Y
;
¢
-4
{
‘~

L

A
Verdecocha
AN
Y
‘I
Y
N A
\
\
\
\
~
{ Z
\ !
A e\
} A
- A
a N
A \
. /'
\
\
A
.
Lt ; %
\

. Hacienda Tababela
T G

¥ ~

Nifio jestis

Figura 16. Cobertura LTE en Pichincha®

% Coberturas de red de CNT E.P. Obtenido de http:/gis.cnt.com.ec/apppublico/
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Figura 19. Cobertura LTE en Tungurahua®®

3.3.1.2.Indicadores de desempefio de red®”*®

El desempefio de la red es evaluado en base a los KPIs de aceptacion, calculados a partir

de medidas estadisticas diarias de la red. Se considera que los objetivos de cada KPI han

sido alcanzados cuando se cumplen con los valores requeridos durante el periodo de

evaluacion, incluyendo lo dias con mayor tréfico.

Entre los principales KPIs sugeridos por el proveedor que permiten conocer el

desempefio de una red LTE y los cuales son recolectados a través de un gestor son:

KPI FUENTE

VALOR REFERENCIAL

CALL DROP RATE (SESSION DROP RATE) (%) Estadisticas <=4
RRC CONNECTION SUCCESS RATE (%) Estadisticas >=95
E-RAB ESTABLISHMENT SUCCESS RATE (%) Estadisticas >= 95
INTER-RAT HANDOVER SUCCESS RATE (LTE TO 3G) (%) Estadisticas >=90
INTRAFREQ HO SUCCESS RATE (%) Estadisticas >=95

Tabla 2. Principales KPIs de Estadisticas™>>

" HUAWEL “LTE eRANG6.0 KPI Introduction”, 2013.
% HUAWEI “LTE KPI Reference”, 2012.
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a) Call Drop Rate (Tasa de Caida de Servicio de Datos)

Evalla la tasa de caida de datos de los servicios de celda o cllster y es calculado
monitoreando las desconexiones anormales de una conexién ERAB™ y se presenta
cuando existe una falla de EPC, del enlace de radio de handover y congestion de la red,

también se encuentra relacionado con la configuracion de vecindades.

Este indicador de retenibilidad, corresponde al porcentaje de sesiones caidas ERAB
Abnormal Release (caidas de conexion inesperadas) con respecto al nimero total de

establecimientos exitosos.

La formula utilizada es:

Call D Rate — ERAB.AbnormRelese x 100%
act Urop Raté = "pRAB Relese °

La siguiente imagen y tabla muestran el rendimiento trimestral del KPI Call Drop Rate
de lared LTE region 1 durante el afio 2015. Este indicador es obtenido de una medicién
diaria y evaluada de forma trimestral con el valor maximo diario, de tal manera que se

pueda garantizar el cumplimiento del indicador en el periodo de medicién.

* ERAB: E-UTRAN Radio Access Bearer- Transporta los paquetes del EPS bearer entre el UE y el EPC
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Figura 20. Evaluacion trimestral del indicador Call Drop Rate. (Elaborado por el autor)

PROVINCIA/TRIMESTRE CALL DROP RATE (%) ‘ (%) CALL DROP MAXIMO
COTOPAXI
Primer 3.30 4
Segundo 3.77 4
Tercer 1.76 4
IMBABURA
Primer 3.27 4
Segundo 1.79 4
Tercer 0.98 4
Cuarto 0.73 4
PICHINCHA
Primer 3.23 4
Segundo 3.85 4
Tercer 3.13 4
Cuarto 2.99 4
TUNGURAHUA
Primer 2.37 4
Segundo 0.87 4
Tercer 0.83 4
Cuarto 0.48 4
SANTO DOMINGO
Primer 0.60 4
Segundo 1.94 4
Tercer 0.44 4
Cuarto 0.19 4

Tabla 3. Evaluacion trimestral del indicador Call Drop Rate. (Elaborado por el autor)



Durante la evaluacion trimestral del afio 2015, el KPI “Call Drop Rate” cumple con el
objetivo en las 5 provincias de la region 1. Las mediciones obtenidas no superan el 4%

de valor maximo admitido.

b) RRC Connection Success Rate (Tasa Exitosa de Configuraciones RRC)

Este KPI de accesibilidad corresponde al nimero de establecimientos RRC exitosos
entre mévil y el eNodeB, ademas evalla las configuraciones exitosas en una celda o
claster. El indicador RRC Connection Success Rate, corresponde al porcentaje de
establecimientos de conexiones RRC exitosos con respecto al total de intentos de

establecimientos.

La formula es la siguiente:

RRCC tion S Rat Connection Success X 100%
onnection Success Rate =
RRC Connection Attempt ’

La siguiente imagen y tabla muestran el rendimiento trimestral del KP1 RRC Connection
Success Rate de la red LTE region 1 durante el afio 2015. Este indicador es obtenido de
una medicion diaria y evaluada de forma trimestral con el valor minimo diario, de tal
manera que se pueda garantizar el cumplimiento del indicador en el periodo de

medicion.
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Figura 21. Evaluacion trimestral del indicador RRC Connection Success Rate.
(Elaborado por el autor)

PROVINCIA/TRIMESTRE I RRC CONNECTION SUCCESS RATE (%) I MINIMO RRC CONNECTION (%)

COTOPAXI
Primer 97.73 95
Segundo 95.36 95
Tercer 95.40 95
IMBABURA
Primer 98.37 95
Segundo 99.19 95
Tercer 98.27 95
Cuarto 95.70 95
PICHINCHA
Primer 97.44 95
Segundo 95.86 95
Tercer 97.37 95
Cuarto 96.77 95
TUNGURAHUA
Primer 97.81 95
Segundo 98.10 95
Tercer 99.23 95
Cuarto 99.28 95
SANTO DOMINGO
Primer 99.65 95
Segundo 99.05 95
Tercer 99.26 95
Cuarto 99.53 95

Tabla 4. Evaluacion trimestral del indicador RRC Connection Success Rate.

(Elaborado por el autor)
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Durante la evaluacion trimestral del afio 2015, el KPI “RRC Connection Success Rate”,
cumple con el objetivo en las 5 provincias de la region 1. Las mediciones obtenidas se

encuentran por encima del 95%, valor minimo admitido.

c) E-RAB Establishment Success Rate (Tasa Exitosa de Configuraciones ERAB)

Este KPI de accesibilidad representa la capacidad de dar configuraciones eRAB para los
usuarios, siendo el encargado de evaluar las conexiones exitosas entre UE y el EPC. El
indicador ERAB Establishment Success Rate, corresponde al porcentaje de

establecimientos eRABSs exitosos con respecto al total de intentos de establecimientos.

La formula utilizada es:

. ERAB Setup Success
E — RAB Establishment Success Rate =

= x 1009
ERAB Setup Attempt %

La siguiente imagen y tabla muestran el rendimiento trimestral del KPI e-RAB
Establishment Success Rate de la red LTE, region 1 durante el afio 2015. Este indicador
es obtenido de una medicion diaria y evaluada de forma trimestral con el valor maximo
diario, de tal manera que se pueda garantizar el cumplimiento del indicador en el periodo

de medicioén.
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Figura 22. Evaluacion trimestral del indicador E-RAB Establishment Success Rate.
(Elaborado por el autor)

E-RAB ESTABLISHMENT MINIMO E-RAB ESTABLISHMENT
PROVINCIA/TRIMESTRE
SUCCESS RATE (%) SUCCESS RATE (%)

COTOPAXI
Primer 95.454 95
Segundo 95.833 95
Tercer 98.125 95

IMBABURA
Primer 99.074 95
Segundo 98.795 95
Tercer 99.379 95
Cuarto 99.603 95

PICHINCHA
Primer 97.87 95
Segundo 95.713 95
Tercer 94.576 95
Cuarto 58.282 95

TUNGURAHUA
Primer 97.882 95
Segundo 99.307 95
Tercer 97.609 95
Cuarto 99.6 95
SANTO DOMINGO

Primer 99.449 95
Segundo 99.215 95
Tercer 99.414 95
Cuarto 99.742 95

Tabla 5. Evaluacion trimestral del indicador E-RAB Establishment Success Rate.
(Elaborado por el autor)



Durante la evaluacion trimestral del afio 2015 el KPI “E-RAB Establishment Success
Rate” en la provincia de Pichincha, no cumple con el valor minimo requerido de 95%.
Este problema se evidencio debido a la congestion a nivel de ERAB por limitacion de
usuarios conectados, en una de las radio-bases desplegadas en Quito. Este evento
detectado es esporadico por lo cual no puede ser considerado como un problema

permanente de la red.

d) Inter-Rat Handover Success Rate (LTE to 3G)

Este KPI de movilidad es usado para medir en una celda o clister la tasa exitosa de
handover entre diferentes tecnologias de acceso de radio, en este caso particular el

handover entre tecnologias LTE y WCDMA.

El indicador Inter-Rat Handover Success Rate, corresponde al porcentaje de handovers

exitosos InteRat con respecto al niUmero de intentos totales.

La formula utilizada es:

InterRat Hand s Rate — IRATHO_LEW Success
nterRat Handover Success Rate = IRATHO_LEW. Attempt

X 100%

La siguiente imagen y tabla muestran el rendimiento trimestral del KPI InterRat
Handover Success Rate de la red LTE region 1, durante el afio 2015. Este indicador es

obtenido de una medicion diaria y evaluada de forma trimestral.
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Figura 23. Evaluacién trimestral del indicador Inter-Rat Handover Success Rate (LTE TO 3G).
(Elaborado por el autor)

PROVINCIA/TRIMESTRE INTER-RAT HANDOVER SUCCESS MINIMO INTER-RAT HANDOVER
RATE (%) SUCCESS RATE (%)

COTOPAXI

Segundo 98,51783743 90

Tercer 98,73868031 90
IMBABURA

Segundo 98,13230303 90

Tercer 98,02975362 90

Cuarto 97,16984921 90
PICHINCHA

Segundo 98,88844822 90

Tercer 99,14603683 90

Cuarto 98,68023765 90

TUNGURAHUA

Segundo 99,02613295 90

Tercer 99,1502572 90

Cuarto 98,68577587 90

SANTO DOMINGO

Segundo 99,27424444 90

Tercer 99,38080266 90

Cuarto 99,0058215 90

Tabla 6. Evaluacion trimestral del indicador Inter-Rat Handover Success Rate.
(Elaborado por el autor)



Durante la evaluacion trimestral del afio 2015, el KPI “Inter-Rat Handover Success
Rate” cumple con el objetivo en las 5 provincias de la region 1. Las mediciones

obtenidas superan el limite permitido de 90%, alcanzando un promedio de 98,91%.

e) Intrafreg HO Success Rate (Tasa Exitosa de Handover entre Frecuencias

Iguales)

Este KPI de movilidad es usado para medir los handover exitosos entre celdas de igual
frecuencia de portadora y se lo evalUa en una celda o en un clister. Este KPI abarca los
handover entre iguales eNodeB (intra-eNB) y los handover entre distintos eNodeB

(inter-eNB).

El indicador Inter-Rat Handover Success Rate, corresponde al porcentaje de éxitos de

handover Intrafreq con respecto al total de intentos de HO Intrafreq.

La formula utilizada es:

IntraF Hand § Rat IntraFreqHOOutSuccess x 100%
ntraFreq Handover Success Rate =
1 IntraFreqHOOut_Attempt 0

La siguiente imagen y tabla muestran el rendimiento trimestral del KPI IntraFreq
Handover Success Rate de la red LTE regién 1, durante el afio 2015. Este indicador es

obtenido de una medicion diaria y evaluada de forma trimestral.
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Figura 24. Evaluacién trimestral del indicador Intrafreq HO Success Rate. (Elaborado por el autor)

PROVINCIA/TRIMESTRE | INTRAFREQ HO SUCCESS RATE (%) SIS
RATE (%)

COTOPAXI

Segundo 96,428 95

Tercer 97,56 95
IMBABURA

Segundo 97,56 95

Tercer 98,473 95

Cuarto 98,148 95
PICHINCHA

Segundo 96,399 95

Tercer 96,332 95

Cuarto 96,006 95

TUNGURAHUA

Segundo 95,454 95

Tercer 98,507 95

Cuarto 97,869 95

SANTO DOMINGO

Segundo 98,53 95

Tercer 97,183 95

Cuarto 98,555 95

Tabla 7. Evaluacion trimestral del indicador Intrafreq HO Success Rate. (Elaborado por el autor)
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Durante la evaluacion trimestral del afio 2015, el KPI “Intrafreq HO Success Rate”
cumple con el objetivo en las 5 provincias de la region 1. En las mediciones obtenidas

superan el limite permitido de 95%, alcanzando un promedio de 97,35%.

3.3.1.3.Velocidad de transmisién de datos

La red LTE permite al usuario conectarse a internet con velocidades diez veces mas
rapidas que a traves de redes de 3G, proporcionando mayor calidad en cuanto a la
navegacion por la Web, siendo capaz de efectuar sin ningun tipo de cortes,
videoconferencias y videollamadas con imagen y sonido de alta calidad; asi como

también realizar transmisiones en vivo y directo.

La velocidad de transmision proporcionada por CNT E.P es considerada una de las
mejores entre los operadores moviles del pais. De acuerdo al aprovisionamiento
manejado en el plan comercial se permite determinar rangos de velocidad de transmision
de datos hacia el usuario final. La siguiente imagen muestra la velocidad promedio

alcanzada en carga/descarga, asi como latencia de la red LTE.

= O 4 = 1313
(?) SPEEDTEST
PING DESC GAR

35 m

Figura 25. Velocidad alcanzada en la red LTE de CNT — Carga y descarga de datos
(Obtenido por el autor)
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De acuerdo a los valores obtenidos en downlink 49.21 Mbps, uplink 4.11 Mbps vy
latencia 35ms; se puede evidenciar que el cliente experimenta buenos niveles de
velocidad de transmision de datos, por lo cual se podria garantizar con un parametro mas

la calidad del servicio ofrecido.

= Download. - es la velocidad de descarga de un archivo de un sitio de prueba
hacia un equipo.

= Upload. - es la velocidad que se tiene para subir archivos desde equipo hacia una
plataforma.

* Ping. - comando utilizado para medir el tiempo (o la latencia) que demoran en

comunicarse dos puntos remotos.

3.3.2. Andlisis de infraestructura de red LTE.

Para brindar los servicios de telecomunicaciones moviles es necesario implementar una
red que disponga de una cobertura amplia en todo el pais, es asi que segin datos
proporcionados por ARCOTEL, la red LTE de CNT E.P dispone de alrededor de 507

radio-bases instaladas en el Ecuador, distribuidas de la siguiente manera:
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Figura 26. Infraestructura LTE a nivel Nacional. (Elaborado por el autor)

Provincia LTE AWS LTE 700
Azuay 6 0
Chimborazo 15 0
El Oro 0 2
Guayas 171 0
Imbabura 1 0
Loja 6 0
Manabi 32 1
Pichincha 216 4
Santa Elena 11 0
Sto. Domingo 15 0
Tungurahua 27 0

Tabla 8. Infraestructura LTE a nivel Nacional. (Elaborado por el autor)

La infraestructura de telecomunicaciones es fundamental en la actualidad, donde el area
de cobertura es la zona en la cual cada operadora dispone de infraestructura celular lo

cual permite al abonado/cliente el acceso al Servicio Movil Avanzado.
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3.3.2.1.Principales problemas reportados a nivel de infraestructura de red

Realizando un anélisis a nivel de infraestructura de red se encontré que durante el afio
2015 se reportaron 79 eventos a nivel de infraestructura los mismos que fueron

solventados de forma adecuada para continuar con la operacion normal del servicio.

A continuacion, se muestra los principales eventos a nivel de infraestructura y su

cuantificacion:

Eventos Reportados durante el 2015

30

26
25

22

20

15
11

10

Numero de Eventos

ENERGIA HARDWARE SOFTWARE TRANSPORTE

Figura 27. Namero de eventos reportados a nivel de infraestructura de red. (Elaborado por el autor)

Porcentaje de Eventos Reportados

B ENERGIA
®m HARDWARE
W SOFTWARE

B TRANSPORTE

Figura 28. Porcentaje de eventos reportados a nivel de infraestructura de red.
(Elaborado por el autor)
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Es importante indicar que estos problemas a nivel de infraestructura no tuvieron
afectacion a nivel del usuario, debido a que, si el servicio LTE se ve afectado
automaticamente el cliente se conecta a la red 3G, por lo cual el evento producido es

imperceptible hacia el cliente.

3.3.3. Andlisis del desempefio de los Proveedores

3.3.3.1.Evaluacion de Proveedores®

Al momento de evaluar a un proveedor es importante considerar algunos criterios que
nos permitan conocer varios aspectos de su desempefio, a continuacion, se muestran

algunos que pueden ser considerados:

e Plazos de Entrega: cumplimiento del producto o servicio en los tiempos
acordados.

e Cumplimiento de especificaciones técnicas: cumplimiento de que el producto o
servicio cumple con los estandares solicitados en la etapa contractual.

e Calidad del Servicio ofrecido: se analiza si la respuesta del proveedor es
proactiva y permite evita reclamos.

e Confiabilidad: producto o servicio confiable para el usuario.

8 Calidad y Gestién. Obtenido de: http://www.calidad-gestion.com.ar/boletin/72_evaluacion_de_proveedores.html
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Este tipo de evaluaciones deben ser realizadas de forma periddica, para garantizar el
continuo cumplimiento de los requisitos establecidos, de acuerdo a las expectativas de la
organizacion.

Es conveniente integrar al sistema de mejora continua de la organizacion el sistema de
evaluacion de proveedores, debido a que la obtencion y el tratamiento de informacién
del proveedor es una parte fundamental para la mejora del performance general de una

empresa.

3.3.3.2.Gestion con los Proveedores por parte de CNT E.P &

La politica aplicada para la contratacion de bienes y servicios por parte de CNT EP,
cumple con los principios dispuestos en la Ley Organica del Sistema Nacional de
Contratacion Publica y su Reglamento General, los cuales estdn basados en:
transparencia, calidad, actualizacion tecnoldgica, trato justo, igualdad, oportunidad y

legalidad.

Durante el afio 2014 se invirtié el valor de USD 199.144.915,22 en procesos de
contratacion a proveedores; el pago a proveedores del exterior fue de USD
42.504.808,36, mismo que corresponde a la adquisicion de equipos y materiales para
telefonia fija y movil, Las compras a proveedores nacionales corresponden a la
adquisicion de bienes y servicios necesarios para la operacion de la empresa a nivel

técnico, comercial y administrativo.

81 Gestién con Proveedores. Obtenido de:
http://www.responsabilidad-cnt.gob.ec/index.php?r=menu/detalle&data=aWQ9IM|jQ%3D
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Figura 29. Participacion de proveedores ®

3.3.3.3.Desempeiio de Proveedores en la red LTE CNT E.P

Sin duda, los proveedores constituyen uno de los factores mas importantes de la empresa
puesto que son ellos quienes proporcionan insumos para la prestacion de un bien o un
servicio, por lo expuesto se puede definir a la relacion comercial con los proveedores

como una relacién sélida que permite generar desarrollo conjunto.

La red LTE se encuentra en etapa de despliegue en las principales ciudades a nivel
nacional, razén por la cual la CNT E.P cuenta con la ayuda de proveedores de tecnologia
y servicios que hacen posible la consecucién de este objetivo. Los principales
proveedores a nivel de la red de acceso son las empresas Huawei Technologies y Alcatel
Lucent. Para el presente analisis se utilizara la informacion relacionada al proveedor de

la region 1, conforme al alcance establecido en esta investigacion.
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Es importante mencionar que el proveedor esta encargado de suministrar bienes y
servicios que permitan el funcionamiento adecuado de la red de acceso de la region 1. El
trabajo por parte del proveedor se solicita a través de una orden de compra emitida
conforme las necesidades de la red. En concordancia de los contratos y su

administracion que relacionan las responsabilidades entre la empresa y el proveedor.

Una orden de compra dependiendo el bien o servicio por la cual haya sido generada
posee un entregable que permite determinar la finalizacion del trabajo solicitado. El

entregable mide el cumplimiento del proveedor y la respectiva aplicacion del SLA®.

Actualmente los indicadores que permiten medir el desempefio del proveedor de la
region 1 no se encuentran documentados, no existe un procedimiento que mida
exclusivamente el desempefio del proveedor de tal forma que permita compararlo con

sus competidores.

En conclusién, el proveedor cumple segun lo establecido como entregables en las
ordenes de compra, y no se han generado multas por incumplimiento; sin embargo, no se
estd evaluando correctamente al proveedor conforme a las mejores préacticas

recomendadas para el manejo de calidad y gestién.

82 SLA: Acuerdo de nivel de servicio es un contrato escrito entre un proveedor de servicio y su cliente con objeto de
fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio.
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3.3.4. Modelo de Gestion actual de la red

Un Sistema de Gestion ayuda a una organizacion a establecer metodologias,
responsabilidades y recursos que le permitan una gestion orientada hacia la obtencion de

buenos resultados conforme a los objetivos establecidos.

Con la finalidad de analizar la mejor forma de desarrollar procesos basado en el modelo
eTOM, que ayuden a asegurar la calidad de servicio en la red de acceso; se realizara el
analisis de actividades y flujos que permiten garantizar la calidad a nivel técnico en la

red de acceso LTE.

Este documento no pretende ser un analisis profundo de las bondades o debilidades de
las aplicaciones o procesos utilizados por CNT EP, sino de brindar una vision general de
la gestidn utilizada en la red de acceso como referencia, y su estado de cumplimiento

frente al modelo propuesto por el TM Forum.

Es importante indicar que, si bien el alcance del proyecto no comprende explicitamente
un levantamiento de los procesos de operaciones, se llevd a cabo una revision de las
actividades que se realizan en cada una de las areas operacionales involucradas a través

de reuniones con el personal encargado, cuyos resultados se plasman en este documento.

Los procesos que se llevan a cabo en cada una de las areas inherentes a la gestion de la
red de accesos LTE no se encuentran documentados lo cual limita los controles internos

por parte del personal en cada area.
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3.3.4.1.Procesos y Actividades utilizadas para gestionar la red

Actualmente la gestion de la red mévil LTE se realiza gracias al trabajo asociado de
varias &reas que tienen entre sus actividades el disefio, la implementacion, el monitoreo,

el soporte y la optimizacion de la red.

A continuacion, se muestra un diagrama general del proceso de gestion aplicada a los

sitios de la red de acceso LTE:
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Figura 30. Proceso General de Gestion aplicada a la red de acceso LTE (Elaborado por el autor)




Para poder cumplir con las exigencias de los usuarios respecto a velocidad de
transmision, ancho de banda, cobertura, se debe proporcionar una red de alta calidad, es
por este motivo que la red que se oferta al usuario final debe ser continuamente

modificada, con la finalidad de ofrecer un mejor servicio y solucion de problemas.

El proceso utilizado que permite garantizar la calidad de gestion en la red de acceso esta
compuesto por varias actividades que van desde la implementacién de un sitio, hasta la
resolucion de problemas a nivel del funcionamiento de la red, las mismas que seran

descritas a continuacion:

En el flujograma el proceso inicia en el area de ingenieria, donde se determina un sitio
dependiendo de las necesidades comerciales o técnicas que se presenten. Su
implementacién depende de la ingenieria de trafico e ingenieria de radio frecuencia

propuesta, donde se considera parametros de:

e Cobertura
e Cantidad de usuarios
e Caracteristicas a nivel de radio

e Localizacion

Este primer paso tiene como objeto documentar el disefio completo del eNodeB de la red
LTE, esta documentacidn servira para iniciar un proceso de compra que incluya todas
las caracteristicas técnicas necesarias para la puesta al aire del sitio. Este proceso se

realiza mediante la emision de una orden de compra asignada hacia el proveedor de
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bienes y servicios quien mediante la supervision del area de Administracion y

Fiscalizacion realiza la implementacion.

El proceso contintia cuando el area de Administracion y Fiscalizacion verifica que la
implementacién y funcionamiento del sitio LTE se encuentre de acuerdo a los
requerimientos técnicos solicitados por ingenieria. La verificacion permite comprobar
que el eNodeB se encuentre adecuadamente instalado, y que los pardmetros estén

correctamente configurados.

El proveedor para demostrar lo solicitado entrega documentacién relacionada al Initial
Tuning® del sitio, donde se muestra el comportamiento de eNodeB mediante la

ejecucion de pruebas de campo.

Ingenieria verifica el correcto funcionamiento del eNodeB y el impacto dentro de la red
mediante el monitoreo del sitio, si este no funciona adecuadamente o no satisface las
necesidades a nivel técnico se solicita la revision por parte del proveedor y la ejecucion

de cambios a la configuracion inicial.

Cuando el sitio se encuentra implementado correctamente y satisface las expectativas a
nivel técnico, es declarado en servicio comercial y notificado al area de Desempefio para

su respectivo monitoreo y evaluacion semanal de KPIs.

Desempefio de manera semanal evalia el comportamiento de los principales KPIs a

nivel de calidad de servicio, mediante la emisién de un informe que es enviado a las

8 Initial Tuning Methodology of LTE Network. Obtenido de
http://www.mitpublications.org/yellow images/1424416622 logo 1.pdf
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areas operativas de la CNT E.P. Este andlisis se realiza en base a los umbrales de
aceptacion permitidos en cada uno de los pardmetros de medicion, los KPIs medidos

son.

VALOR
KPI FUENTE
REFERENCIAL
CALL DROP RATE (SESSION DROP RATE) (%) Estadisticas <=4
RRC CONNECTION SUCCESS RATE (%) Estadisticas >=95
E-RAB ESTABLISHMENT SUCCESS RATE (%) Estadisticas >=95
INTER-RAT HANDOVER SUCCESS RATE (LTE TO 3G) (%) Estadisticas >=90
INTRAFREQ HO SUCCESS RATE (%) Estadisticas >=95

Tabla 9. Principales KPIs medidos. (Elaborado por el autor)

Los indicadores de desempefio de la red son obtenidos mediante la herramienta de
gestion M2000 (Explicada en el Anexo 2), que permite obtener una gestion en tiempo

real de la red LTE y evaluarla conforme a las necesidades técnicas que se presenten.

Continuando con la secuencia del flujograma, si en la evaluacion de KPIs realizada por
el area de Desempefio, los indicadores cumplen con los umbrales requeridos el ciclo
finaliza, lo que indica que la calidad del eNodeB se encuentra en dptimas condiciones.
Sin embargo, si dichos KPIs estan debajo de los umbrales establecidos se debe notificar
al area de Optimizacion para que se realice un analisis general del performance de la

radio base.

El area de Optimizacién es la encargada de realizar un analisis profundo del

comportamiento de eNodeB, de tal manera que le permita identificar los problemas que
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se estan generando y proponer la solucion mas adecuada en funcion de la calidad del

servicio ofertado.

Si posterior al analisis realizado se determina que el problema esta relacionado a
features® o licenciamiento de red se notifica al area de Ingenieria que se inicie un
proceso compra de que contenga las necesidades a nivel de red, como puede observase

en el flujograma de gestion.

Si la falla no corresponde a problemas a nivel de features o licenciamiento, el problema
puede estar relacionado al equipamiento utilizado en la implementacion, por lo cual el
area de Optimizacion solicita al area de Operacion y Mantenimiento la ejecucion de una
Orden de trabajo que incluye la inspeccion en sitio y el reemplazo de equipo que
presenta el dafio. Una vez realizado el cambio de hardware el eNodeB entra nuevamente

a monitoreo por parte de Desempefio donde se evalta el cumplimiento de KPIs.

Si en el analisis no se detecta ninguno de los problemas antes detallados, Optimizacién
propone cambios fisicos y ldgicos, con el objetivo de mejorar los indicadores. Los
cambios fisicos que pueden realizarse a nivel de red corresponden a: tilt eléctrico, tilt
mecanico, azimut. Como cambios lI6gicos pueden sugerirse todos aquellos cambios que

pueden realizarse en la configuracion de las celdas.

%4 Caracteristicas de red
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Los cambios propuestos son ejecutados por el area de Operacion y Mantenimiento
mediante una orden de trabajo. Una vez ejecutados los cambios el sitio es monitoreado

por el area de Desemperio hasta la solucion del problema.

Un proceso de gestion de red sigue patrones ciclicos, en donde constantemente se debe

tomar mediciones y comprobar el funcionamiento 6ptimo de la red.
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CAPITULO IV

4. DESARROLLO DE PROCESOS BASADOS EN eTOM PARA

GARANTIZAR EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

La gestion con un enfoque basado en procesos permite a las organizaciones identificar
indicadores que permitan evaluar el rendimiento de las distintas actividades ejecutadas,
analizandolas como un todo y no de forma aislada. Corresponde al primer paso hacia la
mejora continua, la misma que permita satisfacer las necesidades y expectativas de los

clientes, como Unica garantia de éxito y permanencia en el mercado actual.

El modelo propuesto sera formulado en base al proceso que se encuentra actualmente en
operacion tomando énfasis en las actividades relacionadas al aseguramiento de los
servicios en la red de acceso LTE y a las recomendaciones dadas por el modelo eTOM,

lo cual ayudara con el cumplimiento de los objetivos estratégicos a nivel empresarial.
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Reuniones con
personal a fin al
area de accesos

v

Identificacion de
Procesos

v =

Modelo Inicial 4—@

4 eTOM
Modelo Propuesto

Figura 31. Estrategia de trabajo (Elaborado por el autor)

4.1. El Aseguramiento como proceso segtin el modelo eTOM®

Dentro de los procesos operacionales mencionados en el modelo eTOM, los procesos
relacionados al aseguramiento son los responsables de ejecutar todas las actividades de
mantenimiento, de forma que se garantice la continuidad de los servicios ofrecidos

conforme los acuerdos de niveles de servicio y de calidad.

Para garantizar la continuidad del servicio este proceso también se encarga del
monitoreo y evaluacion continua del desempefio de la red, lo que permite detectar
problemas en el funcionamiento y proponer su respectiva solucién. Recepta los
problemas reportados por el cliente, realiza un seguimiento continuo hasta el
restablecimiento del servicio. Los procesos que lo conforman a nivel 2 del modelo

eTOM se muestran en la siguiente figura:

85 eTOM. Obtenido de: https://es.wikipedia.org/wiki/ETOM
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Figura 32. Procesos del Area de Operaciones, modelo eTOM nivel 2%

A continuacion se hace una breve descripcion de los procesos mostrados en la figura 31

y se muestra el detalle a nivel 3 del modelo eTOM.®’

e Gestion de la interface con el cliente: estos procesos son responsables de la
gestion de todas las interfaces entre la empresa y los clientes potenciales o
existentes, manejan toda la informacion relacionada con el cliente. A

continuacion, se muestran los subprocesos relacionados a este proceso.

8 |TU-T REC M.3050.1 Enhanced Telecom Operations Map (eTOM) Supplement 4: An eTOM primer. Obtenido de:

https://www.itu.int/rec/T-REC-M.3050-200702-1!Sup4/es

% TeleManagement FORUM GB921 D. (Marzo de 2004). Enhanced Telecom Operations Map — The Business
Process Framework Addendum D: Process Decompositions and Descriptions. Obtenido de: Tmforum:

www.tmforum.org
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[Customer Interface
Management

OPS L31-2

Manage Contact Manage Request Analyse and
(Including Self Report an
Service) Customer

1-2-1 1-2-2 1-2-3

Figura 33. Procesos de nivel 3 para la Gestion de la interface con el cliente®’

Manejo de Problemas: este proceso maneja toda la comunicacién con el cliente
desde la recepcion de una queja hasta su resolucion, donde es importante que se
informe cada una de las actividades realizadas. El cliente mantiene
continuamente soporte técnico en el caso de presentarse problemas que afecten el

servicio.

Problem Handling

OPS L31-6

[

[

[

Isalate Problem &
Initiate Resalution

1-6-1

Report Problem

1-6-2

Track and Manage
Problem

1-6-3

Close Problem

1-6-4

Figura 34. Procesos de nivel 3 para el Manejo de Problemas®

Gestion de QoS y SLA del Cliente: este proceso se encarga de gestionar y
verificar la calidad de servicio entregada versus la calidad contratada por el
cliente, segun las definiciones de servicio establecidas por la empresa, las

especificaciones contractuales o los requerimientos dados por el ente de control.
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Customer QoS/SLA
Management

OPS L31-7

[

|

Assess Customer

Manage QoS &

QoS Performance SLA Violation
Information
1-7-1 1-7-2

Manage Reporting

1-7-3

Figura 35. Procesos de nivel 3 para la Gestién de QoS y SLA del cliente®’

e Retencién y Fidelidad de Clientes: estos procesos estan encargados del manejo

de todas las funcionalidades relacionadas con la retencion de clientes, y el uso de

programas de fidelizacion.

Retention & Loyalty
OPS L31-9
| \ | |
Establish & Build Customer Analyse and Personalize Validate Customer
Terminate Customer Insight Manage Customer Customer Profile for Satisfaction
Relationshi Risk Retention & Loyal
P 199 1-9-2 193 V3% 4 1-9-5

Figura 36. Procesos de nivel 3 para la Retencién y Fidelidad de Clientes®’

e Gestion de Problemas de Servicio: estos procesos son ejecutados de forma

inmediata ante la presencia de problemas que degraden el servicio con el

objetivo de minimizar el impacto hacia el cliente.
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Fervice Prablem
fanagement
OPS L3 2-3
[ I [ |
Evaluate & Qualify Diagnose Problem Plan &Assign Track &Manage Close&Report
Problem Resolution Resolution
2-3-1 2-3-2 2-3-3 2-3-4 2-3-5

Figura 37. Procesos de nivel 3 para la Gestién de Problemas de Servicio®

Gestion de la Calidad del Servicio: contempla el monitoreo general de la red,
donde se verifica a través de indicadores el desempefio de la red y la calidad de

servicio recibida por el cliente.

Service Quality
fdanagement
OPS L3 2-4
Monitor Service Analyse Service Improve Service Identify & Report
Quality Quality Service
Constraints
2-4-1 2-4-2 2-4-3 2-4-4

Figura 38. Procesos de nivel 3 para la Gestién de la Calidad del Servicio®’

Gestion de Problemas de Recursos: este proceso se encarga de gestionar,
asegurar y resolver todos los problemas relacionados a la administracion de
recursos, la caracteristica principal de este proceso es la proactividad con la que

resuelve los problemas a los que se enfrenta.
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Resource Trouble
Management

OPS L3 3-3

Survey & Analyse
Resource Trouble

3-3-1
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3-3-2
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3-3-3

Track & Manage
Resource Trouble

3-3-3

Report Resource
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Close Resource
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Figura 39. Procesos de nivel 3 para la Gestién de Problemas de Recursos®’

e Gestion del Desempefio del Recursos: estos procesos validan, analizan y

monitorean continuamente el performance de los recursos de la red.

Resource

Performance

Management
OPS133-4

Moniter Resource
Performance

Analyse Resource
Performance

3-4-2

Control Resource
Performance

3-4-3

Report Resource
Performance

3-4-4

3-4-1

Figura 40. Procesos de nivel 3 para el Manejo de Problemas®’

e Recopilacién y Procesamiento de Datos de Recursos: este proceso se encarga
de procesar toda la informacion recolectada por la red, de tal forma que se

puedan conocer los eventos generados, recursos utilizados, uso del servicio y

facturacion.

Resource Data

Collection &
Processing
OPS L3 3-5
| | | |
Collect Resource Process Resource Report Resource Audit Resource
Diata Data Data Usage Data
3-5-1 3-5-2 3-5-3 3-5-4

Figura 41. Procesos de nivel 3 para la Recopilacion y Procesamiento de Datos de Recursos®’
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e Reporte y Gestion de Problemas de Proveedor/Aliado: este proceso maneja la

relacion de problemas con el proveedor, independientemente del &rea que lo haya

identificado, esta gestion la realiza mediante tickets, reportes y seguimiento

continuo de las fallas reportadas hasta el restablecimiento del servicio.

S/P Problem
Reporting &

Management

Report Problem to
S/IP

431

Receive & Notify
Problem from S/P

432

Manage S/P
Problem

Resolution . .

Figura 42. Procesos de nivel 3 para el Reporte y Gestién de Problemas de Proveedor/Aliado®’

e Gestion de Desempefio de Proveedores/Aliados: estos procesos evallan el

desempefio de los proveedores, mediante la medicién y seguimiento de

indicadores.

S/P Performance

Management
OPS L34-4
I I
Monitor & Control Restore S/P Monitor S/P
Service Service Performance

Performance 4-4-1

Performance , , ,

4-4-3

Figura 43. Procesos de nivel 3 para la Gestién de Desempefio de Proveedores/Aliados®
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4.2. Procesos relacionados al aseguramiento de servicios en la red de acceso LTE®

De las reuniones mantenidas con el personal de diferentes areas encargadas de la red de
acceso LTE se lograron identificar varios procesos que son utilizados para el
aseguramiento del servicio, sin embargo, para esta descripcion se han incluido otros
procesos gque son de gran importancia para la operacion éptima de los servicios de red. A

continuacion, se listan los principales procesos:

1. Monitoreo de Indicadores de desempefio (KPIs): proceso realizado diariamente
por el personal de desempefio de accesos, cuya funcion es monitorear las principales
interfaces de la red de accesos, asi como los eNodeB, permitiendo tener un detalle al
nivel que solicite el area requirente. Los indicadores pueden ser extraidos y
evaluados en diferentes elementos de red y periodicidad. EI monitoreo de KPIs tiene

gran importancia al momento de evaluar la calidad de la red.

2. Manejo de Problemas: las PQR® relacionadas a la calidad del servicio de la red
ingresan a través de las lineas de atencién al cliente y las agencias o centros de
atencion, una vez que el problema ha sido reportado de manera adecuada es
canalizado al area de optimizacién, cuyo personal evalla y propone una solucion

cuya ejecucion es realizada por el area de operacion y mantenimiento.

88 Falcony Yela, J. (2012) Modelo de referencia para el mejoramiento de procesos en el area de disefio y calidad de
redes de acceso inalambrico aplicado a empresas de telefonia mévil del suroccidente colombiano integrando las
buenas practicas de eTOM, ITIL y COBIT. (Tesis Maestria). Universidad ICESI. Facultad de Ingenieria
Departamento  Académico de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones. Obtenido de:

https://bibliotecadigital.icesi.edu.co/biblioteca_digital/bitstream/10906/76271/1/modelo_referencia_mejoramiento.pdf

% Peticiones, Quejas y Reclamos
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3. Solicitud de Cambios en la Red de Acceso LTE: los cambios pueden ser de
hardware, que corresponden principalmente a ampliaciones de capacidad (aumento
de tarjetas), o cambio en el equipamiento debido a fallas en el funcionamiento;
también se presentan cambios a nivel fisico o 16gico en los parametros de la red. La
ejecucion de estas actividades se realiza mediante la creacion de 6rdenes de trabajo
hacia el area de operacién y mantenimiento.

4. Relacion con Proveedores: debido a que la red aun se encuentra en etapa de
despliegue se utiliza la cooperacion de personal outsourcing para algunas
actividades como: atencion de quejas y reclamos, actualizacion de software,
ampliaciones de hardware, propuestas de optimizacién de red, soporte operacional,
entre otras. Para atender estos requerimientos, se genera un ticket hacia el proveedor
del equipamiento y se realiza un continuo seguimiento hasta la solucién del

requerimiento realizado.

4.2.1. Actividades que aseguran los servicios en la red de accesos

1. Monitoreo de desempefio de la red de acceso: esta actividad la realizan analistas del
area de desempefio de accesos, mediante la evaluacion de KPIs.

2. Analisis de la degradacion de indicadores de desempefio: el analista de optimizacién
detecta el incumplimiento de los umbrales minimos de aceptacion de un indicador

KPI, lo analiza y propone su respectiva solucion.

111



Elaboracion del reporte del desempefio de la red: esta actividad es ejecutada por el
area de desempefio de accesos, donde se elabora un reporte con los KPIs obtenidos
durante un periodo de evaluacion, los cuales evidencian la calidad de la red.
Atencion de problemas de calidad del servicio por el analista de Optimizacion:
cuando se ha detectado la falla que ocasiono la degradacion del servicio, el
ingeniero de optimizacion es el primero en tratar de solucionar el problema.
Generacion de orden de trabajo debido a degradacion de servicio: si no es posible
solucionar el problema a nivel de optimizacion, se solicita al area de operacion y
mantenimiento o proveedor de servicio o bien la atencién del mismo.

Monitoreo peridédico de KPIs degradados y reporte final: los ingenieros de
Desempefio de Accesos realizan continuamente el monitoreo de KPIs degradados
dependiendo la periodicidad de solicitud, hasta que los mismos se encuentren
completamente resueltos y notificando la solucion de la falla a todas las areas
operativas.

Recoleccion de PQR: las quejas y reclamos ingresados de manera correcta mediante
servicio al cliente o centros de atencion son enviadas al personal de optimizacion.
Fijar prioridades de Atencién: con ayuda de una persona se verifica, organiza y se
establece prioridades a las Peticiones, Quejas y Reclamos.

Visita conjunta con el cliente para diagnosticar degradacion del servicio y proponer
una solucion: se coordina una visita en conjunto con el cliente y personal de
optimizacion, donde se verifica el problema reportado, se analiza la degradacién de

la calidad y se establece una solucion.

112



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Emision de una OT al area de O&M: el area de Optimizacion con ayuda del
ingeniero responsable de la falla, solicita al area de O&M mediante una orden de
trabajo la ejecucion de actividades que ayuden a corregir la falla en la red.
Monitoreo de Solucion a los PQR: el personal encargado de la recoleccion de la
PQR debe monitorear continuamente la atencion de la PQR, hasta la solucion del
evento.

Notificacion de la Solucion de la falla y cierre del PQR: para notificar que se ha
solventado la falla reportada, se genera un reporte al &rea operativa técnica y
comercial; para que se realice el cierre de la novedad.

Solicitud de cambios de hardware debido a falla de operacion en la red: los cambios
son solicitados al area de Operacién y Mantenimiento por el Ingeniero de
optimizacion mediante la emision de OT.

Solicitud de upgrade de software: estas actualizaciones son solicitadas por el
personal del area de ingenieria al proveedor de los equipos.

Peticion de cambio de pardmetros para optimizar la red: los cambios fisicos y
I6gicos son solicitados a O&M mediante una OT (Orden de Trabajo).

Solicitud de instalacidon y puesta en servicio de nuevos elementos: esta solicitud es
enviada al area de Ingenieria.

Seguimiento a los cambios solicitados: el analista que realizo la solicitud de cambio
es el responsable de dar seguimiento al desarrollo de las actividades hasta el

cumplimiento de la solicitud.
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18. Elaboracion de reporte de problemas en la red: de existir un problema con la calidad
del recurso o servicio, se emite un ticket al fabricante o proveedor de servicio para
la atencion inmediata de la falla o degradacion del servicio de acuerdo a los niveles
establecidos en el SLA.

19. Seguimiento continuo del ticket abierto: quien apertura el ticket debe hacer un
seguimiento continuo desde el ingreso de la incidencia hasta la finalizacion de la

misma.

4.2.2. Flujogramas de los principales Procesos de Aseguramiento de servicios

4.2.2.1.Flujo de Proceso de Monitoreo de Indicadores de desempefio (KPIs)

1) EIl proceso inicia teniendo como referencia los pardmetros de desempefio
recomendados por los requerimientos del negocio, hasta que los mismos sean
definidos por el ente regulador.

2) Se realiza el monitoreo de desempefio de la red de accesos verificando si los
indicadores se encuentran dentro de los umbrales recomendados.

3) Si existe degradacion de KPIs se realiza un andlisis general del eNB que presenta
degradacion del servicio y se elabora un reporte para notificar las fallas.

4) Después de identificar la posible falla, el ingeniero a cargo genera una orden de
trabajo (OT) que permita corregir la degradacion del servicio.

5) Si el ingeniero de optimizacion puede atender la degradacion detectada en los

indicadores, el sera el responsable de dar solucion.
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6) Es importante mantener un monitoreo periédico de KPIs degradados hasta que se
pueda verificar que la degradacion ha sido corregida.

7) Elaborar y distribuir un reporte de calidad de red.

Monitoreo de
desempefio de la red
de acceso

v

Analisis de la NO élos KPIs S! f
degradacion de KPIs cumplen? n

,, l

A
A 16n de Probl d Elaboracion de
tencién de Problemas de Reporte de Calidad

para corregir degradacion ‘Cal'd?d iz SeI'VI(SIO‘pOI'.tlE| de Red
e smvids ingeniero de optimizacién

— T—v

Solicitar Relacién con Monitoreo periédico
Cambios en la -t - de KPIs degradados y
Proveedores

Red de Acceso Reporte Final
A A

Generar orden de trabajo

Figura 44. Flujo de Proceso de Monitoreo de Indicadores de desempefio (Elaborado por el autor)

4.2.2.2.Flujo de Proceso de Manejo de Problemas

1) EIl proceso comienza con la recoleccion de PQRs que son ingresados por parte
del cliente a traves de las lineas de atencion al cliente y las agencias o centros de
atencion.

2) Con las PQR receptadas se establecen las prioridades de atencion.

3) Dependiendo de las PQRs receptadas se establece una visita al cliente para
evaluar la falla y determinar una solucion.

4) Cuando la falla detectada no pudo ser resuelta durante la visita, se emite una

orden de trabajo para que sea atendida por el personal de O&M.
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5) Monitoreo, evaluacion y solucion de PQRs.

6) Se emite un reporte de calidad una vez que se ha corregido la falla.

-I_> ecolection de PaRs <

v
Establecer
prioridades de
Atencidn

\ 4

Visita al Cliente para
evaluar falla y posible
solucién

A

\ 4 A 4

Solicitud de Generacién de
Cambios en la Red Orden de Trabajo al
de Acceso drea de O&M

Reporte de la Solucién
y cierre del PQR

A
\ 4

A

A\ 4

Monitoreo de Solucidén a
los PQR

A

Figura 45. Flujo de Proceso de Manejo de Problemas (Elaborado por el autor)

4.2.2.3.Flujo de Proceso de Solicitud de Cambios en la Red de Acceso LTE

1) Los cambios en la red de acceso a nivel de parametros de configuracion, pueden
ser solicitados a través del requerimiento de diversas fuentes como por ejemplo:
del area de negocios, por problemas detectados durante el monitoreo de KPIs o
por atencion de PQRs.

2) La red soporta 3 tipos de cambios a nivel de configuracion, estos pueden ser a

nivel de: hardware, software o parametros fisicos o l6gicos.
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3)

4)

5)

6)

Las ampliaciones de hardware son solicitadas por el area de optimizacién para
mejorar el desempefio de la red. Los equipos son provistos por el proveedor y se
elabora la respectiva orden de trabajo para ejecucion de O&M.

Para actualizacion de software primero se realiza un acercamiento con el
proveedor y posteriormente se elabora una orden de trabajo para el
acompariamiento y supervision del personal de O&M.

Los cambios solicitados en la red a nivel de parametros de optimizacion
corresponden a cambios fisicos (tilt, azimut, altura y posicion de antenas) y
I6gicos (potencia y configuracion de umbrales), los mismos que son ejecutados
por O&M mediante una orden de trabajo.

El ingeniero de optimizacién realiza un seguimiento constante a los cambios

solicitados.
Monitoreo de
KPIs
Atencién de _
PQRs
\ 4 A
Solicitud de instalacién y Solicitud de Solicitud de Cambios de
puesta en Servicio de nuevos Actualizacion de Parametros para
elementos Software Optimizacién de la Red
\ 4 A
Relacién con Generacion de
> Orden de Trabajo al

Proveedores | > 4rea de O&M

A A

A 4

Seguimiento a Cambios
Solicitados

Figura 46. Flujo de Proceso de Solicitud de Cambios en la Red de Acceso LTE

(Elaborado por el autor)
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4.2.2.4.Flujo de Proceso de Relacion con Proveedores

1) Los trabajos asignados al proveedor estan relacionados a cambios en la red de
acceso.

2) En el caso de solicitud de instalacion y puesta en servicio de nuevos elementos
para el caso de ampliacion de la red, se debe hacer un seguimiento continuo del
ticket generado por problemas en la red.

3) Si se detecta fallas que pueden ser solventadas mediante actualizacién de
software, se solicita dicha actividad al proveedor mediante una orden de trabajo.

4) Para conocer los problemas que se presentan en la red, es importante la
elaboracion de un reporte que permita detectar las degradaciones en los
indicadores de desempefio y de esta manera emitir su respectivo ticket al

proveedor para atencion del evento.

Monitoreo de
KPIs

Solicitud de Solicitud de instalaciény <
Cambios en la Red »| puesta en Servicio de nuevos l
Gelccesd elementos v
Seguimiento continuo del Elaboracién de
ticket generado por < > Reporte de
problemas en la red Problemas en Red
Solicitud de A
»  Actualizacion de
Software <

Figura 47. Flujo de Proceso de Relacion con Proveedores (Elaborado por el autor)
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4.3. Mapeo de procesos de Aseguramiento de servicios en la red de acceso LTE

basados en eTOM

Para mapear los procesos de aseguramiento anteriormente listados es importante conocer

el modelo eTOM en sus diferentes niveles, con la finalidad de adaptar los procesos

identificados a los procesos recomendados en el modelo.

Para seleccionar los procesos del modelo eTOM se realizaron las siguientes actividades:

Estudio detallado del modelo eTOM de nivel 3 correspondiente a Operaciones,
para este analisis es importante hacer uso del documento: The Business Process
Framework Addendum D: Process Descompositions and Descriptions
[GB921]".

Comparacién de los procesos propuestos y los procesos de nivel 3 del modelo
eTOM.

Para finalizar se obtiene una matriz con el resultado del mapeo de los procesos
del modelo eTOM Yy los procesos levantados. El desarrollo de la matriz puede ser
observada a detalle en la seccidén anexos, cuya grafica resultante es la que se

muestra a continuacion:

 TELEMANAGEMENT FORUM. Enhanced Telecom Operation Map (eTOM) The Business Process Framework
for the Information and Communications Services Industry. Addendum D: Process Descompositions and
Descriptions. Marzo, 2004
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Operaciones

Soporte y preparacion

para las Operaciones SUMINISTRO

Gestion de la Relacion Cliente

™

Gestion del Servicio y Operaciones

N il il
Gestion de Recursos y Operaciones Manejo de Problemas de
Recursos
Manejo de Desempefio de
Recursos
™ |l " /r
Gestion de la Relacion Proveedor/Asociado
Gerencia de Problemas y
Reportes
Reporte de problemas
) - < - N s < - 4

™

ASEGURAMIENTO

Manejo de Problemas

| Aislar problema y solucion Inicial

| Rastreo y gestion problemas 1-6-3

| Reportar problema 1-6-2 |
|
|

| Cierre del problema 1-6-4

Gestion Interface Cliente

| Manejo de contactos 1-2-1 |

Gestion de la Calidad del Servicio
Monitorear calidad servicio 2-4-1

Analizar calidad del servicio 2-4-2

Identificar y Reportar Problemas
del servicio 2-4-4

Manejo de Problemas del Servicio
Diagnosticar el problema 2-3-2

Planear y asignar solucion 2-3-3

| Seguimiento y manejo de solucion.

Cierre y reporte 2-3-5

m

FACTURACION

Figura 48. Mapeo de procesos propuestos basados en el modelo eTOM (Adaptado por el autor)
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Realizando una comparacion con el proceso general de Gestion aplicada a la red de
acceso LTE mostrado en la situacion actual de la red, se puede observar que el proceso
es incompleto y que no se ha considerado todos los procesos recomendadas en el modelo
eTOM, lo cual no permite tener un control general que garantice el aseguramiento de los
servicios de la red. A continuacion, se muestra el mapeo basado en eTOM del proceso

que actualmente se esta utilizando:

Operaciones

Soporte y
preparacion para las SUMINISTRO ASEGURAMIENTO FACTURACION
Operaciones

Manejo de Problemas

Gestion de la Relacion Cliente

| Reportar problema 1-6-2 |

Gestion del Servicio
y Gesti6n de la Calidad del Servicio

| Monitorear calidad servicio 2-4-1 |

| Analizar calidad del servicio 2-4-2 |

Manejo de Problemas del Servicio

| Diagnosticar el problema 2-3-2 |

| Planear y asignar solucion 2-3-3 |

| Cierre y reporte 2-3-5 |

™ ™ s

Gestion de Recursos y Operaciones Manejo de Problemas de Recursos

Manejo de Desempefio de
Recursos

Al
™ | P [

Gestion de la Relacion Proveedor/Asociado

Gerencia de Problemas y
Reportes

Reporte de problemas
4-3-1

\ P . T -

Figura 49. Mapeo de procesos actuales basados en el modelo eTOM (Adaptado por el autor)
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4.4. Modelo Propuesto basado en Procesos del modelo eTOM para aseguramiento

de servicios de la red LTE"™

A partir del modelo eTOM propuesto se presentan las interacciones entre los procesos
identificados durante las actividades realizadas para el aseguramiento de los servicios de

la red inaldmbrica de accesos de nueva generacion LTE.

4.4.1. Flujo de Proceso de Monitoreo de Indicadores de desempefio (KPIs) basado

eneTOM

e EI Monitoreo de la Calidad del Servicio es el primer proceso que se ejecuta a
nivel del modelo eTOM.

e Cuando se detecta la degradacion de un KPI, el proceso Analizar la Calidad del
Servicio recibe informacion del proceso Monitorear la Calidad del Servicio,
donde se analiza la informacion y se determina las causas de degradacion.
Cuando los KPIs se encuentran dentro de los umbrales normales la informacion
analizada es enviada al proceso Cierre y Reporte

e El proceso Identificar y Reportar Problemas del servicio recibe informacion del
proceso Analizar la calidad del servicio, donde se identifican los problemas de
servicio presentados y se envian al area de optimizacion un reporte, a traves del
proceso Diagnosticar el problema.

e El proceso Planear y asignar solucion recibe la informacion del proceso
Diagnosticar el problema y este a su vez envia la informacion al proceso
Seguimiento y manejo de la solucién, donde se comunica a las areas
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responsables del desempefio y funcionamiento de la red o al proveedor del

equipo.

e EIl proceso Reporte de problemas recibe informacion del proceso Seguimiento y

manejo de solucion, el cual esta en continua comunicacion con los procesos

Control del desempefio del recurso y Reportar problemas del recurso.

e EIl proceso Control del desempefio del recurso se encarga de verificar si el

recurso funciona de manera Optima, gracias a la informacién proporcionada por

los procesos Reportar problemas del recurso y Reporte de problemas.

Como ultimo paso si la degradacion se encuentra corregida, el proceso Cierre y

reporte recibe informacion del proceso Seguimiento, donde se elabora un

informe final de la solucion aplicada a la afectacidn del servicio.

Manejo de Problemas de
Recursos

A

y

Manejo de Desempefio de
Recursos

Gerencia de Problemas y
Reportes

Gestion de la Calidad del Servicio

Monitorear calidad servicio 2-4-1

v

Analizar calidad del servicio 2-4-2

:

Identificar y Reportar Problemas
del servicio 2-4-4

Reporte de problemas

Manejo de Problemas del Servicio

>

Diagnosticar el problema 2-3-2

'

Planear y asignar solucion 2-3-3

s

Seguimiento y manejo de solucién.
2-3-4

I

Cierre y reporte 2-3-5

Figura 50. Monitoreo de Indicadores de desempefio basado en eTOM. (Adaptado por el autor)
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4.4.2.

Flujo de Proceso de Manejo de Problemas basado en eTOM

Las PQRs ingresadas mediante servicio al cliente o las agencias de atencion son
enviadas al area técnica de accesos mediante el proceso Aislar problemas y
solucion inicial, donde el personal encargado jerarquiza la PQRs para atencion.
El proceso Manejo de contactos recibe la informacion del proceso anterior; es en
este proceso donde de coordina una visita conjunta con el cliente para realizar un
analisis del problema reportado y se proporciona una solucion preliminar.

El seguimiento de la PQR hasta su solucion definitiva es responsabilidad del
proceso Rastreo y gestion de problemas, gracias a la informacion proporcionada
por el proceso Aislar problemas y solucién inicial.

Si la solucion propuesta el dia de la visita no corrige completamente la falla
reportada, se debe emitir una orden de trabajo al area de operacion y
mantenimiento, mediante el proceso Rastreo y gestion de problemas.

El proceso Monitorear la calidad del servicio evalua el performance de la red una
vez ejecutada la solucidn propuesta, con la informacion provista del proceso
Rastreo y gestion de problemas.

Con la solucion definitiva de la PQR, el proceso Rastreo y gestion del problema
entrega informacién de las actividades realizadas al proceso de Cierre del
problema donde se comunica al personal de interés mediante un informe el cierre

definitivo de la falla.
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4.4.3.

Gesti6n de la Calidad del Servicio

Monitorear calidad servicio 2-4-1

Analizar calidad del servicio 2-4-2

Identificar y Reportar Problemas
del servicio 2-4-4

A

Manejo de Problemas 4

Solicitud de
Cambio

| Aislar problema y solucion Inicial
1-6-1

| Reportar problema 1-6-2

+

| Rastreo y gestién problemas 1-6-3

|4_

v

| Cierre del problema 1-6-4

Gestion Interface Cliente

Manejo de contactos 1-2-1

—

Figura 51. Manejo de Problemas basado en eTOM. (Adaptado por el autor)

Flujo de Proceso de Solicitud de Cambios en la Red de Acceso LTE basado

eneTOM

Este flujo inicia cuando se recibe una solicitud de cambio debido a degradacion

del servicio, en el proceso de Planear y asignar solucion.

El proceso Reportar problemas del recurso que se encarga de las solicitudes de

cambios a nivel de hardware o software recibe informacién del proceso Planear y

asignar solucion.

El proceso Control de desempefio del recurso, que se encarga de las solicitudes

de cambios a nivel de parametros de configuracién del desempefio de la red,

recibe informacion de parte del proceso Planear y asignar solucion
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e EI proceso Seguimiento y manejo de la solucion con la informacion
proporcionad por el proceso Planear y asignar solucion, se encarga de dar

seguimiento a los diferentes cambios solicitados.

Manejo de Problemas de
Recursos

Manejo de Problemas del Servicio

A

Diagnosticar el problema 2-3-2

Manejo de Desempefio de - 5 R Solicitud de
Recursos anear y asignar solucion 2-3-: Cambio

Seguimiento y manejo de solucién.

2-3-4

A

Cierre y reporte 2-3-5

Figura 52. Solicitud de Cambios en la Red de Acceso LTE basado en eTOM.

(Adaptado por el autor)

4.4.4. Flujo de Proceso de Relacion con Proveedores basado en eTOM

La relacion con el proveedor esta basicamente enfocada en los dos procesos

mencionados a continuacion:

e EI proceso que permite tener una relacion con el proveedor es el proceso de
Reporte del problema el cual permite identificar problemas con la calidad del
recurso o servicio. De no poder ser atendido directamente por el personal interno,
se debe generar un ticket al proveedor de los equipos para la atencion inmediata

de la falla o degradacion del servicio.
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El proceso de reporte del problema, entrega informacion al proceso Seguimiento

y manejo de solucién, el cual permite mantener un continuo seguimiento del

ticket generado por problemas de hardware o software.

Los procesos (OPS 3-3-5) y (OPS 2-3-3), entrega informacion al proceso

seguimiento y manejo de solucién (OPS 2-3-4).

Manejo de Problemas de
Recursos

Gerencia de Problemas y
Reportes

Reporte de problemas
431

Manejo de Problemas del Servicio

Diagnosticar el problema 2-3-2

Planear y asignar solucién 2-3-3

v

Seguimiento y manejo de solucion.
2-3-4

7y

]

Cierre y reporte 2-3-5

Figura 53. Relacion con Proveedores basado en eTOM. (Adaptado por el autor)
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4.4.5. Macro-proceso propuesto para garantizar el Aseguramiento del servicio
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Figura 54. Macro-proceso propuesto para garantizar el Aseguramiento del servicio en la red de Acceso LTE. (Elaborado por el autor)
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

El desarrollo de procesos a partir de eTOM posee grandes ventajas, puesto que, permite
que este modelo sea complementado con otros modelos de referencia que, a pesar de no
estar relacionados con el sector de las telecomunicaciones, ayudan a tener una visién

mas clara de los requerimientos del negocio tanto a nivel operativo como estratégico.

El modelo eTOM permite a los proveedores de servicios de telecomunicaciones
desarrollar sus procesos en base a la estructura propuesta por eTOM, de tal manera que,
los procesos basados en esta metodologia se encuentren estructurados conforme los
objetivos y estrategias del mercado, en tal virtud para CNT E.P al ser una empresa
prestadora de servicios de telecomunicaciones, la aplicacién de este modelo le permitira

ser mas competitiva en el mercado y asegurar su permanencia en el sector.
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Este trabajo permite a la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones contar con un
método confiable para asegurar la calidad de los servicios en la red de accesos de nueva
generacion LTE, a través de la aplicacién de procesos basados en el modelo eTOM

desarrollados en esta investigacion.

El modelo propuesto incluye mejoras significativas respecto al proceso actualmente
utilizado, puesto que ayuda a tener un mayor control de las actividades ejecutadas
durante la operacion diaria de la red, ademas integra al proveedor como parte

fundamental del aseguramiento de la calidad del servicio de lared LTE.

Actualmente no existe una normativa emitida por el ente regulador ARCOTEL que
defina los indices de calidad en la red de acceso LTE, sin embargo, el modelo propuesto
logra asegurar la calidad de los servicios de la red segun las recomendaciones dadas por
el proveedor de la plataforma; mediante el monitoreo continuo de indicadores y su

respectiva accion correctiva en el caso de presentarse una degradacion.

El proceso relacionado al Monitoreo de Indicadores de desempefio permite prevenir
problemas que se pueden presentar en la red de acceso LTE durante su operacion
normal, debido a que este proceso realiza un monitoreo continuo de la red y el
seguimiento a indicadores que presenten degradacion; por lo cual se pueden tomar

correctivos a tiempo sin que se vea afectada la calidad del servicio ofertado.

El modelo propuesto para el Manejo de Problemas logra un manejo eficiente y atencion

adecuada de las quejas, requerimientos o solicitudes realizadas por el cliente respecto al
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funcionamiento de la red de acceso, empezando desde la recoleccion de PQRs hasta el

reporte de la solucion y cierre del mismo.

5.2. RECOMENDACIONES

Como recomendacion para trabajos futuros se puede profundizar respecto a los procesos
relacionados a la Gestion en los Acuerdos a Nivel de Servicio, los mismos que
permitiran complementar el proceso de monitoreo de desempefio de la red de acceso

LTE.

Al ser CNT E.P pionera en ofrecer servicios LTE y al poseer mayor despliegue de red,
se recomienda hacer uso del modelo propuesto, ya que el mismo le permitira contar con
un mayor control respecto al aseguramiento de los servicios y determinarad la
responsabilidad y correlacion entre las diferentes areas que trabajan en la gestion de la

red de acceso.

Se recomienda que a futuro también se incorpore un proceso que incluya el monitoreo
indicadores relacionados a la experiencia del usuario (KQIs), los cuales ayudan a
detectar si existe problemas a nivel de funcionamiento y configuracién del terminal,

afectando directamente en la percepcion de calidad por parte del usuario.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Términos Descripcion
2G Tecnologia Mévil de Segunda Generacién
3G Third Generation Mobile Telecommunication (Telefonia Mévil de
Tercera Generacion)
Third Generation Partnership Project (Proyecto Asociacion de
3GPP L
Tercera Generacion)
BTS Las estaciones base de telefonia movil en GSM
Code Division Multiple Access (Acceso Multiple por division de
CDMA P
cddigo)
eBusiness Transformacion de los procesos internos y externos de la empresa,
mediante la utilizacion de tecnologias digitales.
EFM Ethernet in the First Mile
eNodeB - eNB Las estaciones base de telefonia movil para LTE
eTOM Enhanced Telecom Operations Map
Se define como ocurrencia de una condicién normal o anormal
Evento detectada por un componente tecnoldgico que podria ser de interés
para la gestion de plataformas.
FTTB (Fiber to the Building) fibra hasta el edificio
FTTC (Fiber to the Curb)
FTTH (Fiber to the Home)
General Packet Radio Services ( Paquete general de Servicios de
GPRS Radio)
Group Special Mobile o Global System for Mobile Comunications
GSM (Grupo Mavil especial o Sistema global para telecomunicaciones
moviles)
HFC Redes hibridas de fibra y cable
HSDPA High Speed Downlink Packet Access
HSUPA High Speed Uplink Packet Access
HSPA High Speed Packet Access
IEEE Institute of Electrical and Electronics Engineers
IETF Internet Engineering Task Force
IPv6 Internet Protocol version 6
ITU International Telecommunications Union. (Unién Internacional de
Telecomunicaciones)
Latencia Retardo en la transmision
LMDS Local Multipoint Distribution Service
MMDS Multichannel Multipoint Video Distribution System
NE Elemento de red (Network Element)
NGOSS New Generation Operations Systems and Software
NMS

Sistema de Gestion de Red (Network Management System)
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Orthogonal Frequency Division Multiplexing (Multiplexacion por

OFDM Divisidn de Frecuencias Ortogonales)
Operacion Describe un caso de medicion. Ej. % de uso de CPU en un servidor
PLC Comunicaciones por linea eléctrica
PON Passive Optical Network
QoS Quality of Service - Calidad de Servicio
RED DE CORE Parte central de la red
Conjunto de configuraciones sobre recursos necesarias para soportar
SLA un producto. Service Level Agreement — Acuerdos de Niveles de
Servicio
Teléfono inteligente que se comunica a través de Wi-Fi, bluetooth,
Smartphone N . o .
conexion a internet, envio de mensajeria, e-mails.
SMS (Short Message System)
SNMP Simple Network Management Protocol o Protocolo simple de
Es un protocolo de aplicacion que facilita el Intercambio de
TCP/IP informacioén entre elementos de red. Transmission Control Protocol /
Internet Protocol
uIT Unidn Internacional de Telecomunicaciones
Valor que determina el maximo o minimo permisible para una
Umbrales respectiva medicion y dentro de cuyo rango se esta en los
parametros normales de funcionamiento.
UMTS Universal Mobile Telecommunications System
WAP Wireless Application Protocol
WCDMA Wideband Code Division Multiple
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Software M2000™

Para obtener los datos en tiempo real del desempefio de la red existe el software

iManager M2000 (Mobile Element Managament System), comdnmente llamado M2000.

La herramienta posee otras funciones importantes como el monitoreo y administracion
remota de eNBs, permite realizar cambios a nivel 16gico en los elementos del EPS.
Las principales caracteristicas del software M2000 son las siguientes:

¢ Configuraciones, administracion, informacion y filtrado de alarmas.

o Notificaciones remotas de alarmas.

e Sincronizacién, reconocimiento y limpieza de alarmas.

e Visualizacion de estadisticas y KPIs de la red.

e Filtrado de estadisticas.

e Administracion y visualizacién del EPS.

Este software se utiliza principalmente en el area de Desempefio, la cual se encarga
exclusivamente de proveer las estadisticas del desempefio de red en determinados

periodos de tiempo.

™ Sistema de administracion de red M2000/U2000. Obtenido de:http://e.huawei.com/es/products/wireless/elte-
access/network-element/m2000
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PROCESOS/ACTIVIDADES IDENTIFICADOS CON EL

PERSONAL PROCESOS eTOM
. . . . . Nivel 3
PROCESO ACTIVIDADES Horizontal Nivel 1 Vertical Nivel 1 Nivel 2
Proceso
Monitoreo de desempefio de la red de ” . . . - . - . . -
acceso Gestidn Servicio y Operaciones Aseguramiento Gestion de Calidad del Servicio | Monitorear Calidad de Servicio L3-0PS -2-4-1
Andlisis de lad dacién de indicad
naiisis ce a~ egracacion de Indicadores Gestidn Servicio y Operaciones Aseguramiento Gestion de Calidad del Servicio | Analizar Calidad de Servicio L3-OPS -2-4-2
de desempefio
Monit: i0 f e
cfm oreode | Elaboracion del reporte del desempefio Gestidn Servicio y Operaciones Aseguramiento Gestion de Calidad del Servicio Identlflcla!' y Reportar problemas L3-OPS -2-4-4
Indicadores de | de la red del servicio
desempefio Atencién d bl de calidad del Manejo de Probl del
P er!c.lon e pro e.mas eca|. a. (.e, Gestidn Servicio y Operaciones Aseguramiento an.ej.o © Froblemas de Diagnosticar el problema L3-OPS -2-3-2
(KPIs) servicio por el analista de Optimizacion Servicio
Generacu.)[w de order.1 Qe trabajo debido a Gestidn Servicio y Operaciones Aseguramiento Man‘ej.o de Problemas del Planear y asignar solucion L3-OPS -2-3-3
degradacion de servicio Servicio
Moni iodi KPI M j Probl |
omtoreo.perlodlco de KPIs degradados Gestion Servicio y Operaciones Aseguramiento an.ej.o de Problemas de Cierre y Reporte L3-OPS -2-3-5
y reporte final Servicio
Recoleccién de PQRs Gestién Relacidon Cliente Aseguramiento Manejo de Problemas Aislar problemas y solucién inicial | L3-OPS -1-6-1
Fijar prioridades de Atencion Gestidn Relacion Cliente Aseguramiento Manejo de Problemas Aislar problemas y solucién inicial | L3-OPS -1-6-1
Visita conjunta con el cliente para
X diagnosticar degradacion del servicio y Gestién Relacion Cliente Aseguramiento Gestion Interface Cliente Manejo de Contactos L3-0PS -1-2-1
Manejo de proponer una solucién
problemas - - > . - -
Emision de una OT al drea de O&M Gestién Relacion Cliente Aseguramiento Manejo de Problemas Reportar Problemas L3-OPS -1-6-2
Monitoreo de Solucién a los PQR Gestién Relacion Cliente Aseguramiento Manejo de Problemas Rastreo y Gestion de Problemas L3-OPS -1-6-3
Notificacié | lucié la fall
.Otl icacion de la Solucion de la fallay Gestion Relacién Cliente Aseguramiento Manejo de Problemas Cierre de Problemas L3-OPS -1-6-4
cierre del PQR
Solicitud de campllos de hardware debido Gestlon. de Recursos y Aseguramiento Manejo de Problemas del Reportar problemas de Recursos 13-OPS -3-3-5
a falla de operacion en la red Operaciones Recursos
Gestion de R Manejo de Probl del
.. Solicitud de upgrade de software es |on. € necursosy Aseguramiento anejo ge Froblemas de Reportar problemas de Recursos L3-0PS -3-3-5
Solicitud de Operaciones Recursos
Cambios enla | Petici6 i a i6 R Manej D fi |
etl'uc.)n de cambio de parametros para Gestlon. de Recursos y Aseguramiento anejo de Desempefio de Control de Desempefio de Recurso | 13-OPS -3-4-3
Red de Acceso | optimizar la red Operaciones Recursos
LTE — - — -
SoI|c.|t.ud de instalacién y puesta en Gestidn Servicio y Operaciones Aseguramiento lVIanAeJ.o de Problemas del Planear y asignar Solucién L3-0PS -2-3-3
servicio de nuevos elementos Servicio
Manej Probl |
Seguimiento a los cambios solicitados Gestidn Servicio y Operaciones Aseguramiento Se?'\r;iijig de Problemas de Seguimiento y Manejo de Solucién | L3-OPS -2-3-4
5 Elaboracion de reporte de problemas en | Gestion RelaciérY Aseguramiento Manejo de Problemas y Reporte de Problema L3-0PS -4-3-1
Relaciéon con lared Proveedor/Asociado Reportes
Proveedores i0 fe j
v Seguimiento continuo del ticket abierto Gestion Relacion Aseguramiento Manejo de Problemas del Seguimiento y Manejo de Solucién | L3-OPS -2-3-4

Proveedor/Asociado

Servicio
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