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INTRODUCCION

La corporacion nacional de telecomunicaciones tiene como objetivo brindar servicio de voz,
internet y datos de manera segura, confiable y sostenible, es una empresa que ha venido
innovando su infraestructura con el paso agigantado que la tecnologia esta dando. Dentro de
estos servicios de valor agregado se encuentran los clientes del segmento masivo (voz e
internet) y los clientes del segmento corporativo (voz convencional linea fija comercial,
internet grandes capacidades, datos, streaming, VoIP, enlaces dedicados, anillos de

telecomunicaciones integrales).

Son el intercambio de informacidn a distancias considerables por medios electrénicos, y se
refieren a todos los tipos de transmision de voz, datos y video. Este es un término amplio
que incluye una gran gama de tecnologias de transmision de informacion tales como
teléfonos (por cable e inalambricos), comunicaciones por radioenlaces de microondas, fibra
Optica, satélites, transmisiones de radio y television, internet y telégrafos. (telectronika,

2018)

Los clientes contenidos dentro del segmento corporativo no son atendidos con la celeridad
del caso, por los detalles que existen en sus niveles de atencion, siendo mezclados con la
misma atencion que es brindada a los clientes del segmento masivo o residencial. Se tiene
como objetivo enfocado cerrar un poco mas la brecha de atencién oportuna al cliente
corporativo gubernamental manteniendo las bases de atencion consolidadas por las areas de
soporte, optimizando el recurso humano material que esta muchas veces limitado por no
contar con herramientas tecnologicas y perfiles de sistematicos creados en la red interna

existente.

El propdsito principal del presente caso de estudio es el de implementar un sistema de
deteccion de eventos o incidencias en la red de accesos por fibra dptica para los clientes

corporativos gubernamentales y reducir al maximo los tiempos de respuestas para dichos



eventos, los cuales tienen un seguimiento muy minucioso por técnicos de soporte o niveles

de atencion implementados jerarquicamente.

Para el presente estudio de caso se utiliz6 la técnica de investigacion de campo en donde se
realizaron entrevistas, tanto al técnico de CNT que realiza la revisidon de las incidencias
reportadas, como a los clientes que presentan sus reportes. Esta herramienta es muy
importante para conocer en detalle que procedimientos y decisiones debe tomar el técnico
en ese momento con los datos que tiene a su alcance y el tiempo que le toma (en mucha de

las ocasiones es demasiado) en dar una solucion al inconveniente presentado.

Se cuenta con una base de preguntas orientadas a la busqueda de la resolucion de los casos
en el menor tiempo posible, en la que tanto los técnicos de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones y los clientes del segmento corporativo gubernamental brinde toda la

informacion.

Otra técnica de investigacion utilizada es la documental, la cual se recopilé con los formatos
de ingresos de incidencias en donde a detalle se observa el seguimiento que brinda cada
soporte (N1, N2 y N3), cabe destacar que el reporte se ingresa toda la informacién brindada
en el seguimiento realizado por cada uno de los soportes de CNT, se pudo observar también

que existe mas informacion destacada del técnico de campo N3.

El cliente del segmento corporativo gubernamental debe esperar mucho tiempo para que sea
atendido su caso, no hay una retroalimentacién debida de los procesos que siguen cada uno
de los soportes N1y N2 en la atencion de la incidencia, cuando ya es escalado a soporte N3
o técnico de ultima milla debe realizar casi los mismos procesos que los técnicos de soporte
N1 y N2 por las circunstancias antes mencionadas pero debiendo Ilamar a los soportes,

porgue no cuenta con un sistema que lo ayude a dar un diagndstico preciso.



El tener un sistema que ayude a optimizar los recursos con los que cuenta el técnico de
campo es importante para reducir los tiempos de atencion al cliente, aumentar calidad del
servicio brindado aplicar de manera eficaz las seguridades existentes en los equipos de

acceso de ultima milla, evitando vulnerabilidades en su red local e interna.



DESARROLLO

Una de las problematicas que se tiene al momento de atender la incidencia que ha levantado
un cliente por cualquier inconveniente (las incidencias pueden ser ingresadas desde los
soportes provinciales y nacionales como se conocen o a través del Call Center Corporativo),
es el no contar con informes preliminares del evento ni mucho menos datos técnicos del

reporte que es lo mas importante.

Todos los clientes gubernamentales, en su topologia de construccion desde la central hasta
la Gltima milla van dispuestos bajo las normas de construccion de fibra Optica y parte de
estos enlaces que quedan fuera de servicio sucede porque justamente han sufrido una averia
en su estructura fisica, que va desde los conversores de fibra dptica, patch de fibra optica,
cables utp, todo su recorrido en la planta externa hasta el cliente final en donde puede

encontrarse varios elementos como los dispuestos en la central.

La fibra Optica es un medio de transmision, empleado habitualmente en redes de datos; un
hilo muy fino de material transparente, vidrio o materiales plasticos por el que se envian
pulsos de luz que representan los datos a transmitir. EI haz de luz queda completamente
confinado y se propaga por el nacleo de la fibra con un angulo de reflexion por encima del

angulo limite de reflexion total en funcion de la ley de Snell. (SILVA, ACADEMIA, 2021)

(Pinzdn, 2009) vuelve a citar, la fuente de luz puede ser laser o un LED. Las fibras se utilizan
ampliamente en telecomunicaciones. ya que permiten enviar gran cantidad de datos a gran
velocidad. Mucho mas rapido que en las comunicaciones de radio y cable. También se
utilizan para redes locales. Son el medio de transmision por excelencia. inmune a las

interferencias. Tienen un costo elevado. (SILVA, ACADEMIA, 2021)

La aplicacion de la fibra optica como medio de transmision en las telecomunicaciones ha

sido muy importante para la obtencion de resultados en la entrega de los servicios con valor



agregado (internet, datos, VolP, IPTV), con esto se deja a un lado la transmision de cualquier
servicio por cobre, el cual tiene muchas desventajas frente a la fibra optica en cualquier

ambito de aplicacion.

Segun (Howard, 2010) “La fibra optica es una guia de onda en forma de hilo de material
altamente transparente disefiado para transmitir informacién a grandes distancias utilizando
sefiales Opticas. La fibra Optica es el medio de transmisidn preponderante en las redes de
comunicacion éptica. La fibra se utiliza en lugar de los cables metalicos convencionales con
la ventaja de que tiene un ancho de banda notablemente superior, menores atenuaciones y

mayor inmunidad al ruido electromagnético. (SILVA, ACADEMIA, 2021)

Hoy en dia el uso del par de cobre en las telecomunicaciones estd limitado por su
caracteristica fisica. Originalmente solo fue construido a nivel de la planta externa en la red
de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones EP para brindar servicio de telefonia,
con el valor agregado de internet se tuvo que buscar de equipos repetidores, regeneradores e
integradores para lograr que esos dos servicios (telefonia e internet) viajen por el mismo par
de cobre y que otro equipo en el cliente realice el splitteo (division y entrega de los servicios)
sin que haya interferencia, esto se da a nivel del segmento masivo y parte del segmento

corporativo los cuales estan siendo migrados de a poco a la red de fibra 6ptica GPON.

La Red Telefonica Conmutada RTC se cre6 para permitir las comunicaciones de voz a largas

distancias. (POZO, 2007)

Resalta ademas (POZO, 2007), en un primer momento (1876, 1890), los enlaces entre los
usuarios eran punto a punto mediante un par de cobre entre cada pareja de usuarios, esto dio
lugar a una topologia de red telefonica completamente mallada en la cual se interconectaban

entre si todos los usuarios.



Con el surgimiento de nuevos servicios de valor agregado (datos, streaming, VVoIP, IPTV),
se vio en la necesidad de buscar el medio de transmision mas eficiente utilizado hoy en dia
como lo es la fibra Optica, la cual es capaz de transmitir a grandes velocidades y distancias
de toda la informacién que pueda requerirse. La necesidad de tener una buena comunicacion

inicia con el medio por el cual se va a transmitir.

Segun (ZAPARDIEL, 2014). Desde sus primeras instalaciones, en las lineas que enlazaban
las grandes centrales de conmutacidn, la fibra se estéa trasladando hoy en dia hasta los mismos

hogares, extendiéndose su uso a un mayor abanico de aplicaciones.

Este papel destacado de las fibras es debido a sus muchas propiedades favorables, entre las

que merecen destacarse:

e Gran capacidad de transmision (por la posibilidad de emplear pulsos cortos y bandas
de frecuencias elevadas)
e Reducida atenuacion de la sefial optica
e Inmunidad frente a interferencias electromagnéticas
e Cables opticos de pequefio didmetro, ligeros, flexibles y de vida media superior a los
cables de conductores
e Bajo coste potencial, a causa de la abundancia del material b&sico empleado en su
fabricacion (6xido de silicio).
Estas incidencias o reportes de dafio son ingresadas de manera frecuente, pueden ser cada
dos dias o cada dia, y del orden de dos a tres clientes, es entonces que el control y seguimiento
deben ser permanente porque son ellos quienes generan mayores ingresos a la Empresa y, al
tener un tiempo de respuesta de 4 horas como maximo por su escalamiento en la atencion,
es necesario contar con alertas tempranas en la revision como técnicos de Ultima Milla en

el campo.



En muchas de las ocasiones, como son escalados y revisados por soportes en tres niveles N1,
N2y N3, las incidencias se estancan es decir, no le dan el seguimiento oportuno y por ende
no llega la informacién completa al técnico de revisién en campo o de dltima milla,
considerando un problema grave porque con el pasar del tiempo no es atendido dicho cliente
y las pérdidas son cuantiosas, dependiendo de su razén social, mas aun si son clientes

gubernamentales quienes manejan datos muy delicados y de seguridad.

Cabe recordar que los soporte N1 y N2 se encargan de toda la revisién logica de los enlaces
del segmento corporativo gubernamental, el Centro Nacional de Operaciones NOC da un
seguimiento exhaustivo del servicio o enlace caido y son quienes califican la atencion
brindada por cada uno de los soportes. N3 o los técnicos de campo de Ultima Milla revisan

la parte fisica una vez que ha sido confirmada la parte l6gica.

El objetivo general de esta investigacion es brindar el soporte técnico oportuno a los clientes
gubernamentales ante las incidencias reportadas mediante los recursos existentes en la red

interna y externa de CNT.

Para conseguir este objetivo se debe establecer los datos técnicos preliminares del circuito
de configuracion establecido al cliente para la atencién del evento reportado mediante el
acceso a los equipos de transmision, identificar los posibles dafios en el evento reportado
utilizando las herramientas de medicion légicas y fisicas y optimizar el tiempo de atencion
al incidente reportado por el cliente aplicando las herramientas de diagnosticos de red

establecidas.

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones E.P., a lo largo de su vida como institucion
partiendo como empresa publico-privada ha sufrido cambios drasticos en su infraestructura
tecnologica y en su razon social, recordar que solo se contaba con el servicio de telefonia
convencional y cabinas para llamadas teniendo a un lado una guia telefénica, era un lujo

tener este servicio en casa se tenia como opcién el llamar desde alli.



Los clientes contemplados en el segmento corporativo de CNT, en su topologia estan
construidos en la red de fibra dptica bajo normas de construccién reglamentados y bajo
contratacion nacional constituidos para empresas privadas que deben cumplir con estas
normas de disefio de la planta externa de fibra dptica, como es un contrato nacional,
demandara mayores recursos y disposicién total tanto para construccion, traslados, creacion

de anillos de comunicacion entre entidades y mucho mas.

Tipos de clientes y usuarios

Corporativos: en diciembre de 2017 se establecié una segmentacion de clientes corporativos
(empresas) enfocada al valor generado por cada uno (ingresos), que unida a una clasificacion
de empresas por tamarfio segun la normativa CAN permite identificar a las organizaciones

atendidas por la CNT EP. (TELECOMUNICACIONES, 2017)

Tabla 1. Clientes segmento corporativo por categorias.

Carrier Nacional 3 0.07%
Distribuidores Autorizados 43 0.12%
Cobierno Central 320 0.90%
Gobierno Seccional 3253 9.12%
Crandes Empresas 3402 0.54%
ISP 63 0.18%
Mipymes 24296 68.11%
Propios 8 0.02%
Proveedor 558 1.56%
Pymes 3725 10.449%

Fuente: Manual de sostenibilidad 2017, Corporacién Nacional de Telecomunicaciones E.P.

Proyeccion al segmento corporativo.

CNT EP ha emprendido su proyeccion al segmento corporativo a traves de nuevas tendencias

tecnoldgicas. Con el fin de apoyar los aspectos que permiten estructurar una ciudad



inteligente, CNT proyecta su crecimiento a través de la inversion y promocion en internet de

las cosas, Big Data y Cloud. (ESTEBAN ARGOTI, LUIS PILLALAZA, 2018)

Figura 1. Innovacion Tecnoldgica CNT 2017
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Fuente: Manual de sostenibilidad 2017, editorial de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones E.P.

Es ahi en donde se enfoca més la utilizacion de este medio para los clientes del segmento
corporativos gubernamentales, ellos son quienes necesitan transmitir datos, navegar en
internet, realizar videos conferencias, llamadas via VoIP y son quienes generan ingresos a
laempresay, como tal deben tener la seguridad, atencidn y el seguimiento respectivo cuando

se trata de que su servicio no se encuentra activo o en funcionamiento.

Diferencia entre internet corporativo e internet residencial

Las principales diferencias las determinan las necesidades entre el uso de internet
empresarial y el uso doméstico. Por ejemplo, en el lugar de trabajo se utiliza el internet en

una gran cantidad de equipos de manera simultanea, utilizando transferencia de datos



mediante una red, uso de navegadores, correo electrénico, streaming de video, conferencias
y acceso de escritorio remoto. Lo cual exige una conexion de internet estable y de alta

velocidad de carga y descarga.

Por otro lado, el uso doméstico tiene en promedio el uso de uno 0 maximo dos computadoras
de escritorio o portatil por cada vivienda. Sumado a los dispositivos méviles como celulares,
tabletas y consolas de videojuegos. El uso de Internet en el hogar no requiere una gran
cantidad de Mb/s en carga y descarga comparado con el uso de Internet corporativo. (DATA,

2019)

Decimos que, cuando el cliente tiene inconvenientes en su servicio no sabemos con certeza
cual puede ser la posible causa del problema, esto es debido a que solo se brinda informacién
basica del percance ocurrido. Normalmente informan de que este se encuentra fuera de

servicio y que necesitan soporte para recuperarlo inmediatamente por ser un cliente AAA.

Cuando el cliente genera su reporte de dafio lo hace a través de los canales que ya conoce
los cuales son previamente informados en un acta de entrega del servicio instalado o por
Ilamada del asesor comercial duefio de la cuenta corporativa, lo ingresa a un sistema llamado
REMEDY, en este sistema inmediatamente de ser ingresado el reporte es visualizado al NOC
(Centro Nacional de Operaciones) de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones en el
cual dan un seguimiento exhaustivo para la incidencia reportada y la cual debe ser
actualizada cuando cada operador de turno le toca (desde que inicia la incidencia, el soporte
brindado con el reporte 16gico del enlace que presenta inconvenientes, y posterior cierre del

ticket cuando éste ya fue resuelto).

Hay un soporte nivel 0 NO que es la parte comercial corporativa, area la cual informa al
momento de que se ingresa la incidencia si el cliente se encuentra activo 0 no en sus pagos

por concepto del servicio que mantiene.



Cuando ya esta hecho el ingreso en el sistema mencionado anteriormente es revisado por
tres niveles de soporte técnico, N1, N2 y N3. N1 son los operadores de turno nacionales los
cuales trabajan 24 horas para el seguimiento de las incidencias, ellos tienen acceso total a la
red MPLS en donde se encuentra creado todo el perfil del cliente, ellos verifican y a la vez
lo escalan a los niveles de atencion N2. Los N2 son los encargados de realizar las pruebas
de conectividad, confirmacién del perfil del puerto del cliente asignado, supervisar la ruta
del circuito légico en donde esta el cliente y en mucha de las ocasiones actualizar la
informacion que se encuentra en ese momento levantado por la incidencia ingresada (muchas

veces la informacion no es veraz debiendo confirmar en campo). Ellos son soporte regional

Una vez que los soportes de N2 realizan la verificacion, seguimiento del circuito, pruebas
basicas con el cliente sin resultado alguno, lo escalan a los soportes N3 los cuales son los
técnicos de dltima milla o de campo que deben coordinar con el cliente para la atencion del

incidente reportado.

Todo este proceso no es inmediato cuando se genera el reporte por parte de los canales de
atencion del segmento corporativo, cuando el soporte N3 emite la informacidn por sistema
a través del REMEDY Yy por correo a través de un formato establecido solo esta informando
del incidente reportado el cual puede tomar uno a dos dias en que pueda escalarse al siguiente

nivel N2.

Cuando el soporte N2 visualiza el incidente reportado a través del sistema deben encargarse
de realizar todas las pruebas logicas, las cuales son revisién del circuito l16gico, existencia
l6gica de la Vlan, direccionamiento IP, negociacion del puerto, estado administrativo del
puerto (si esta activo o bloqueado), y las pruebas remotas las cuales son directamente con el
cliente; estado fisico de los equipos de ultima milla (conversor de fibra dptica, router),

cableado existente tanto UTP como fibra dptica. (CIFUENTES, 2010)



Cuando el soporte N2 no ha podido con la solucion al inconveniente presentado con el
reporte ingresado ellos lo escalan directamente al soporte N3 quienes realizan la visita
técnica a nivel de campo, son los de soporte provincial. Ellos se manejan con la informacion
obtenida por el sequimiento brindado por el soporte N2. A nivel del cliente realizan la visita

técnica y, segun el problema encontrado seréa el tiempo de solucion que se estime tomar.

Los técnicos de soporte N3 deben buscar una solucién al inconveniente presentado cuando
le registran una incidencia via correo, cabe informar que no manejan el sistema REMEDY
ni mucho menos tienen gestion de la red MPLS para la revision del circuito l6gico. Basan
su revision en la informacion basica que le dan los soporte N2 y de la emitida por el cliente

en el momento que realizan la visita técnica. (CIFUENTES, 2010)

Hablamos que durante el tiempo que al cliente le tomo ingresar su incidencia hasta que el
técnico de Ultima Milla se contacta para retroalimentar y actualizar la informacion del
servicio que este caido, puede darse de dos a tres dias, es entonces, que se debe tener un
sistema de deteccion temprana de eventos en la cual se pueda dar el soporte inicial del evento

ocurrido para asi evitar el tiempo y servicio perdido del cliente. (CIFUENTES, 2010)

Este sistema debe contar con la integracion y sincronizacion a la red MPLS de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones para el diagndstico, seguimiento y
administracion de toda la informacidn del cliente que en ese momento esta fuera de servicio,
con esto se lograra tener mayor confiabilidad en la revision del enlace, seguridad en el
manejo de los datos del cliente, optimizacidn de los recursos logisticos y humanos para la
atencion del evento, disponibilidad de la red de datos en todo momento, reduccion del tiempo

del servicio inhabilitado.



Figura 2. Estructura de la jefatura de soporte técnico corporativos.
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Fuente: Flujograma de Atencidn a Clientes Gubernamentales y Corporativos 2016. Corporaciéon Nacional
de Telecomunicaciones E.P.

Si este requerimiento es escalado por el nivel 0 que atendio esta incidencia a través de su
informacion en el sistema por concepto de pagos o bloqueos por deudas el cual no encontr6
novedad alguna, pasa a nivel 1 en donde registran toda la informacién técnica y logica de la
incidencia por medio del sistema denominado REMEDY que es para el seguimiento de la

misma y la cual es atendida por los soportes de Nivel 1y Nivel 2. (ALARCON, 2016)

Quienes hacen estos ingresos son los del Centro Nacional de Operaciones NOC y trabajan
primero de manera paralela con el soporte Nivel 2 en el cruce de informacion de los datos
del cliente, lo hacen asi porque el NOC solo registra la informacion a través del piloto o
numero de servicio de cliente, mientras que el soporte Nivel 1 trabaja con una base de datos
interna llamada OpenFlexis, que solo brinda informacién bésica del cliente, la cual

generalmente no se encuentra actualizada. (ALARCON, 2016)



Figura 3. Jefatura de Soporte Técnico Corporativos.
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Fuente: Flujograma de Atencién a Clientes Gubernamentales y Corporativos 2016. Corporacion Nacional
de Telecomunicaciones E.P.

Cuando ya existe una coordinacién en sus datos, tanto nivel 0 con el seguimiento de la ruta
por todo el circuito de configuracion en los equipos de enrutamiento de capa 3 y capa 2 que
son los switch en los nodos y la validacion de la informacion realizada por el soporte nivel
1 a través de las pruebas logicas, N2 toma el mando de la incidencia y comienza a tratar
técnicamente con el cliente brindando toda la informacién y soporte a través de pruebas

técnicas tales como:

- Estado de los equipos
- Cableado interno
- Estado de la acometida

- Reseteo fisico (encendido y apagado)



Figura 4. Jefatura de Soporte Técnico Corporativos.
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de Telecomunicaciones E.P.

Si con esta etapa preliminar de pruebas basicas el enlace sigue sin tener respuesta

inmediatamente es escalado el soporte Nivel 3 que son los técnicos Ultima Milla o de
Campo, que son los encargados de realizar toda la revision fisica y logica del enlace,
teniendo como informacion primordial la escalada por cada uno de los soportes a través de

correo. (CIFUENTES, 2010)

Figura 5. Jefatura de Soporte Técnico Corporativos.
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Fuente: Flujograma de Atencién a Clientes Gubernamentales y Corporativos 2016. Corporacion Nacional
de Telecomunicaciones E.P.



Este proceso en que tarda en el ingreso del reporte del ticket por parte del cliente hasta su
escalamiento por cada una de las areas mencionadas toma de dos a tres dias, sin mencionar

si el dafio es masivo en el cual debe tomar otro tipo de decisiones.

Para buscar una mejor solucion que el cliente requiera con el fin dar no alargar el tiempo de
atencion se utilizo la técnica de campo realizando visitas coordinadas con eventos reportados
a los técnicos de Ultima Milla, los cuales solo tienen como datos principales un numero de

Ticket de la incidencia y los datos técnicos de la configuracion del circuito l6gico.

Otra técnica que se utilizd fue la recopilacion de la documentacion a través de los tickets
resueltos en los cuales se puede confirmar en los seguimientos que se dan por la incidencia
ingresada que no actualizan la informacién con los procesos que generan los soportes a

cargo.

Al preguntar a los técnicos de Ultima milla sobre las limitaciones que presentan en la red
corporativa, el 100% de los técnicos encuestados indican que no se cuenta con el acceso total

de la informacion y en las pruebas estan restringidos los cambios a nivel de configuracion.

Ademas, indican que los niveles anteriores N1 y N2 no solucionan de manera adecuada las
incidencias, esto origina que se escale el incidente al siguiente nivel N3 y se acumule

actividades.

Como parte del problema presentado por el ingreso del reporte, indican que no priorizan la
atencion del ticket, dejandolo a un lado y solicitando que le den soporte a otro nuevo ya que
por los tiempos deben asegurar que los parametros de calidad se cumplan, esto origina que
el ticket siga como estado pendiente y los tiempos de atencion aumenten originando al

cliente una inconformidad por el servicio prestado de CNT.

Indican ademas que, por la acumulacion de los tickets en el sistema, son escalados de manera

total a los técnicos de campo Ultima Milla sin el seguimiento respectivo ni el control del



soporte N2 anterior en la parte l6gica de la configuracidn que es la parte indispensable para
la atencion del mismo, originando que deban realizar un barrido superficial del circuito a

través de otras areas que no son de competencia por el caso escalado.

CONCLUSIONES

Es necesario contar con el acceso total de la informacion para que las pruebas a nivel de
configuracién puedan ser realizadas de una forma agil esto permitira reducir los tiempos de

atencion a las incidencias.

Al no existir una retroalimentacion debida de cada uno de los procesos que se estan dando
para dar solucion a la incidencia, desde el soporte N1y N2 se ocasiona una acumulacién de
actividades al nivel siguiente por esto es recomendable que al momento de ingresar el reporte
de incidencia también se comunique a todos los niveles por igual lo que permitira dar una

atencion oportuna.

Para obtener la informacion requerida acerca de las configuraciones del router de los clientes
se debe otorgar acceso a los equipos de accesos Switch de capa 3 y 2 en la central de
Babahoyo lo que permitira administrar esta informacion de manera &gil a los técnicos de

Gltima milla.

En muchas ocasiones se tiene repetitividad en el caso escalado con otro nimero de ticket
(pueden ser escalados por correo electronico soportecorporativo@cnt.gob.ec, a través del
Call Center 1800268267 y de manera local en las oficinas de atencion al cliente) con datos
técnicos, logisticos y de infraestructura que no es la correspondiente al cliente, se sugiere
mantener la incidencia creada con un dnico ticket por el sistema ya existente y con

conocimiento del técnico de campo o de Gltima milla.



Se debe tener un acceso total a toda la configuracién légica del servicio repostado, esto
agilizara la respuesta al incidente al contar con la informacién necesaria evitando

redundancia en el proceso.

Al ingresar una incidencia y generarse el ticket este debe ser enviado de igual manera al
personal de Gltima milla o personal de campo permitiendo asi crear un listado previo con
orden de atencion a los clientes, esto también permite agilizar la atencion, esto se puede

implementar en el sistema de alerta temprana.

No se realiza un seguimiento y control de calidad después de solucionar un incidente, esto
es necesario porque permite reducir la repetividad del evento, por lo que se recomienda

implementar este punto en el sistema de alerta temprana.

Aunque parece redundante, se pueden realizar de manera paralela un diagnostico previo de

la incidencia al pasar ésta al nivel N2,

Para mejorar a la atencion al cliente e implementar el sistema de alerta temprana se debe
tener acceso a los routers principales para conocer la arquitectura real con la que cuenta el
cliente y asi facilitar una solucion de acorde a su problematica real y evitar molestias al

preguntar nuevamente la misma informacion una y otra vez al cliente.
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ANEXOS



Anexo 1. Analisis FODA

AMENAZAS
El cliente puede desistir del servicio de
internet o datos
La empresa puede sancionar al técnico por
no dar el seguimiento del caso
Los recursos logisticos se pueden ver
vulnerados por la falta de control a la red

FORTALEZAS
Mayor control en la red corporativa
Tiempo reducido en la atencion del evento
Actualizacion permanente de la
informacion equipos existentes y sus
configuraciones

DEBILIDADES
Falta de informacion obtenida desde los
soportes técnicos
Limitacion a la red corporativa por parte del
técnico
Acumulacion de los tickets en el sistema

OPORTUNIDADES
Prolongacion del servicio brindado al
cliente
Atencion temprana del evento
Integracion de los servicios al alcance del
técnico

Anexo 2. Encuesta realizada a los técnicos de Gltima milla

1. ¢Cuales son las limitaciones que presentan en la red corporativa?

2. ¢Cuentan con los recursos necesarios para la atencién de los reportes?

3. ¢Qué tipo de informacion es la que obtienen a partir del reporte ingresado?

4. ;Cuentan con la actualizacion de toda la informacion del cliente?

5. ¢Después de finalizar el incidente reportado se realiza un control de calidad y un
diagnostico técnico del servicio contratado?

6. ¢Los soportes N1y N2 brindan todo el soporte del evento?

7. ¢Cuéntas veces son ingresados al sistema los reportes o incidencias durante el mes?

8. ¢cuentan con una informacién local actualizada que les permita dar un seguimiento

del caso reportado cuando este es ingresado de manera repetida o por primera vez?



