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RESUMEN EJECUTIVO

En las empresas de servicios de telecomunicaciones en Guatemala no existe un
manual de atencién a casos de las solicitudes de soporte técnico, que beneficie las
practicas administrativas y el respectivo proceso de cada caso. Esto permitira acortar los
tiempos de respuesta a los casos de cualquier indole.

El no contar con este manual de atencién a fallas, provoca que estos sean abordados
de forma desordenada y que no se resuelvan en el tiempo requerido, lo que conlleva el
pago de multas con los clientes finales por la ineficiencia del servicio prestado.

Una mala atencion a casos de solicitudes de soporte técnico, hace que sea
ineficiente la atencion prestada por la empresa de servicio del mismo, ademas ocasiona
un desgaste al personal ya que la mayoria de eventualidades surgen en horarios inhabiles.

El soporte técnico es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el
hardware o software de una computadora, o algin otro dispositivo electréonico o mecanico.
En general los servicios de soporte técnico tratan de ayudar al usuario a resolver
determinados problemas con algun producto en vez de entrenar o personalizar. En general,
el servicio de soporte técnico sirve para ayudar a resolver los problemas que puedan
presentarseles a los usuarios, mientras hacen uso de servicios, programas o dispositivos.

Este estudio, tiene como objetivo disefiar una manual en el cual se maneje un
proyecto en el ramo de las telecomunicaciones de la manera mas rentable posible. Para eso
fue necesario realizar diagramas en los cuales se observd paso a paso cada parte de la
atencion a solicitud de soporte técnico, se delimit6 y analiz6 si cada una de estas partes del
proceso es necesaria 0 pueden modificarse, de tal forma que se puedan maximizar todos los
recursos hora hombre por caso atendido.

Segun lo establecido sobre las diferentes etapas en las que se presta el servicio de
soporte técnico, se definio la severidad de los casos de soporte, la forma de atencién y con
base en ello se logrd establecer el manual de atencion a solicitudes de soporte técnico para
la republica de Guatemala.



Para alcanzar el objetivo, se tomd una muestra de solicitudes de soporte técnico en
una semana laboral, se elaboraron las tablas descritas en la seccién de resultados, las que
permiten que los ingenieros de soporte técnico evallen los procesos por severidad de los

casos para que el porcentaje de aceptacion del cliente fuese elevado al 90%.

Como resultado, se elaboraron los diagramas de flujos para casos, con severidades
critico, mayor, menor y programada; para que el ingeniero turno pueda realizar el trabajo
bajo directrices establecidas y que el servicio sea el mismo para cualquier caso de soporte
técnico. De esta manera se elabor6 el MANUAL DE ATENCION DE SOLICITUD DE
SOPORTE TECNICO EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES EN LA REPUBLICA DE GUATEMALA para que el
personal de soporte técnico del departamento de servicio trabaje bajo lineamientos y

recomendaciones que guiaran hacia la satisfaccion del cliente.

Finalmente se concluye y se recomienda, que cada caso de soporte técnico que se
deba gestionar debe brindar la solucién en un tiempo establecido y debera de ser
documentado, para verificar que se esté cumpliendo con los lineamientos del manual.
Ademas, existe la posibilidad que al brindar el soporte técnico se obtengan fallas en el
sistema, por lo que se debera seguir el procedimiento disefiado para la atencion de fallas y

brindar la gestion adecuada en la resolucion de las mismas.
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I. INTRODUCCION

El estudio denominado MANUAL DE ATENCION A CASOS DE SOLICITUD
DE SOPORTE TECNICO EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES EN LA REPUBLICA DE GUATEMALA, consiste en la
documentaciéon de los procesos que se llevan a cabo para la atencion a casos de solicitud de
soporte.

La problemética actual, que se desea solucionar, es la atencion a casos de
solicitud de soporte técnico, dado que no se cuenta con un manual para la atencion a
fallas, lo que provoca que estas sean abordadas de forma desordenada y que no cumplan
con su resolucidn en el tiempo requerido. Esto conlleva al pago de multas con los clientes

finales por la ineficiencia del servicio prestado.

El soporte técnico es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el
hardware o software de una computadora, o algin otro dispositivo electrénico o mecanico.
En general los servicios de soporte técnico tratan de ayudar al usuario a resolver
determinados problemas con algun producto en vez de entrenar o personalizar. En general,
el servicio de soporte técnico sirve para ayudar a resolver los problemas que puedan

presentarseles a los usuarios, mientras hacen uso de servicios, programas o dispositivos.

Una mala atencion a casos de solicitudes de soporte técnico, hace que sea
ineficiente la atencion prestada por la empresa de servicio del mismo, ademas ocasiona
un desgaste al personal ya que la mayoria de eventualidades surgen en horarios inhabiles.

El beneficio que existe en la creacion de un manual para la atencion de casos de
soporte, es la facilidad de realizar tareas en un corto tiempo. Ademas, el personal nuevo que
ingrese al area de soporte técnico, tendrd claro los procedimientos para solucionar un
problema en la red de telecomunicaciones del cliente y de esta manera evitar la duracién de

afectacion de trafico cuando suceda un percance en la red.



II. ANTECEDENTES

A. Principios de las telecomunicaciones

1. Fundamentos de las telecomunicaciones

La telecomunicacion, o telecomunicaciones indistintamente, son el estudio y
aplicacion de la técnica que disefia sistemas que permitan la comunicacion a larga distancia,
a través de la transmision y recepcion de sefiales.

La definicion dada por la Union Internacional de Telecomunicaciones (ITU,
International Telecommunication Union) para telecomunicacion es  toda emision,
transmision y recepcion de signos, sefiales, escritos e imagenes, sonidos e informaciones de
cualquier naturaleza, por hilo, radioelectricidad, medios O&pticos u otros sistemas
electromagnéticos. Tipicamente estas sefiales se propagan a través de ondas
electromagnéticas, pero es extensible a cualquier medio que permita la comunicacion entre
un origen y un destino como medios escritos, sonidos, imagenes. El término
“telecomunicacion” resulta al afadir a comunicacion el prefijo griego tele, que significa
distancia.

En la telecomunicacion se incluyen muchas tecnologias como la radio, television,
teléfono y telefonia movil, comunicaciones de datos y redes informaticas, como Internet.
Estas tecnologias son de vital importancia en el contexto socioeconémico actual, sobre todo
si valoramos su utilidad en conceptos como la globalizacién o la sociedad de la
informacién. De hecho, una gran familia de estas tecnologias, enfocadas a un consumo no
profesional, ha convergido en las llamadas tecnologias de la informacién y la
comunicacion, que forman ya parte del curriculo educativo en muchos paises (Fleitman,
2000, p.89).

2. Sistema de comunicacion

Un sistema de comunicacion o de transmision es cualquier sistema que permite



establecer una comunicacién a través de él. Esta definicion incluye tanto la red de
transmision, que sirve de soporte fisico, como todos los elementos que permiten encaminar

y controlar la informacion:

. Emisores: es la parte del sistema que codifica y emite el mensaje. Puede ser una
antena, una computadora, un teléfono.

. Receptores: es todo dispositivo capaz de recibir un mensaje y extraer la
informacion de él. Es el caso de una radio, un televisor.

. Medio de transmision: El soporte fisico por el que se transmite la informacion, ya
sea  alambrico (medio guiado) o inalambrico (medio no guiado).

. Repetidores: Son dispositivos que amplifican la sefial que les llega, por lo que se
pueden establecer comunicaciones a gran distancia.

. Conmutadores: Son dispositivos encaminan cada trama de red hacia su destino en
una red de computadoras.

. Encaminadores: (routers en inglés): Son dispositivos que permiten elegir en cada
momento cual es el camino méas adecuado para que las tramas de red lleguen a su
destino en una red con soporte TCP/IP.

. Filtros: Dispositivos que permiten el paso de ciertas frecuencias de la sefial pero
impiden el paso de otras. Se usan para sintonizar (demultiplexar) canales en una
radio o en un televisor.

Un sistema de transmision se modela de forma matematica tanto con la
teoria de sistemas como por la teoria de control. De esta forma se puede valorar las
diferentes aportaciones de los componentes por separado y las funciones
matematicas que estos aportan.

En este sentido, todo un conjunto de componentes se puede reducir a una
sola aportacion neta; se dice entonces que la salida es la respuesta de un sistema a
una entrada o que el sistema responde a la entrada con cierta salida. De forma
analoga también toma gran relevancia la teoria de colas, ya que permite relacionar
los servicios que se pueden prestar con la calidad de servicio de estos y los recursos

necesarios para su implementacion (Weber, 2003, p. 34).



Figural Elementos bésicos de un sistema de comunicaciones
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Como se describe en la figura anterior, un sistema de comunicacion efectivo es aquel
que satisface de forma satisfactoria tres necesidades esenciales:

e Entrega: El sistema debe transmitir toda la informacion alli donde debe. Ademas
en ocasiones es necesario que el sistema garantice que esa informacién Unicamente
la va a recibir donde esté previsto.

e Exactitud: El sistema debe entregar la informacion con exactitud y sin modificarla.
Los datos que se alteran en la transmision deben de poder recuperarse a través de
codigos detectores y correctores de error u otras técnicas.

e Puntualidad: EIl sistema debe entregar la informacion en el intervalo de tiempo
previsto para ello. En el caso de transmisiones en tiempo real de video, audio o voz,
la entrega puntual significa entregar los datos a medida que se producen sin un

retraso significativo.

Para conseguir estos objetivos se disefian el sistema de comunicacion con
componentes que permitan dar una calidad de servicio adecuada a la aplicacion del sistema,
disefidndolo e implementandolo con elementos adecuados. Sin embargo no se puede
controlar todas los que intervienen en la transmision, pues existen fendmenos que alteran
la calidad del servicio: ruido impulsivo, ruido de Johnson-Nyquist (también conocido como

ruido térmico), tiempo de propagacion, funcién de transferencia de canal no lineal, caidas



subitas de la sefial (micro cortes), limitaciones en el ancho de banda y reflexiones de sefial
(eco). Sin embargo, muchos sistemas de telecomunicacion modernos aprovechan algunas

de estas imperfecciones para mejorar la dicha calidad (Costas y Weber, 2002, p.56).

3. Medios de transmision

El medio de transmision constituye el soporte fisico a través del cual emisor y
receptor pueden comunicarse en un sistema de transmision de datos. Distinguimos dos tipos
de medios: guiados y no guiados.

En ambos casos la transmisidon se realiza por medio de ondas electromagnéticas. Los
medios guiados conducen (guian) las ondas a través de un camino fisico, ejemplos de estos
medios son el cable coaxial, la fibra 6ptica y el par trenzado. Los medios no guiados
proporcionan un soporte para que las ondas se transmitan, pero no las dirigen; como
ejemplo de ellos tenemos el aire y el vacio.

La naturaleza del medio junto con la de la sefial que se transmite a través de él
constituye los factores determinantes de las caracteristicas y la calidad de la transmisién. En
el caso de medios guiados es el propio medio el que determina el que determina
principalmente las limitaciones de la transmision: velocidad de transmision de los datos,
ancho de banda que puede soportar y espaciado entre repetidores. Sin embargo, al utilizar
medios no guiados resulta mas determinante en la transmision el espectro de frecuencia de
la sefial producida por la antena que el propio medio de transmision.

Algunos medios de transmision guiados son:

3.1 Pares trenzados

Consiste en dos alambres de cobre aislados, en general de 1mm de espesor. Los
alambres se entrelazan en forma helicoidal, como en una molécula de DNA. La forma
trenzada del cable se utiliza para reducir la interferencia eléctrica con respecto a los pares

cercanos que se encuentran a su alrededor (Staling, 2000, p. 59).



Los pares trenzados se pueden utilizar tanto para transmision analégica como
digital, y su ancho de banda depende del calibre del alambre y de la distancia que recorre;
en muchos casos pueden obtenerse transmisiones de varios megabits, en distancias de
pocos kilometros. Debido a su adecuado comportamiento y bajo costo, los pares trenzados

se utilizan ampliamente y es probable que se presencia permanezca por muchos afios.

3.2 Cable coaxial

Consta de un alambre de cobre duro en su parte central, es decir, que constituye el
nacleo, el cual se encuentra rodeado por un material aislante. Este material aislante esta
rodeado por un conductor cilindrico que frecuentemente se presenta como una malla de

tejido trenzado. El conductor externo estd cubierto por una capa de plastico protector.

La construccion del cable coaxial produce una buena combinacion y un gran ancho
de banda y una excelente inmunidad al ruido. ElI ancho de banda que se puede obtener
depende de la longitud del cable; para cables de 1km, por ejemplo, es factible obtener
velocidades de datos de hasta 10Mbps, y en cables de longitudes menores, es posible
obtener velocidades superiores.

Se pueden utilizar cables con mayor longitud, pero se obtienen velocidades muy bajas. Los
cables coaxiales se emplean ampliamente en redes de area local y para transmisiones de

largas distancia del sistema telefénico.

3.3 Fibra optica

Consta de tres secciones concentricas. La mas interna, el nucleo, consiste en una o
mas hebras o fibras hechas de cristal o plastico. Cada una de ellas lleva un revestimiento de
cristal o plastico con propiedades Opticas distintas a las del ndcleo. La capa mas exterior,

gue recubre una o mas fibras, debe ser de un material opaco y resistente.



Un sistema de transmision por fibra Optica esta formado por una fuente luminosa
muy monocromatica (generalmente un l&ser), la fibra encargada de transmitir la sefial
luminosa y un fotodiodo que reconstruye la sefial eléctrica (Costas y Weber, 2004, p. 101).

Algunos medios no guiados:

3.4 Radio enlaces de very high frecuency (VHF) y ultra high frecuency
(UHF)

Estas bandas cubren aproximadamente desde 55 a 550 Mhz. Son también
omnidireccionales, pero a diferencia de las anteriores la ionosfera es transparente a ellas. Su
alcance maximo es de un centenar de kilometros, y las velocidades que permite del orden
de los 9600 bps. Su aplicaciéon suele estar relacionada con los radioaficionados y con

equipos de comunicacion militares, también la television y los aviones.

3.5 Microondas

Ademas de su aplicacion en hornos, las microondas nos permiten transmisiones
tanto terrestres como con satélites. Dada sus frecuencias, del orden de 1 a 10 Ghz, las
microondas son muy direccionales y sélo se pueden emplear en situaciones en que existe
una linea visual que une emisor y receptor. Los enlaces de microondas permiten grandes

velocidades de transmision, del orden de 10 Mbps.

4. Técnicas basicas de las comunicaciones

Las redes de comunicaciones tienden a ser complejas cuando el nimero de usuarios
de éstas crece de una manera considerable, como ocurrié a principios de s. XX con la red
telefénica conmutada. Historicamente son varios los objetos y técnicas que han permitido
reducir los recursos necesarios de las redes y aumentar las capacidades de las ya existentes.

De hecho, el bucle de abonado suele ser un par de cobre, que se invento a finales del s. XIX



para telefonia, pero que ain hoy se puede usar para ciertos servicios de ADSL o IPTV,
tecnologias mucho mas avanzadas que el teléfono (Weber y Josh, 2007, p.112).

Mediante la conmutacion se conectan los diferentes nodos que existen en la red
permitiendo elegir el camino mas eficiente entre los dos terminales. En un principio la
conmutacion se llevaba a cabo de forma manual mediante la conmutacion de circuitos. El
operador establecia una conexién fisica entre la linea entrante y la saliente con un cable a
peticion del cliente. Mas tarde se desarrollaron sistemas de conmutacion automatizada por
motivos de privacidad, como el sistema Rotary. La conmutacion de paquetes se refiere a la
que se hace en las redes informéaticas con los paquetes de datos, donde cada nodo o
enrutador elije el camino méas apropiado para la informacion; similar a la que se hace en el
correo postal.

Otra técnica muy usada es la modulacion, que permite introducir la informacion
contenida en una onda electromagnética en otra denominada onda portadora. De esta
manera se resuelven ciertos problemas técnicos que aparecen a la hora de transmitir ciertas
sefiales, como por ejemplo el asociado al tamafio de la antena. Esta debe tener el tamafio de
la longitud de onda de la sefial que irradie; al modular la sefial en una portadora de
frecuencia superior, y por tanto menor longitud de onda, se puede usar una antena mas
pequefia. También tiene importantes aplicaciones en la multiplexacion de sefiales. La
modulacién es la técnica que se utiliza en la radiodifusion AM y FM, por ejemplo.

En la multiplexacion se utiliza el mismo medio de transmision para enviar varias
comunicaciones, dividiendo su capacidad de transmisidn en ranuras 0 ventanas para cada
una de las transmisiones. En el caso de la multiplexacion por division de tiempo se dividen
los mensajes en segmentos y se asigna una ventana de tiempo para realizar cada
transmision, que se recuperan sincronizando ambos extremos. Se usa, por ejemplo, en la
telefonia movil GSM. En la multiplexacién por division de frecuencia lo que se divide en
ventanas o slots es el espectro de frecuencias, modulando cada transmision en una
frecuencia distinta de tal forma que no se superpongan, y se recupera usando un filtro
electronico para cada frecuencia. Se usa, por ejemplo, en la radiodifusiéon FM en la que
decenas de canales de radio se transmiten por el aire a la vez pero sélo una se escucha en el
receptor (Weber y Josh, 2007, p. 130).



4.1 Redes de telecomunicaciones

Una red de comunicacién es el conjunto de todos los sistemas necesarios para el
intercambio de informacion entre los usuarios de la red. Asi, sobre un conjunto de medios
de transmision se implementa un sistema de transmision mediante tecnologias de
procesado, multiplexacion y modulacion; y se disefian unos protocolos de transmision que
permitan establecer comunicacion con el que llevar a cabo un intercambio efectivo de
informacidn entre los usuarios. Se suele distinguir entre la red de acceso, en la que se sitlian
los terminales de la red por la que acceden los usuarios; y la red de transito o nicleo de red,
donde se situan los sistemas necesarios para establecer la comunicacion y evitar la pérdida
de informacion. En el simil del correo postal, los buzones de correos y los carteros serian la
red de acceso en la que cada usuario entrega la informacién y esta le es entregada al
usuarios; mientras que las oficinas de correos, centrales y camiones de transporte entre
municipios seria la red de transito, donde se decide qué hacer con cada carta para que

Ilegue al destino de forma integra.

4.2  Redes de voz y datos

La aplicacion tradicional de la comunicacion es la transmision de voz y datos, pues
permiten que dos personas intercambien mensajes de forma casi instantanea y efectiva; con
importantes aplicaciones en la vida de las personas, en la gestion econOmica, en
emergencias o0 en la guerra, por ejemplo. Son sistemas tempranos de este tipo de redes
desde la red telegréfica o la red de teletipos (télex) hasta la comunicacién con palomas

mensajeras 0 los mensajes por semaforo (Weber y Josh, 2007, p.134).

Se conoce como Red Telefonica Conmutada a la red tradicional publica de
telefonia; se dice ‘publica’ porque el acceso es libre a cualquier interesado y no porque sea
de gestion publica, aunque pueda serlo. En esta red se utilizan como terminales de red
teléfonos, a través del cual los usuarios hablan, y se conecta por el bucle de abonado a las

centrales de distribucién local; conformando asi la red de acceso. Las distintas centrales



telefonicas se interconectan entre si a través de otras mas grandes de forma jeréarquica,
conformando el nucleo de la red. Son centrales de conmutacién de circuitos en las que se
establece un canal fijo y exclusivo para cada comunicacion y que no desaparece hasta que
ésta finaliza. De forma tradicional la conexién del circuito era fisica, ya sea por
conmutacion manual o por un sistema de conmutacién Rotary; pero actualmente se
establece de forma digital en centrales telefonicas digitales. Asi pues, la voz se digitaliza

con 8 bit a unos 8 kHz.

Si se desea compartir datos entre varias computadoras se tendrd que establecer una
red de computadoras. Una red de &rea local es una interconexion de ordenadores y
periféricos con el objetivo de compartir tanto informacién como recursos, como impresoras
0 servidores. En este caso de redes se usan estandares como Ethernet o Token Ring y
medios de transmision como cable de par trenzado o cable coaxial. Sin embargo, una red de
area amplia tiene una extensiobn méas grande, como un pais entero por ejemplo, y son
establecidas por grandes empresas para su uso privado o por los ISP para ofrecer servicios

de Internet.

4.3  Redes de difusion radio y television (TV)

La radio y la television son, junto con los periddicos, los denominados medios de
comunicacion de masas ya que se trata de formas de comunicacion difusivas en las que a
una gran cantidad de personas les llega la informacion de pocas fuentes. Una red de
difusion es aquella red orientada a entregar a varios puntos, de forma simultanea y sincrona,
una copia idéntica de la misma informacion que ha sido generada por un punto. En las
redes de radio y televisién, puesto que la atmosfera es un Unico medio de transmision, sélo
se pueden enviar diferentes mensajes utilizando, tipicamente, multiplexacion en frecuencia.
En el receptor se filtra o 'sintoniza’ una de las sefiales y se demodula para reproducirla de
forma integra.

Es el caso de la television analdgica, la TDT o la television por satélite; asi como de las

emisiones de radio AM y FM.
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Otros medios de retransmitir radio y television de forma difusiva son la television
por cable, que utiliza fibra Optica o cable coaxial para la transmision; o la IPTV, que utiliza
los servicios de datos sobre la red telefonica como la linea de abonado digital (xDSL).

En estos casos se usa multiplexacion por division de cédigo (Weber y Josh, 2007, p.138).

5. Redes multiservicio de banda ancha

El término banda ancha hace referencia a un gran nimero de tecnologias de
trasporte de datos que los ISP denominan asi para facilitar su comprension al cliente; pero
que en definitiva ofrecen el mismo servicio al usuario, pero con una calidad de servicio
distinta, por lo que se denominan de la misma manera para su comercializacion. Asi,
incluye tecnologias que permitan una conexion a Internet de 'alta’ velocidad como la linea
de abonado digital (xDSL), lineas basadas en fibra Optica o hibridas de fibra Optica y
coaxial; o conexiones inalambricas como la telefonia movil 3G o el WiMAX.

Se denomina triple play al empaquetamiento sobre protocolo IP de servicios tales
como voz (VolP con teléfonos IP), television (IPTV) y banda ancha en un Unico paquete
de suministro y, por tanto, un Unico producto de venta de servicios al usuario. De esta
manera se consigue unificar la prestacion de estos servicios en un Gnico medio de
transmision y tecnologias parecidas, lo que se ha venido a denominar convergencia
tecnoldgica de las TIC. La implementacién total de este tipo de estructuras de redes daria

como resultado la denominada red de siguiente generacion (Lera y Caballero, 1993, p.68).

51 Internet

Se denomina Internet, la red de redes, al conjunto de un gran nimero de redes de
comunicacion e informaticas interconectadas entre si de forma descentralizada y voluntaria.
Cada red que compone Internet esta disefiada con una arquitectura y tecnologias que
pueden ser muy diferentes; el exito de Internet como sistema global se basa en que en todas

estas redes se usa el mismo protocolo de comunicacion, el mismo 'lenguaje’, la familia de
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protocolos de Internet. El protocolo IP es capaz de encaminar el trafico de datos en Internet
como si ésta fuera una sola red logica utilizando identificaciones para cada maquina
(direccion IP) mientras que el protocolo TCP permite gestionar una transmision efectiva de
esos datos sin que se produzcan pérdidas. Otros protocolos importantes para el
funcionamiento de Internet son, por ejemplo, HTTP, SMTP, SSH, FTP

Un error habitual es confundir los diferentes servicios a los que se puede acceder
por Internet propiamente dicha. Por ejemplo, la World Wide Web, conocida como la Web,
es un conjunto de protocolos que permite visualizar archivos de hipertexto alojados en otras
maquinas; pero es habitual la confusion entre 'Internet' y 'la Web'. Otros servicios serian el
envio de correo electronico (SMTP), la transmision de archivos (FTP y P2P), las
conversaciones en linea (IRC), la mensajeria instantanea, la transmision de contenido y
comunicacion multimedia, telefonia (VolP), television (IPTV), los boletines electronicos
(NNTP), el acceso remoto a otros dispositivos (SSH y Telnet) o los juegos en linea. De
hecho, se denominan proveedor de servicios de Internet a una empresa que conecta los
dispositivos de los usuarios domésticos al resto de Internet permitiendo el acceso de éste a

dichos servicios.

6. Modelo open system interconnection (OSI)

El modelo de interconexion de sistemas abiertos (ISO/IEC 7498-1), también
Ilamado OSI (en inglés, Open System Interconnection) es el modelo de red descriptivo, que
fue creado por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1SO) en el afio 1980.
Es un marco de referencia para la definicion de arquitecturas en la interconexion de los
sistemas de comunicaciones.

Fue desarrollado en 1980 por la Organizacion Internacional de Estandares (ISO),
una federacion global de organizaciones que representa aproximadamente a 130 paises. El
nucleo de este estandar es el modelo de referencia OSI, una normativa formada por siete
capas que define las diferentes fases por las que deben pasar los datos para viajar de un

dispositivo a otro sobre una red de comunicaciones. (Lera y Caballero, 1993, p.70).
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El modelo especifica el protocolo que debe ser usado en cada capa, y suele hablarse
de modelo de referencia ya que es usado como una gran herramienta para la ensefianza de
comunicacion de redes.

Se trata de una normativa estandarizada Util debido a la existencia de muchas
tecnologias, fabricantes y compafiias dentro del mundo de las comunicaciones, y al estar en
continua expansion, se tuvo que crear un método para que todos pudieran entenderse de
algun modo, incluso cuando las tecnologias no coincidieran. De este modo, no importa la
localizacion geografica o el lenguaje utilizado. Todo el mundo debe atenerse a unas normas
minimas para poder comunicarse entre si. Esto es sobre todo importante cuando hablamos

de la red de redes, es decir, Internet.

Figura 2 Capas del modelo open system interconection (OSI)

7 Aplicacion | = Procesos de red a aplicaciones

6 | Presentacion |=3 Representacion de datos

=3 Comunicacion entre hosts

4 Transporte | = Conexiones de extremo a extremo

= Direccionamiento y mejor ruta

Enlace de datos | =3 Acceso a los medios

1 Fisica =3 Transmision binaria

+ Cables, conectores, voltajes,
velocidad de transmision de datos

Fuente: Odon y Wendel, CCNA INTRO, Cisco Press, p. 76.
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6.1  Capa fisica

Es la que se encarga de la topologia de la red y de las conexiones globales de la
computadora hacia la red, tanto en lo que se refiere al medio fisico como a la forma en la
que se transmite la informacion (Odon y Wendel, 2004, p. 87).

Sus principales funciones se pueden resumir como:

e Definir el medio o medios fisicos por los que va a viajar la comunicacion: cable de
pares trenzados (0 no, como en RS232/EIA232), coaxial, guias de onda, aire, fibra
oOptica.

e Definir las caracteristicas materiales (componentes y conectores mecanicos) Yy
eléctricas (niveles de tension) que se van a usar en la transmisién de los datos por
los medios fisicos.

e Definir las caracteristicas funcionales de la interfaz (establecimiento,
mantenimiento y liberacion del enlace fisico).

e Transmitir el flujo de bits a través del medio.

e Manejar las sefiales eléctricas del medio de transmision, polos en un enchufe, etc.

e Garantizar la conexién (aunque no la fiabilidad de dicha conexidon)

6.2  Capa de enlace de datos

Esta capa se ocupa del direccionamiento fisico, del acceso al medio, de la deteccion
de errores, de la distribucion ordenada de tramas y del control del flujo. Es uno de los
aspectos mas importantes a revisar en el momento de conectar dos computadoras, ya que
estd entre la capa 1 y 3 como parte esencial para la creacion de sus protocolos basicos
(MAC, IP), para regular la forma de la conexion entre computadoras asi determinando el
paso de tramas (trama = unidad de medida de la informacion en esta capa, que no es mas
que la segmentacion de los datos trasladandolos por medio de paquetes), verificando su
integridad, y corrigiendo errores, por lo cual es importante mantener una excelente

adecuacion al medio fisico (los mas usados son el cable UTP, par trenzado o de 8 hilos),
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con el medio de red que re direcciona las conexiones mediante un router. Dadas estas
situaciones cabe recalcar que el dispositivo que usa la capa de enlace es el Switch que se
encarga de recibir los datos del router y enviar cada uno de estos a sus respectivos
destinatarios (servidor al computador cliente o algun otro dispositivo que reciba
informacion como celulares, tabletas y diferentes dispositivos con acceso a la red, etc.),
dada esta situacion se determina como el medio que se encarga de la correccion de errores,
manejo de tramas, protocolizacion de datos (se llaman protocolos a las reglas que debe

seguir cualquier capa del modelo OSI) .

6.3 Capade red

Se encarga de identificar el enrutamiento existente entre una o mas redes. Las
unidades de informacion se denominan paquetes, y se pueden clasificar en protocolos
enrutables y protocolos de enrutamiento.

e Enrutables: viajan con los paquetes (IP, IPX, APPLETALK)
e Enrutamiento: permiten seleccionar las rutas (RIP, IGRP, EIGRP, OSPF, BGP)

El objetivo de la capa de red es hacer que los datos lleguen desde el origen al
destino, aun cuando ambos no estén conectados directamente. Los dispositivos que facilitan
tal tarea se denominan encaminadores o enrutadores, aunque es mas frecuente encontrarlo

con el nombre en inglés routers.

Los routers trabajan en esta capa, aunque pueden actuar como switch de nivel 2 en
determinados casos, dependiendo de la funcion que se le asigne. Los firewalls actian sobre
esta capa principalmente, para descartar direcciones de maquinas (Odon y Wendel, 2004,
p.90).

En este nivel se realiza el direccionamiento logico y la determinacion de la ruta de

los datos hasta su receptor final.
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6.4  Capa de transporte

El nivel de transporte o capa de transporte es el cuarto nivel del modelo OSI
encargado de la transferencia libre de errores de los datos entre el emisor y el receptor,
aunque no estén directamente conectados, asi como de mantener el flujo de la red. Es la
base de toda la jerarquia de protocolo. La tarea de esta capa es proporcionar un transporte
de datos confiable y econdémico de la maquina de origen a la maquina destino,
independientemente de la red de redes fisica en uno. Sin la capa transporte, el concepto

total de los protocolos en capas tendria poco sentido.

El servicio de transporte se implementa mediante un protocolo de transporte entre
dos entidades de transporte. En ciertos aspectos, los protocolos de transporte se parecen a
los protocolos de red. Ambos se encargan del control de errores, la secuenciacion y el
control del flujo.

Pero también existen diferencias importantes entre ambas, como los entornos en que
operan, la capa transporte necesita el direccionamiento explicito de los destinos, mientras
que la capa de red no, otra diferencia es la cantidad de datos, mucho mayor en la capa de
transporte (Odon y Wendel, 2004, p.93)

Elementos Importantes en los protocolos de transporte son:

e Direccionamiento

e Establecimiento de una conexién

e Liberacion de una conexién

e Control de Flujo y almacenamiento en buffer
e Multiplexacion

e Recuperacion de caidas
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6.5 Capa de sesion

El nivel de sesion o capa de sesion es el quinto nivel del modelo OSI, que
proporciona los mecanismos para controlar el didlogo entre las aplicaciones de los sistemas
finales. En muchos casos, los servicios de la capa de sesion son parcialmente, o incluso,

totalmente prescindibles. No obstante en algunas aplicaciones su utilizacién es ineludible.

La capa de sesion proporciona los siguientes servicios:

e Control del Dialogo: Este puede ser simultaneo en los dos sentidos (full-duplex) o
alternado en ambos sentidos (half-duplex).

e Agrupamiento: El flujo de datos se puede marcar para definir grupos de datos.

e Recuperacion: La capa de sesion puede proporcionar un procedimiento de puntos de
comprobacion, de forma que si ocurre algun tipo de fallo entre puntos de
comprobacidn, la entidad de sesion puede retransmitir todos los datos desde el

ultimo punto de comprobacién y no desde el principio.

Sin embargo ya que todas estas herramientas para el control del didlogo son
ampliamente aplicables, parece l6gico organizarlas en una capa separada, denominada capa

de sesion.

La capa de sesion surge como una necesidad de organizar y sincronizar el didlogo y

controlar el intercambio de datos.

La capa de sesion permite a los usuarios de maquinas diferentes establecer sesiones
entre ellos. Una sesidn permite el transporte ordinario de datos, como lo hace la capa de
transporte, pero también proporciona servicios mejorados que son Utiles en algunas
aplicaciones. Se podria usar una sesion para que el usuario se conecte a un sistema remoto
de tiempo compartido o para transferir un archivo entre dos maquinas (Odon y Wendel,
2004, p.97).
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6.6  Capa de presentacion

El nivel de presentacion o capa de presentacion es el sexto nivel del Modelo OSI
que se encarga de la representacion de la informacion, de manera que aunque distintos
equipos puedan tener diferentes representaciones internas de caracteres (ASCII, Unicode,
EBCDIC), numeros (little-endian tipo Intel, big-endian tipo Motorola), sonido o imégenes,

los datos Illeguen de manera reconocible.

Esta capa es la primera en trabajar mas el contenido de la comunicacion que como
se establece la misma. En ella se tratan aspectos tales como la seméntica y la sintaxis de los
datos transmitidos, ya que distintas computadoras pueden tener diferentes formas de

manejarlas.

Por lo tanto, podemos resumir definiendo a esta capa como la encargada de manejar
las estructuras de datos abstractas y realizar las conversiones de representacion de datos

necesarias para la correcta interpretacion de los mismos (Odon y Wendel, 2004, p.99)

Esta capa también permite cifrar los datos y comprimirlos. Acttia como traductor.
La Capa seis, o capa de presentacién, cumple tres funciones principales. Estas funciones

son las siguientes:

e Formateo de datos
e Cifrado de datos

e Compresion de datos

Para comprender cémo funciona el formateo de datos, tenemos dos sistemas
diferentes. El primer sistema utiliza el Codigo ampliado de caracteres decimal codificados
en binario (EBCDIC) para representar los caracteres en la pantalla. ElI segundo sistema
utiliza el Codigo americano normalizado para el intercambio de la informacion (ASCII)
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para la misma funcion. El cifrado de los datos protege la informacion durante la
transmision. Las transacciones financieras utilizan el cifrado para proteger la informacion
confidencial que se envia a través de Internet. Se utiliza una clave de cifrado para cifrar los

datos en el lugar origen y luego descifrarlos en el lugar destino.

La compresion funciona mediante el uso de algoritmos para reducir el tamafio de los
archivos. El algoritmo busca patrones de bits repetidos en el archivo y entonces los
reemplaza con un token. Un token es un patron de bit mucho mas corto que representa el

patron largo.

6.7  Capa de aplicacion

El nivel de aplicacion o capa de aplicacion es el séptimo nivel del modelo OSI.

Ofrece a las aplicaciones (de usuario o0 no) la posibilidad de acceder a los servicios
de las demas capas Yy define los protocolos que utilizan las aplicaciones para intercambiar
datos, como correo electronico (POP y SMTP), gestores de bases de datos y protocolos de
transferencia de archivos (FTP) (Odon y Wendel, 2004, p.111)

Cabe aclarar que el usuario normalmente no interactGa directamente con el nivel de
aplicacion. Suele interactuar con programas que a su vez interactian con el nivel de
aplicacion pero ocultando la complejidad subyacente. Asi por ejemplo un usuario no manda
una peticion «GET /index.html HTTP/1.0» para conseguir una pagina en html, ni lee
directamente el codigo html/xml. O cuando chateamos con el Mensajero Instantaneo, no es
necesario que codifiquemos la informacién y los datos del destinatario para entregarla a la

capa de Presentacion (capa 6) para que realice el envio del paquete.

En esta capa aparecen diferentes protocolos y servicios: Protocolos:

e FTP (File Transfer Protocol - Protocolo de transferencia de archivos) para

transferencia de archivos.
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DNS (Domain Name Service - Servicio de nombres de dominio).

DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol - Protocolo de configuracién
dindmica de anfitrion).

HTTP (HyperText Transfer Protocol) para acceso a paginas web.

HTTPS (Hypertext Transfer Protocol Secure) Protocolo seguro de transferencia de
hipertexto.

POP (Post Office Protocol) para recuperacion de correo electronico.

SMTP (Simple Mail Transport Protocol) para envio de correo electronico.

SSH (Secure SHell)

TELNET para acceder a equipos remotos.

TFTP (Trival File Transfer Protocol).

LDAP (Lightweight Directory Access Protocol).

XMPP, (Extensible Messaging and Presence Protocol) - Protocolo estandar para

mensajeria instantanea.

Servicios:

Aplicaciones de Red
www (World Wide Web).

enlace a capas inferiores

Esta capa contiene las aplicaciones visibles para el usuario. Algunas

consideraciones son: seguridad y cifrado, DNS (Domain Name Service) Una de las

aplicaciones méas usadas hoy en dia en Internet es el WWW (World Wide Web) (Odon y
Wendel, 2004, p.113)

6.8 Transmision de datos

La capa de aplicacion recibe el mensaje del usuario y le afiade una cabecera

constituyendo asi la PDU de la capa de aplicacion. La PDU se transfiere a la capa de

aplicacion del nodo destino, este elimina la cabecera y entrega el mensaje al usuario.
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Para ello ha sido necesario todo este proceso:

Se entrega la PDU a la capa de presentacion para ello hay que afadirle la
correspondiente cabecera ICI y transformarla asi en una IDU, la cual se transmite a
dicha capa.

La capa de presentacion recibe la IDU, le quita la cabecera y extrae la informacion,
es decir, la SDU, a esta le afiade su propia cabecera (PCI) constituyendo asi la PDU
de la capa de presentacion.

Esta PDU es transferida a su vez a la capa de sesién mediante el mismo proceso,
repitiéndose asi para todas las capas.

Al llegar al nivel fisico se envian los datos que son recibidos por la capa fisica del
receptor.

Cada capa del receptor se ocupa de extraer la cabecera, que anteriormente habia
afiadido su capa homdloga, interpretarla y entregar la PDU a la capa superior.

Finalmente llegara a la capa de aplicacion la cual entregara el mensaje al usuario.

Lo anteriormente descrito se puede visualizar en la imagen sobre el proceso de

transmisién de datos.

Figura 3 Proceso de transmision de datos

= =,

Emisor Tamano de la ventana = 3000 Receptor
1500 bytes
Nimero de secuencia 1 2= Recibir 1-1500
1500 b
Namero de secuencia 1501 ylos 3 Recibir 1501 - 3000
Recibir acuse de recibc - Numero de acuse de recibo 3001
1500 b
Nimero de secuencia 3001 yies 3= Recibir 3001 - 4500
_ 1500 bytes _
Nimero de secuencia 4501 3= Recibir 4501 - 000
Recibir acuse de recibo |-l Noimero de acuse de recibo 6001

Fuente: Odon y Wendel, CCNA INTRO, Cisco Press, p. 145
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7. Jerarquia digital plesiocrona (PDH)

La Jerarquia Digital Plesiocrona (JDP), conocida como PDH (Plesiochronous
Digital Hierarchy), es una tecnologia usada en telecomunicacion tradicionalmente para
telefonia que permite enviar varios canales telefonicos sobre un mismo medio (ya sea cable
coaxial, radio o microondas) usando técnicas de multiplexacion por division de tiempo y
equipos digitales de transmision. También puede enviarse sobre fibra dptica, aunque no esta
disefiado para ello y a veces se suele usar en este caso SDH (Sinchronous Digital
Hierarchy).

Como se puede apreciar en la figura cuatro, los niveles de PDH se subdividen en
cuatro segmentos, cada segmento de 212 bits con un total de 848 bits a una velocidad de

transmision de 100,38 micro segundos.

Figura4 Niveles de jerarquia digital plesiocrona (PDH)

848 bit(100,38 seg) J
212 hits) 212 hits) (212 hits) 212 hits)
segmento 1 segmento 2 segmento 3 segmenio 4
1012 200 4 208 4 208 4 14 204

.
v . !
’ ks ~ v

cl|Cz |C3|Cq) |CL|C2|C3|C4

) PSR

P
Al
v

Cl] C2| C3| C4 |51 |52]53] S4

o ———————————

-
-
-

LTS

Fuente: Stalings, W. Comunicaciones y redes de computadores, p. 178
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La jerarquia usada en Latinoamérica es la misma de Europa que agrupa 30+2
canales de 64Kb/s para obtener 2048 kbit/s (E1).

Luego multiplexado por 4 sucesivamente se obtiene jerarquias de nivel superior con
las velocidades de 8 Mbit/s (E2), 34 Mbit/s (E3) y 139 Mbit/s (E4).

El téermino plesidcrono se deriva del griego plesio, cercano y chronos, tiempo, y se
refiere al hecho de que las redes PDH funcionan en un estado donde las diferentes partes de

la red estan casi, pero no completamente sincronizadas.

La tecnologia PDH, por ello, permite la transmision de flujos de datos que,
nominalmente, estan funcionando a la misma velocidad (bit rate), pero permitiendo una
cierta variacion alrededor de la velocidad nominal gracias a la forma en la que se

construyen las tramas.

Un ejemplo clarifica el concepto: se tiene dos relojes que, nominalmente, funcionan

a la misma velocidad, sefialando 60 segundos cada minuto.

Sin embargo, al no existir enlace alguno entre los dos relojes que garantice que
ambos van exactamente a la misma velocidad, es muy probable que uno de ellos vaya
ligeramente mas rapido que el otro.

7.1 Tramay Multiplexacion jerarquia digital plesiocrona (PDH)

En el sistema europeo, se tiene hasta cinco jerarquias, como se puede observar en la

siguiente tabla.
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Tabla | Trama Jerarquia Europea jerarquia digital plesiocrona (PDH)

Jerarquia| Velocidad |Canales Trama
El 2048 Kbit/s 30 256 bits = 125 us
E2 8448 Kbit/s 120 848 bits = 100.38 us
E3 34368 Kbit/s | 480 1536 bits = 44,7 us
E4 139268 Kbit/s| 1920 2904 bits = 20.85 us
E5 564992 Kbit/s| 7680 2688 bits = 4.7 us

Fuente: Stalings, W. Comunicaciones y redes de computadores, p. 190

Un equipo multiplicador digital recibe un nimero N de sefiales numéricas, llamadas
tributarios, que se presentan a su entrada en paralelo y produciendo una sefial digital de

mayor velocidad de informacién como minimo N veces superior a la de los tributarios.
fm>=N x ft
fm = frecuencia maltiplo.

ft = frecuencia de tributario.

Los tributarios de entrada deberan estar en fase y en igualdad de frecuencia entre si,

pero en realidad no es asi sino que tienen distinta fase entre si y variacion de las

frecuencias.
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fi<=ft £ Aft

fm = fm + Afm

A cada sefial tributaria se le afiaden unos bits que se Illaman de relleno o de
justificacion, y unos bits que se Ilaman de control de justificacion, para que el
extremo receptor pueda distinguir los bits que son de informacion y los que son de
relleno. Este proceso es conocido como justificacion, y tiene por objeto absorber las
ligeras diferencias de frecuencia que pueden presentar los distintos tributarios, ya
que pueden haberse constituido con fuentes de reloj diferentes. De esta forma, a los
tributarios mas lentos es necesario afiadirles mas bits de relleno que a los tributarios
mas rapidos. En el extremo receptor, los bits de relleno son oportunamente
reconocidos y cancelados gracias a la informacion que transportan consigo los bits
de control de la justificacion. En consecuencia, la velocidad de la sefial agregada es
mayor que la suma de las velocidades de las sefiales tributarias.

o fm>NXxft--->fm= (N xft) + fr

o fr =frecuencia de los bits de redundancia.

7.2 Diferencias de jerarquia digital plesiocrona (PDH) en el mundo

PDH se basa en canales de 64 kbps. En cada nivel de multiplexacion se van
aumentando el nimero de canales sobre el medio fisico. Es por eso que las tramas de
distintos niveles tienen estructuras y duraciones diferentes.

Ademas de los canales de voz en cada trama viaja informacion de control que se
afiade en cada nivel de multiplexacién, por lo que el nimero de canales transportados en
niveles superiores es maltiplo del transportado en niveles inferiores, pero no ocurre lo

mismo con el régimen binario.


http://es.wikipedia.org/wiki/Bits
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Existen tres jerarquias PDH: la europea, la norteamericana y la japonesa. La europea
usa la trama descrita en la norma G.732 de la UIT-T mientras que la norteamericana y la
japonesa se basan en la trama descrita en G.733.

Al ser tramas diferentes habra casos en los que para poder unir dos enlaces que usan
diferente norma haya que adaptar uno al otro, en este caso siempre se convertira la trama al
usado por la jerarquia europea.

En la tabla siguiente se muestran los distintos niveles de multiplexacion PDH

utilizados en Norteamérica (Estados Unidos y Canada), Europa y Japon.

Tabla Il Niveles de multiplexacion jerarquia digital plesiocrona (PDH) en el mundo

Nivel ‘Norteamérica HEuropa HJapén
‘CircuitosHkbit/s HDenominacién HCircuitos Hkbit/s HDenominaciénHCircuitosHkbit/s HDenominacién
1 |pa 1544 lTy) [ES l2oss  ||ED) [ 1544 |0y
2 o sz |2 o [sa4s  ||(E2) los 6312 |2)
3 ez |aa736 |(13) liso  |34368 |(E3) liso  |[32.064 ||33)
4 |laoz2 274176 |14y lio20 |39 264 ||(E4) a0 |lo7 728]|0a)

Fuente: Stalings, W. Comunicaciones y redes de computadores, p. 197

7.3 Jerarquia europea (E1)

Segun la norma europea para PDH se puede definir de la siguiente manera:

e Definida por el sistema G.732 del CCITT

e Define un conjunto de 32 slots de tiempo de 8 bits, cada uno a una velocidad de 64
kbit/s.

e Slot 0 y slot 16 reservados para administracion y sefializacion del canal, esto se
puede ver en la figura cinco.

e (Cada trama tiene una duracion de 125 us.

e Los primeros 8 bits (TS0) de cada trama es un encabezado H, el cual lleva el

protocolo G.704.
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e Los otros 248 bits pueden ser usados para la transmision de datos. (datos de
usuario), tienen una tasa de bits disponible de 1984 kbit/s 6 31*64 kbit/s.

e La ley de codificacion utilizada es la ley A (alaw) especificada en la
Recomendacién G.711 que proporciona un flujo de datos de 64 kbit/s. G.711 es un
estandar para representar sefiales de audio con frecuencias de la voz humana, con
256 niveles de cuantizacidn y una tasa de muestreo de 8000 muestras por segundo.

e Se permite una variacion, alrededor de la velocidad exacta de 2048 Mbit/s, de £50

ppm (partes por millon).

Figura5 Estructura de multitrama E1
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44736kbit/s

34368kt
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D pointer processing
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— Multiplexing
< - Aligning adjustment .
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Fuente: Stalings, W. Comunicaciones y redes de computadores, p. 200

B. Soporte técnico

El soporte técnico es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el

hardware o software de una computadora, o algin otro dispositivo electrénico o mecanico.
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En general los servicios de soporte técnico tratan de ayudar al usuario a resolver
determinados problemas con algun producto en vez de entrenar o personalizar. En general,
el servicio de soporte técnico sirve para ayudar a resolver los problemas que puedan

presentarseles a los usuarios, mientras hacen uso de servicios, programas o dispositivos.

La mayoria de las compafiias que venden hardware o software, ofrecen servicio

técnico por teléfono u otras formas online como e-mails o sitios web.

Las compafiias e instituciones también tienen generalmente soporte técnico interno

para empleados, estudiantes y otros asociados.

También existen gran cantidad de foros de soporte técnico en internet, que son
totalmente gratuitos, y se basan en la simple voluntad y experiencia de los expertos que
quieren ayudar a los principiantes. La mayoria de las compafiias que venden hardware o
software ofrecen soporte técnico de manera telefonica o en linea. Las instituciones y
compafiias por lo general tienen sus propios empleados de soporte técnico. Existen a su vez
mualtiples lugares libres en la web respecto a soporte técnico, en los cuales los usuarios méas

experimentados ayudan a los novatos.

1. Tipos de soporte técnico

El soporte técnico se puede dar por distintos tipos de medio, incluyendo el correo
electrénico, chat, software de aplicacion, faxes, y técnicos, aunque el mas comun es el
teléfono. En los ultimos 2 afios hay una tendencia a la prestacion de soporte técnico en
remoto, donde un técnico se conecta al ordenador mediante una aplicacion de conexion

remota.

2. Niveles de soporte

Cuando el soporte esta debidamente organizado, se pueden dar varios niveles de
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soporte, donde el soporte nivel 1 es el que estd en contacto directo con el usuario y que
soluciona las incidencias triviales, soporte nivel 2, daria soporte al nivel que est4 por debajo
y a este nivel llega la informacion algo filtrada y asi sucesivamente.

El soporte o asistencia técnica esta a menudo subdividido en capas, o niveles (tiers),
para que asi pueda atender de una forma mas eficaz y eficiente a una base de negocio o

clientes.

El nimero de niveles en los que una empresa organiza su grupo de soporte depende
fundamentalmente de las necesidades del negocio, de los objetivos o de la voluntad ya que
conllevara la habilidad para servir de forma suficiente a sus clientes o usuarios (Emilio y
Caballero, 1993, p. 189).

El motivo que justifica prestar un servicio de asistencia a través de un sistema
multinivel en lugar de un grupo general de soporte es proporcionar el mejor servicio posible

de la forma més eficiente.

El éxito de la estructura organizativa depende enormemente de la capacidad del
equipo técnico de comprender su nivel responsabilidad y compromiso, sus compromisos de
tiempo de respuesta al cliente y del momento y forma en la que resulta apropiado escalar

una incidencia y hacia qué nivel (Niebel y Freivalds, 1998, p.165).

La estructura mas generalizada de servicio de asistencia multinivel se conforma

sobre tres niveles de soporte

2.1  Soporte de nivel 1 o tier 1 (T1/L1)

Este es el nivel de soporte inicial, responsable de las incidencias bésicas del cliente.
Es sindnimo de soporte de primera linea, soporte de nivel uno, soporte de front-end, linea 1
de soporte y otras multiples denominaciones referentes a las funciones de soporte de nivel

técnico basico.
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El principal trabajo de un especialista de Tier | es reunir toda la informacion del
cliente y determinar la incidencia mediante el andlisis de los sintomas y la determinacion
del problema subyacente.

Cuando se analizan los sintomas, es importante para el técnico de soporte identificar
qué es lo que el cliente estd intentando llevar a cabo de forma que no se pierda tiempo
“intentando resolver un sintoma en lugar de un problema.” Una vez que se ha logrado
identificar el problema subyacente, el especialista puede comenzar a prestar la verdadera
asistencia iterando de forma ordenada sobre el catalogo de posibles soluciones disponibles.

Los especialistas de soporte técnico en este grupo habitualmente manejan problemas
simples de resolucion sencilla, “posiblemente haciendo uso de algin tipo de herramienta de
gestion del conocimiento.”(Wendell, 2004, p.156)

Esto incluye métodos de resolucién de problemas como la verificacion de
incidencias en las lineas fisicas, resolucion de problemas de usuario y contrasefia,
instalacion/reinstalacion basica de de aplicaciones software, verificacién de configuracion
apropiada de hardware y software, y asistencia mediante la navegacion de menuds de
aplicacion.

El personal a este nivel tiene un conocimiento entre basico y general del producto o
servicio y no siempre ha de tener la competencia necesaria para resolver problemas
complejos. No en vano, el objetivo de este grupo es manejar entre el 70%-80% del de los
problemas del usuario antes de concluir en la necesidad de escalar la incidencia a un nivel
superior.

En otros sectores (como la banca, tarjetas de crédito, telefonia movil, etc.) el soporte
de ler nivel es gestionado por call centers que operan en horarios extensos (0 24x7) y
actian como punto de entrada inicial de todas las peticiones de los usuarios y, en el caso de
qgue sea necesario, se encargan de la creacion de la incidencia para notificar a otras
unidades/equipos de negocio que se encarguen de atender las peticiones del usuario
(proporcionar un nuevo PIN, bloquear tarjetas de crédito robadas, moviles, etc.).

En algunos sectores, el soporte de ler nivel en realidad requiere muy buen
conocimiento de los productos y de los términos y condiciones ofrecidas por el negocio

mas alla de los conocimientos técnicos propiamente dichos.
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Este es el nivel basico de soporte técnico. Los conocimientos con los que cuenta
son: Formateo de computadoras, instalacion de paqueteria y cambios de piezas de

computadoras

2.2 Soporte de nivel 2 o tier 2 (T2/L2)

Esta basado especialmente en el grupo help desk, donde sus integrantes hacen
soporte técnico teniendo en cuentas areas del conocimiento mas especializadas en el area
computacional. De esta manera, se deduce que el soporte de segundo nivel lo realizan
personas especializadas en redes de comunicacion, sistemas de informacion, sistemas
operativos, bases de datos, entre otras. Este nivel tiene por lo menos 1 afio en el area de
soporte y cuenta con los conocimientos de nivel 1 y con conocimientos de recuperacion de
informacion nivel Software, manejo de paqueteria de oficina a nivel basico y configuracion
de redes inaldmbricas y cableados en grupos de trabajo. Actualmente se usan manuales o
guias donde se muestran los pasos que el usuario debe seguir para resolver, dicho problema,

en caso de no llegar a la solucién.

2.3 Soporte de nivel 3 o tier 3 (T3/L3)

Habitualmente los sistemas de mantenimiento se gestionan con un maximo de tres
niveles, siendo el tercer nivel, el de mayor capacidad para resolver problemas, llegando a
este nivel, los problemas técnicos de mayor calado o de resolucion méas avanzada.

Es sindnimo de nivel 3, soporte de back-end, la linea de apoyo 3, el apoyo de alto
nivel, y varias otras denominaciones que denotan los métodos de solucion de problemas a

nivel de expertos y de anélisis avanzado.

Los individuos asignados a este nivel, son expertos en sus campos y son
responsables, no sélo para ayudar tanto al personal de Tier | y Tier I, sino también para la
investigacion y desarrollo de soluciones a los problemas nuevos o desconocidos. Tenga en

cuenta que los técnicos de Nivel 111 tienen la misma responsabilidad que los técnicos de
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nivel Il en la revision de la orden de trabajo y evaluar el tiempo ya cumplido con el cliente
para que se dé prioridad a la gestion del tiempo y se utiliza lo suficiente para resolver dicha

incidencia.

Si es posible, el técnico trabajarad para resolver el problema con el cliente, ya que
puede llegar a ser evidente que el Nivel | y / o técnicos de nivel Il simplemente no
descubrieron la solucion correcta. Al encontrarse con nuevos problemas, sin embargo, el
personal de nivel 11l debe determinar primero, si puede o no resolver el problema y si para
resolver el problema, necesita requerir informacion de contacto del cliente para que el
técnico pueda disponer de tiempo suficiente para analizar el problema y encontrar una
solucion (Wendell, 2004, p.164).

En algunos casos, un tema puede ser tan problematico hasta el punto donde el
producto no se puede salvar y debe ser reemplazado. Tales problemas extremos también se
envian a los desarrolladores originales para un analisis en profundidad. Si se determina que
un problema puede ser resuelto, este grupo es responsable del disefio y el desarrollo de uno
0 més cursos de accion, la evaluacion de cada uno de estos cursos en un entorno de caso de

prueba, y la aplicacién de la mejor solucién para el problema.

Una vez que la solucién se verifica, se entrega al cliente y puestos a disposicion
para la solucion de problemas y analisis futuros. Este nivel tiene por lo menos 2 afios en el
area de soporte cuenta con los conocimientos del nivel 1y 2 y aparte conoce la reparacion
de equipo de computo y periférico a nivel componente.

2.4  Soporte de nivell o tier 4 (T4/L4)

Cuenta con los conocimientos de nivel 1, 2, 3 y aparte maneja la operacion de
Servidores Microsoft y Linux, la instalacion, configuracién, interconexién, administracion
y operacion de los servidores. Es responsable normalmente del area de Sistemas de una

corporacion y tiene por lo menos dos certificaciones en el area.
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Un nuevo nivel de especializacion que ha nacido hace unos 3 o0 4 afios, es el nivel 5,
que tiene las siguientes caracteristicas: Cuenta con todos los conocimientos anteriores y
aparte maneja la operacion de enrutadores CISCO o similares, conoce el manejo de SAP y
maneja programacion en varios lenguajes. Interactia con personal extranjero y maneja por

lo menos una lengua extranjera.

Es el nivel més avanzado que se tiene catalogado, pero, siempre y cuando tenga las
certificaciones anteriores. Si no cuenta con los conocimientos de niveles anteriores, o por lo

menos 3 certificaciones, sus ingresos se ven seriamente rebajados.

3. Servicio de atencion al cliente

Es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes. Es el
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto

del mismo.

Se trata de una herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una
organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas

institucionales.

Servicio al cliente es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una empresa
y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar en ellos algln

nivel de satisfaccion.

Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que compete a toda la
organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes (que nos compran y nos permiten
ser viables) como en la forma de atender a los Clientes Internos, diversas areas de nuestra

propia empresa (Weber, 2007, p.170).
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3.1  Servicio de atencidn al cliente para soporte técnico

Si desea soporte técnico para un producto, un representante de servicio al cliente
puede ayudarle a determinar qué opciones de soporte estan disponibles. Esto puede incluir
la Ayuda y soporte técnico. El representante podra solicitar el nimero de identificacion del
producto o la clave del producto para determinar el estado de la garantia y la version del

producto.

Métodos de soporte técnico asistido varian segun el producto y pueden incluir el
teléfono, chat o correo electrénico. El representante puede explicar los métodos y las horas

de asistencia estan disponibles para el producto

3.2 Procesos par atencion al cliente

Un proceso es un programa en ejecucion. Una vez definido un proceso, nos
podriamos preguntar cual es la diferencia entre un programa y un proceso, y basicamente la
diferencia es que un proceso es una actividad de cierto tipo que contiene un programa,

entradas salidas y estados.

Los procesos pueden ser cooperantes o independientes, en el primer caso se

entiende que los procesos interactlan entre si y pertenecen a una misma aplicacion.

En el caso de procesos independientes en general se debe a que no interactlan y un
proceso no requiere informacion de otros o bien porque son procesos que pertenecen a

distintos usuarios (Schilling, 1986).



Figura6 Elementos basicos de un sistema de procesos en una empresa de servicios
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Fuente: (TCPSI, 2010)

33 Estados de los procesos
Un proceso puede estar en cualquiera de los siguientes tres estados:
e Listo,

e Enejecucién

e Bloqueado.

34

Los procesos en el estado listo son los que pueden pasar a estado de ejecucion si el

planificador los selecciona. Los procesos en el estado ejecucion son los que se estan

ejecutando en el procesador en ese momento dado. Los procesos que se encuentran en

estado blogueado estan esperando la respuesta de algun otro proceso para poder continuar

con su ejecucion.
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C. Implementacion de procesos

La implementacion del modelo de procesos se logra debido a que el sistema
operativo almacena en una tabla denominada tabla de control de procesos informacién
relativa a cada proceso que se estd ejecutando en el procesador. Cada linea de esta tabla

representa a un proceso.

La informacion que se almacena es la siguiente:

Identificacién del proceso.

. Identificacion del proceso padre.

. Informacion sobre el usuario y grupo.
. Estado del procesador.

. Informacion de control de proceso

. Informacion del planificador.

. Segmentos de memoria asignados.

. Recursos asignados.
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Figura 7 Analisis de procesos
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Fuente: (Spacebom, 2007)

1. Comunicacion entre procesos

1.1 Condiciones de competencia

Las condiciones de competencia se dan cuando dos 0 mas procesos intentan acceder

a un mismo recurso.

1.2 Secciones criticas

Para solucionar las condiciones de competencia se implementé un modelo para
prohibir que dos procesos accedan al mismo recurso. EI modelo en cuestion se denomina

exclusién mutua.
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1.2.1 Exclusion mutua con espera ocupada

Las soluciones con espera ocupada funcionan de la siguiente manera, cuando  un
proceso intenta ingresar a su region critica, verifica si esta permitida la  entrada. Si no, el

proceso se queda esperando hasta obtener el permiso.

1.2.2 Desactivacion de interrupciones

El método més simple para evitar las condiciones de competencia es hacer que cada
proceso desactive todas sus interrupciones antes de entrar a su seccién  critica y las active
una vez que salié de la misma.

Este modelo como se puede observar, éste modelo tiene una gran problema y es que
si se produce una falla mientras que el proceso esté en la region critica no se puede salir de

la misma y el sistema operativo no recuperaria el control.

1.2.3 Variables cerradura

En éste caso se genera una variable la cual puede tener dos valores o bien 0 (no
hay ningun proceso en su seccidn critica) o bien 1 (indicando que la seccion critica esta
ocupada) entonces cada proceso antes de ingresar a la seccidn critica verifica el estado
de la variable de cerradura y en caso de que la misma este en 0, le cambia el valor e ingresa
a la misma y en caso de que la misma sea 1 el proceso se queda verificando el estado de la
misma hasta que el mismo sea 0. El problema aqui se presenta si dos procesos verifican al
mismo tiempo que la variable cerradura esta en 0 e ingresan a la region critica (Barca,
2001).

1.2.4 Alternancia estricta

El algoritmo de alternancia estricta no bloquea el ingreso a la region critica cuando

otro proceso se esta ejecutando. EIl problema de ésta solucion es que cuando un proceso no
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esta en la seccidn critica igualmente tiene bloqueado el acceso a la misma y por lo tanto no

permite que otro proceso que requiera ingresar a la misma logre hacerlo.

1.3 Medicion y control de procesos de atencion de casos de soporte técnico

Un sistema eficaz de medicidn y control, asegura que los equipos y los procesos
de medicion son implementados para obtener los resultados planificados y es importante
para lograr los objetivos de calidad del producto y controlar el riesgo de obtener resultados
incorrectos de las mediciones.

El objetivo principal de una medicién y control, es controlar el riesgo de que tanto
los equipos como los procesos de medicion, puedan producir resultados incorrectos que

afecten la calidad de los productos de la organizacion (Courcoubetis, 2003, p.189).
1.3.1. Proceso de medicion
Conjunto de operaciones para determinar el valor de una magnitud.
1.3.2 Equipo de medicion
Instrumento de medicion, software, patrones de medida, material de referencia o

cualquier aparato auxiliar o una combinacion de estos, necesarios para llevar a cabo los
procesos de medicion.

1.3.3 Requisitos de medicion del cliente

Son aquellos requisitos de medicién especificados como pertinentes para el
proceso de produccion del propio cliente, por lo tanto, dependen de las especificaciones
para las variables a medir.
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Con la herramienta CRM, es una herramienta para la medicion, que incluye
aquellos procesos involucrados en la verificacion del cumplimiento del producto con las
especificaciones del cliente, ademas de aquellos originados en el control de proceso de

produccién y sus entradas, de acuerdo con su uso previsto.

La herramienta CRM deberia tener en cuenta el riesgo de mediciones incorrectas y
sus efectos en la organizacion. Los CRM pueden ser expresados en términos de error

maximo permitido, limites operacionales, etc.

Deberia disponerse de informacion suficiente para permitir a los operadores de los
procesos de confirmacion de la medicién, decidir inequivocamente sobre la capacidad de
un equipo de medicién particular para controlar, medir o dar seguimiento a la variable o
magnitud (Raymound, 1989, p.178).

Dicha herramienta debe de pasar por un proceso de calibracién, las entradas del

mismo proceso son:

. El equipo de medicion (Software).

. Un patrén de medida.

. Un procedimiento que especifique las condiciones del caso de soporte que vaa ser
atendido

Los resultados de la calibracion deberian incluir una declaracion de la
incertidumbre de la medicion. Esta es una caracteristica importante que constituye un
elemento de entrada para la estimacién de la incertidumbre del proceso de medicion, en el

que se utiliza la herramienta.

1331 Caracteristicas importantes de la herramienta CRM

Algunas caracteristicas importantes de las mediciones, por ejemplo la

incertidumbre de la medicion, no dependen exclusivamente del equipo sino también de las
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condiciones individuales por caso de soporte, del procedimiento de medicion especifico y
algunas veces de las habilidades y experiencia del operador.

Por esta razon es muy importante considerar el proceso de medicion completo al

seleccionar el equipo de medicién para satisfacer los requisitos (Andersen, 1998, p.156).

1.3.3.2 Enfoque de la herramienta CRM hacia procesos

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Figura 8 Enfoque de la herramienta CRM hacia procesos

Fuente: Elaboracion propia

La identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en una
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos, se conoce como enfoque

basado en procesos:



41

Figura9 Gestion de Procesos por medio de la herramienta CRM

AREA 1 AREA 2 AREA 3

| PROCESO 3

Fuente: Elaboracién propia

1.3.4 Control y prestacion de atencion de casos de soporte técnico

Los procesos de medicion para la atencién de casos de soporte técnico, deben ser
considerados como procesos especificos, cuya funcidn principal es dar soporte a la
organizacion para lograr la calidad esperada de los productos (Caballeros, 1988, p.150).

Definiéndolos en condiciones controladas se puede mencionar los siguientes:

. Disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del caso de soporte
atendido

. Disponibilidad de instrucciones de trabajo

. Uso del equipo apropiado

. Disponibilidad y uso de dispositivos

. Seguimiento y medicién

. Implementacion del seguimiento y de la medicion

. Implementacion de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega
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1.3.5 Responsabilidad de direccion con enfoque al cliente

La direccion de la funcidon de medicion de procesos debe asegurar que:

. Los requisitos de medicién del cliente son determinados y convertidos en
requisitos medidos como procesos.

. El Sistema de gestion de calidad cumple los requisitos metroldgicos del cliente y
la conformidad con los requisitos especificos del cliente puede ser demostrada.

. La direccion de la funcion metroldgica debe definir e implementar objetivos de
calidad medibles para el sistema de gestion de calidad.

. Criterios y métodos para el desempefio de los procesos de medicién

. Definir controles para dichos procesos.

La direccion de la empresa de servicios como funcién de la medicion de procesos
debe realizar la revision del sistema de gestion de calidad a intervalos especificados para
asegurar su continua adecuacion, eficacia y conveniencia. La alta direccion debe asegurar
la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a cabo la revision por la direccion.
Los resultados de la revision deben ser registrados (Blank, 1999, p.134).

1.3.6 Gestién de los Recursos

En el proceso de seleccion de personal se decide si se contratard 0 no a los
candidatos encontrados en la blsqueda realizada previamente. Es importante distinguir
previamente entre la competencia profesional, definida como el conjunto de capacidades de
diferente naturaleza que permiten conseguir un resultado; la competencia esta vinculada al
desempefio profesional, no es independiente del contexto y expresa los requerimientos
humanos valorados en la relacion hombre-trabajo. Y por otro lado hay que distinguir la
cualificacion profesional, definida como el conjunto de competencias profesionales con

significacion para el empleo que pueden ser adquiridas mediante formacién modular u otros
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tipos de formacion y a través de la experiencia laboral. Por tanto una persona cualificada es
una persona preparada, capaz de realizar un determinado trabajo, que dispone de todas las

competencias profesionales que se requieren en ese puesto.
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I1l.  JUSTIFICACION

La presente investigacion tiene como beneficio la implementacion de un manual de
atencion a solicitud de casos de soporte técnico en una empresa de servicios de
telecomunicaciones, el cual esta dirigido a ingenieros del &rea de soporte técnico, quienes

prestaran el servicio a atencién a casos de soporte

El manual de atencion de solicitud de soporte disminuira la ineficiente atencion a
casos de soporte técnico prestada por la empresa de servicio, con la creacion de diferentes
tipos de procesos debidamente documentados segln sea la gravedad del caso. Ademas de
disminuir la pérdida de servicios de datos y telefonica durante largos lapsos de tiempo vy el
desgaste ocasionado al personal ya que la mayoria de eventualidades surgen en horarios
inhabiles. Esto ultimo se disminuird con la optimizacién de tiempos de atencion y

resolucion de fallas.

La buena préactica de la utilizacion del manual de atencion de casos de solicitud de
soporte Técnico sera capaz de optimizar tiempos, rentabilidad en los contratos de soporte y

la documentacion completa por caso, derivado a la posible reincidencia de los mismos.
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IV. OBJETIVOS

Objetivos generales

Elaborar un manual de atencion a casos de solicitud de soporte técnico en una
empresa de servicios para una administracion correcta y disminucion de riesgos en la red de
telefonia y datos.

Objetivos especificos

e Elaborar los procesos para la atencion de casos que sean de facil manejo para el

mejor entendimiento del personal de soporte técnico.

e Disefar los procedimientos para la atencién de las diferentes tipos de fallas.

e Cumplir con normas y estandares internacionales en las telecomunicaciones con

respecto a atencion de fallas en la red de datos y telefonia.

e Fomentar la mejora continua en el departamento e incentivar las optimizaciones de

procesos repetitivos y tediosos.

e Gestionar y documentar los tiempos establecidos para el cumplimiento de los

lineamientos del manual.
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V. METODOLOGIA

Este trabajo se realiz6 cumpliendo la siguiente metodologia con la cual se realizé
el manual para la solicitud de soporte técnico. En este se muestran aspectos como el tipo de
investigacion, las técnicas y procedimientos que se utilizaron para llevar a cabo dicho
manual.

A. Tipo de investigacion o estudio

Se investigd y analiz6 la forma en la cual se atendieron los casos de soporte en

una empresa de telecomunicaciones, para ello se realiz6 un diagnéstico de los tiempos de

respuesta y resolucion de las solicitudes de soporte técnico.

B. Universo

1. Poblacién

La poblacion es el personal de las empresas de servicios de telecomunicaciones que
presten el servicio de soporte técnico en la regidn de la replblica de Guatemala.

2. Muestra

La muestra, esta constituida por el personal del area de soporte técnico en la
empresa de servicios para la que se elaboré este manual, la cual presta el servicio a

diferentes empresas de telecomunicaciones en la republica de Guatemala.
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C. Disefio de la investigacion

El estudio propuesto se adecud a los propdsitos de la investigacion experimental y
no experimental. En funcion de los objetivos definidos en el presente estudio, donde se
planted la optimizacion de los procesos Y la creacion de un manual, el cual explica de
qué manera en que se deben atender los casos a solicitudes de soporte técnico, en la rama

de las telecomunicaciones de la manera mas rentable posible.

D. Parte no experimental

Se realizo la recoleccidn de la mayor cantidad de informacion con el fin de obtener

un conocimiento méas amplio de la realidad de la problematica.

Por naturaleza del estudio se requirié la recopilacion documental, que se trata del
acopio de los antecedentes relacionados con la investigacion. Para tal fin se consultaron
documentos escritos, formales e informales sobre la manera en que eran atendidos los

casos de solicitud de soporte técnico en la red de telecomunicaciones del cliente

Ademas se analizé la estructura organizacional de la manera que son atendidos los
casos segun la documentacion antigua y se utilizé un analisis utilizando tablas, diagramas

para obtener asi un estudio mas detallado sobre atencion a casos de soporte.

E. Parte experimental

En esta parte se aplican todos los conocimientos adquiridos en los antecedentes con
la recoleccion de informacion y el manejo adecuado de la interpretacion de documentacion
antigua de la atencion a casos de soporte en una empresa de servicio de atencion a casos de

soporte técnico.
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Por lo que con el apoyo de los colaboradores del departamento de soporte técnico
se realizaron diagramas de flujo de atencion a los casos de soporte, dependiendo de la

severidad del problema detectado por el cliente.

Con base en lo anterior se logro realizar un manual cual llene las expectativas del

departamento de soporte técnico y a su vez las del cliente.

F. Instrumentos

e Documentacion antigua sobre atencidn a casos de soporte técnico

e Equipamiento de telecomunicaciones: equipos los cuales son utilizados para etapa
de transporte y entrega de servicios de datos y telefonia

e Diagramas flujo de procesos de la forma que se estaban atendiendo los casos de
soporte segun el problema presentado por el cliente.

e Documentacion sobre atencion y satisfaccion al cliente

e Microsoft Word 2007: Software para redaccion formal de informacion

e Microsoft Excel 2007: Software para el manejo y calculo de datos

G. Aplicacion de los instrumentos

Se analizo de la tecnologia que se utiliza, esto para poder delimitar ciertas
actividades que dependen de la tecnologia en la solicitud de soporte técnico.

Se realizaron diagramas de procesos, los cuales serviran para ver en forma grafica

los pasos a seguir dentro de la solicitud de soporte técnico.

Diagramas de Gantt herramienta que se utiliza para llevar un control mas detallado
de los tiempos totales de atencién a las solicitudes de soporte técnico esta llevando a

cabo.
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Tablas, con las cuales informaran los recursos, tiempos de hora hombre de las

solicitudes de soporte técnico tanto recurso humano como recursos econémicos.

Se realizaron reuniones con personal técnico, de las cuales se obtuvo los pasos,
medidas de riesgo y tiempos, los cuéles fueron reflejados en los diagramas de procesos Yy

tiempo de hora hombre que conlleva en solucionar un caso de soporte técnico.

Para efectos del presente trabajo se disefio un proceso para conformar las partes del
manual de soporte de atencion a solicitudes de soporte técnico, por lo que se puede

visualizar en la seccion de anexos del manual.
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VI. RESULTADOS

Se establecid la situacion actual de la implementacion del manual para brindar
soporte, asistencia y consultas técnicas a todos los casos que el cliente solicite.
Segun la clasificacion de los casos, la empresa de servicios de soporte técnico

debe de comprometerse a cumplir con los tiempos detallados de la siguiente

forma descrita en la tabla I11.

Tabla Il Tiempos de respuesta para atencion a solicitudes de soporte

técnico
Severidad Tiempo de | Tiempo de | Tiempo de | Horario
afectacion respuesta resolucién de

atencion
Critico 2 horas 30 minutos 2 dias 247
Mayor - 2 horas 4 dias 247
Menor - 4 horas 8 dias 8x5
Programada | No Aplicable

Fuente: Elaboracién Propia

Se optimizaron y se elaboraron nuevos procesos en los cuales eran atendidos
los casos a solicitud de soporte técnico.
Se disefio el contenido de los diagramas de flujo para:
e Obtener una guia de los diferentes trabajos que se deben realizar para garantizar
un correcto servicio al cliente.
o Establecer los tiempos méaximos y minimos de resolucion de casos,

dependiendo el tipo de severidad que se tenga.
e Estandarizar procesos y que cualquier persona pueda realizar el trabajo,
siguiendo los lineamientos del manual.
Fueron elaborados los diagramas de flujos para casos con severidades critico,
mayor, menor y programada (como se logra observar en las Figuras 10-14); para
que el ingeniero turno pueda realizar el trabajo bajo directrices establecidas y

que el servicio sea el mismo para cualquier caso de soporte técnico.
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. Personal
L Ingeniero Soporte .
Descripcion . Involucrado en el Cliente
Tecnico
caso
Solicitud de
1) El cliente solicita soporte

soporte técnico

2) Se tendran 30 minutos
para ubicarse en una
estacion de trabajo

3) Se tendran 30 minutos
para generar una
hipétesis sobre el caso

4) Se tendra 1 hora para
plantear un plan de
accion para darle
solucién al caso

5) Trabajo en
conjunto con el
cliente en la solucién
del caso

6) Resolucién de caso o
escalonamiento del mismo

7) Verificacion sobre
visita en sitio

8) Si se realiz6 una visita
en sitio, se elabora la Hoja
de Trabajo de soporte
Técnico en Sitio

9) Comunicar al Auxiliar de

Calidad y Administrador de

Proyectos sobre el cierre del
caso atendido

10) Enviar al cliente el
reporte del caso atendido,
segun lo ingresado en
CRM

Identifica que el
caso es de
severidad Critico

Generacion de
hipétesis

Elaboracion de
plan de accién

Ejecucion de la
solucién planteada

Solucién de
caso

¢Se realizé
visita en sitio?.

Escalonamiento de
No-| caso segun tabla de

responsables

Realizar la de Hoja

Técnico en Sitio

de Trabajo de Soporte

NO

Notificacion del
cierre del caso

Envio de reporte
del caso
solucionado al

cliente

Fuente: Elaboracién propia




Figura 11 Diagrama de flujo para atencion de solicitudes de soporte técnico de

severidad mayor

Ingeniero Soporte Ingeniero Soporte Personal
Descripcién Técnico Técnico fuera de involucrado en el Cliente
En horario de oficina | horario de oficina caso
1) El cliente solicita Solicitud de
soporte técnico soporte

2) Se identifica el caso

3) Decisién en base a
horario de recepcién de
solicitud de soporte

4) Generacion de
hipétesis para

solucionar el caso hipGtesis hipétesis
5) Trabajo en R - L
conjunto con el Ejecucién de solucion
cliente en la solucion planteada en base a la
del caso hipétesis
cion o Escalonamiento de
- ion (
6) Resolucion de caso o Solucion de No caso segun tabla de

escalonamiento de caso

7) Verificacion sobre
visita en sitio

8) Si se realizé una visita en

sitio, se elabora la Hoja de

Trabajo de soporte Técnico
en Sitio

9) Comunicar al Auxiliar
de Calidad y
Administrador de
Proyectos sobre el cierre
del caso atendido

10) Enviar al cliente el
reporte del caso atendido,
segun lo ingresado en CRM

NO

Identificacion de
severidad de caso

Se encuentra en horario
de oficina

Si

Se tendran 2 horas
para generar una

Se tendra 2 horas

FNo— para ubicarse en una

estacion de trabajo

Se tendra 2 horas
para generar una

caso

Sl

responsables

¢Se realizd
visita en sitio?

Realizar la Hoja de Trabajo de Soporte
Técnico en Sitio

Notificacion del
cierre del caso

Envio de reporte
del caso
solucionado al

cliente

Fuente: Elaboracion propia




Figura12 Diagrama de flujo para atencion de solicitudes de soporte técnico de

severidad menor

Ingeniero Soporte Ingeniero Soporte Personal
Descripcion Técnico Técnico fuera de involucrado en el Cliente
En horario de oficina | horario de oficina caso
1) El cliente solicita Solicitud de
soporte técnico soporte

2) Se identifica el caso

Identificacion de
severidad de caso

3) Decision en base a
horario de recepcion de
solicitud de soporte

Se encuentra en horario
de oficina

No—

Se solicitara
informacion via
correo electrénico

Si
|
4) Generacion de i Se generara la hipotesis 4
hipdtesis para Se tendran 4 horas horas desde que ingreso a
solucionar el caso para generar una la oficina al siguiente dia
hipétesis hébil de haber recibido la
llamada
5) Trabajo en Se tendran 8 horas
conjunto con el para la ejecucion de la
cliente en la solucion solucién planteada en
del caso base a la hipétesis
» Escalonamiento de
6) Resolucion de caso o Solucidn de No caso segun tabla de

escalonamiento de caso

7) Verificacion sobre
visita en sitio?

8) Si se realiz6 una visita en
sitio, se elabora la Hoja de
Trabajo de soporte Técnico NO

en Sitio

caso

responsables

Sl

Se realiz6
visita en sitio?

Realizar la Hoja de Trabajo de Soporte

Técnico en Sitio

9) Comunicar al Auxiliar
de Calidad y
Administrador de
Proyectos sobre el cierre
del caso atendido

10) Enviar al cliente el
reporte del caso atendido,
segln lo ingresado en
CRM

Notificacion al
area de calidad

Envio de reporte
del caso
solucionado al

cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13 Diagrama de flujo para atencion de solicitudes de soporte técnico de

54

1) El cliente solicita
soporte técnico

2) Se identifica el caso

3) Generacion de
acuerdo de soprte

4) Trabajo en
conjunto con el
cliente en la solucion
del caso

5) Resolucién de caso o
escalonamiento de caso

6) Verificacion sobre
visita en sitio?

7) Si se realiz6 una visita en
sitio, se elabora la Hoja de
Trabajo de soporte Técnico

en Sitio

8) Comunicar al Auxiliar
de Calidad y
Administrador de
Proyectos sobre el cierre
del caso atendido

9) Enviar al cliente el
reporte del caso atendido,
segun lo ingresado en
CRM

Ingeniero Soporte Ingeniero Soporte Personal
Descripcion Técnico Técnico fuera de involucrado en el Cliente
En horario de oficina | horario de oficina caso
Solicitud de
soporte

Identificacion de
severidad de caso

Establecer fecha,
hora y lugar de
actividad

Atender la actividad
programada

Solucion de

Escalonamiento de
caso segun tabla de

caso

responsables

Sl

Se realiz6
visita en sitio?

Realizar la Hoja

de Trabajo de Soporte

NO Técnico en Sitio

Notificacion al
érea de calidad

Envio de reporte
del caso
solucionado al

cliente

]

Fuente: Elaboracion propia
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6. Se obtuvo resultados en base a la satisfaccion del cliente, por lo que se llegd
acuerdos con el mismo y de esta forma definir la severidad de los casos de
soporte y la forma que se iban a atender los mismos, tal y como se logra

observar en la tabla IV.

Tabla IV Acuerdos de servicio al cliente

Severidad Definicién

Existe una reduccion, parcial o total, en la capacidad de operacion normal del
Critica sistema.

Situacion referida normalmente como “afectacion/interrupcion de trafico”.

El sistema opera anormalmente sin llegar a afectar el servicio final.

Mayor Situacion de caracter prioritario que no presente “afectacion/interrupcion de
trafico”.
M Cualquier solicitud que no amerita atencion inmediata.
enor

Normalmente se refiere a consultas técnicas.

Programada Solicitud programada por mutuo acuerdo con el cliente.

Fuente: Elaboracion propia

7. Se tom6 una muestra de solicitudes de soporte técnico en una semana laboral y se
realizaron tablas para la evaluacion de los procesos de los ingenieros de soporte
técnico, con el fin de elaborar el porcentaje de aceptacion del cliente al 90%. Las tablas

se presentan a continuacion.



soporte de severidad mayor

Cumplimiento del proceso y uso en horas de atencién a solicitudes de caso de soporte de

severidad mayor

Descripcion de proceso
del ingeniero de

soporte técnico

Acuerdos servicio al cliente

Porcentaje

Tiempos de | Tiempos de | de

respuesta resolucion |aceptacion | Cumple | No cumple
Solicitud de soporte 0,1 0,5 100 X
Identificacion de
severidad del caso 0,2 0,5 90 X
Decisiones en base a
horario de recepcion de
solicitud de soporte
técnico 0,2 1 93 X
Generacion de hipotesis
para solucionar el caso 0,2 1 95 X
Trabajo en conjunto con
el cliente para la
solucion del caso 0,3 10 90 X
verificacion de visita en
sitio 0,1 1 90 X
Elaboracion de hoja de
soporte técnico 0,1 1 90 X
Informacion a auditores
sobre la finalizacion del
soporte técnico 0,1 0,5 90 X
Reportes y finalizacion
de caso en herramienta
CRM 0,1 0,5 95 X
Total y promedios 1,4 16 93

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla V Cumplimiento del proceso y uso en horas de atencion a solicitudes de caso de
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Tabla VII Cumplimiento del proceso y uso en horas de atencion a solicitudes de caso
de soporte de severidad critico

Cumplimiento del proceso y uso en horas de atencién a solicitudes de caso de soporte de
severidad critico

Descripcion de proceso del

ingeniero de soporte

técnico Acuerdos servicio al cliente
Porcentaje
Tiempos de | Tiempos de | de
respuesta resolucion |aceptacion | Cumple | No cumple

Solicitud de Soporte 0,05 0,5 90| x
Identificacion de severidad
del caso 0,05 0,5 87 X
Generacion de Hipotesis
para solucionar el caso 0,1 1 90 | x
Elaboracidn plan de accién 0,1 1 86 X
Trabajo en conjunto con el
cliente para la solucidn del
caso 0,2 7 93| x
Resolucion del caso o
escalamiento del mismo 0,1 1 90 | x
Elaboracion de hoja de
soporte técnico 0,05 1 92| x
Informacion a auditores
sobre la finalizacion del
soporte técnico 0,1 0,5 88 X
Reportes y finalizacion de
caso en herramienta CRM 0,05 0,5 93 |x
Total y promedios 0,8 13 90

Fuente: Elaboracion Propia



de soporte de severidad menor

Cumplimiento del proceso y uso en horas de atencién a solicitudes de caso de soporte de

severidad menor

Descripcion de proceso del

ingeniero de soporte

técnico Acuerdos servicio al cliente
Porcentaje
Tiempos de | Tiempos de | de
respuesta resolucion | aceptacion | Cumple | No cumple
Solicitud de soporte 0,1 0,5 100 | x
Identificacion de severidad
del caso 0,5 0,5 100 | x
Decisiones en base a
horario de recepcion de
solicitud de soporte técnico 0,5 1 90 | x
Generacion de hipotesis
para solucionar el caso 1 1 88 X
Trabajo en conjunto con el
cliente para la solucién del
caso 0,3 24 88 X
verificacion de visita en
sitio 0,3 3 92| x
Elaboracion de hoja de
soporte técnico 0,1 4 88 X
Informacion a auditores
sobre la finalizacion del
soporte técnico 0,3 1 90 | x
Reportes y finalizacion de
caso en herramienta CRM 0,2 2 90 | x
Total y promedios 3,3 37 92

58

Tabla VIII Cumplimiento del proceso y uso en horas de atencién a solicitudes de caso

Fuente: Elaboracién Propia



59

Tabla VIIII Cumplimiento del proceso y uso en horas de atencion a solicitudes de caso
de soporte de severidad programado

Cumplimiento del proceso y uso en horas de atencién a solicitudes de caso de soporte de

severidad programado

Descripcion de proceso del
ingeniero de soporte técnico Acuerdos servicio al cliente
Porcentaje
Tiempos de | Tiempos de | de
respuesta resoluciéon |aceptacion | Cumple |No cumple
Solicitud de soporte 0,1 0,5 100 | x
Identificacion de severidad
del caso 0,5 0,5 100 | x
Establecer fecha y hora 0,5 1 90 | x
Trabajo en conjunto con el
cliente para la solucidn del
caso 1 1 88 X
verificacion de visita en sitio 0,3 24 88 X
Elaboracidn de hoja de
soporte técnico 0,3 3 92| x
Informacion a auditores
sobre la finalizacion del
soporte técnico 0,1 4 88 X
Reportes y finalizacién de
caso en herramienta CRM 0,3 1 90 | x
Total y promedios 3,1 35 92

Fuente: Elaboracion Propia

Se elabor6 el MANUAL DE ATENCION DE SOLICITUD DE SOPORTE
TECNICO EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES EN LA REPUBLICA DE GUATEMALA para que el
personal de soporte técnico del departamento de servicio trabaje bajo lineamientos y

recomendaciones que guiaran hacia la satisfaccién del cliente.
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A continuacion se presenta el producto de este trabajo, el cual proporciond la
optimizacion de la atencion de casos de solicitud de soporte técnico:

MANUAL DE ATENCION DE
SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO EN
UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES EN LA
REPUBLICA DE GUATEMALA

Autor: Pablo Antonio Tanchez Pérez

Fecha: 23 de Noviembre del 2013
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1. INFORMACION DEL DOCUMENTO

1.1 Versiones

10 | 09110/2013 | Mgenerc de Soporte
Técnico

Version Fecha Elaboracion Revision

Autorizacion

1.2 Objetivos

El propasito de este documento es proveer las directrices necesarias para la

solucion de casos de soporte técnico que se resuelven dentro de la empresa de

servicio que proporcionen Atencion a casos de sopore técnico a  empresas de

telecomunicaciones en la republica de Guatemala.

1.3 Alcance

Este manual sirve como procedimientos cuales son aplicables a todos los

ingenieros de soporte técnico pertenecientes al departamento de servcios.

1.4 Dueiio del documento

El duefio de este procedimiento es el Gerente de Soporte Técnico, quien serd

el responsable por velar el cumplimiento de lo descrito en el mismo.
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2 DEFINICIONES

NOC

Horaro Habil

Horarno Inhabil

Soporte en sitio

Severidad Critico

Severidad Mayor

Severdad Menor

Severidad
Programada

TAC

Centro de Operaciones de Red.

Se define como horario habil al tiempo de trabajo en oficina de
8:00 a 17:00 hrs. (hora local Guatemala).

Se define como horario no habil al tiempo fuera de oficina de
17:01 a 7:59 hrs. (hora local Guatemala), asi mismo se incluye

en este horario a los asuetos.

Consiste en la visita de personal al sitio en donde se pueda
resolver la falla reportada.

Significa que existe una reduccion, parcial o total, en la

capacidad de operacion normal del sistema.

Significa que existe una situacion que puede converfirse en

“Crtice” si no es atendido apropiadamente.

Significa una situacion de caracter informative o consulta.

Significa una actividad programada por mutuo acuerdo con el
cliente.

Centro de Asistencia Tecnica (Technical Assistance Center).

Z.1 Lista de distribucicn

# Ingenieros de Soporte Técnico

# Ingenieros Especialistas
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s Gerente de Soporte Técnico
+ Gerente Técnico

s Gerente de Servicios

s Aupdliar de Calidad

3. MANUAL DE ATENCION DE SOLICITUD DE SOPORTE TECMICO EN UNA
EMPRESA DE SERVICIOS DE TEI ECOMUNICACIONES EN LA REPUBLICA DE
GUATEMALA

3.1 Responsabilidades para dar soporte técnico al cliente

Los ingenieros de Soporte Técnico seran los encargados de:

+ Bnndar soporte, asistencia y consultas técnicas a todos los casos que el cliente
solicite.

« Bnndar seguimiento a los casos de soporte e informar del estatus de ellos
constantemente al cliente.

s Proveer las recomendaciones especificas a los clientes para el comecto
desempeiio del equipo que distribuye la empresa.

3.2 Directrices para proporcionar soporte técnico al cliente:

Las solicitudes de soporte pueden ingresar por medio de:

¢ | lamadas telefénicas

+ Correo electrénico

Frovenientes del cliente a traves del area de ingenieria, o niveles superiores segun el

organigrama, y la misma se atenderan de la siguiente forma:

+ FElingeniero de furno recibe la solicitud de soporte del cliente, conformada por un
commeo electronico que constate confirmacion de pedido de soporte, a la cuenta

soporte _giEEmpresadeservicio.com.at
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3.2.1 Registro de solicitud de soporte

El ingeniero de Soporte Técnico asignado ¢ de tumo debe obtener la

informacidn siguiente:

+« Contacto del solicitante (nombre, teléfono, etc.).

s Definir severidad del caso (critico, mayor o menor).

+ ldentificar el producto en el cual se reporta el problema.

+ Registrar la hora en que se presento y/o se notifico a la empresa de servicio de

soporte técnico el evento.

+« Documentar el problema ocurrido.

El ingeniero de Soporte Tecnico debera apertura el caso en la herramienta CRM via

Web.

3.2.2 Severidad del caso de soporte

Una vez el caso activo, el ingeniero de Soporte Técnico dara solucion al

caso de la siguiente manera:

Severidad | Tiempo de Respuesta | Tiempo de Resolucidn | Horario de Atencion
Critico 30 minutos 2 dias 24x7
Mayor 2 horas 4 dias 24x7
Menor 4 horas B dias Bx5

« Si el nivel de severdad del caso es “critico”, se debera de resoclver de la

siguiente forma:
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Se atenderan solicitudes 24x7.

Se respondera a la solicitud del cliente dentro de 30 minutos después
de recibida la solicitud.

Se restauraran los senvicios afectados dentro de 2 horas después de la

notificacion de atencion. Este tiempo contiene dnicamente las actividades

responsabilidad de la empresa de servicio de soporte tecnico, excluye cualguier

actividad dependientefrealizada por el dliente.

]

[

Se removio y el problema se resolvio, se debera cemar el caso
(anexo), v notificard por medio de un comeo electronico al
contacto quien apertura el caso, con copia al area de calidad (si

es que la empresa cuenta con algdn departamento de calidad).

Si se resolvio la afectacion, pero no se considera que el
problema haya sido resuelio, se notificara por medio de un
correo electronico al contacto quien apertura el caso, con copia
al area de calidad si es que la empresa cuenta con algun
departamento de calidad), del cierre del mismo. Posteriommente
se abrra un caso de sevenidad mayor o menor, bajo la misma
informacion  del caso critico, para resolver el problema

persistente.

Si no se resolvio, se escalara el caso al Gerente de Soporte v el
generara una nueva hipdtesis v una solucion propuesta para la
resolucion del problema después de 30 minutos de haberse
enterade del mismo.

. Si el problema continua, entonces se escalara el caso al
Gerente Técnico y el revisara las propuestas anteriores y
la aplicacion de ellas para la resclucion del problema, de
ser necesano generara una nueva propuesta para
solucionaro  en no mas de 30 minutos de haberse

enterado del mismo.

« 5Si el problema persiste se escalara el caso al
TAC de la marca del producto a respaldar.




67

# 5 el nivel de sevendad del caso es "Mayor”, se debera de resoclver de la

siguiente forma:

. Si la solicitud de soporte se recibe dentro de horario de oficina, se
tendra un tiempo de dos horas desde la solicitud de soporte hasta que
se genere una hipotesis de como se resolvera el problema.

. Si se recibe fuera de horano de oficina, se tendra dos horas para
ubicarse en una estacion de trabajo, v desde alli se tendra dos horas
para generar una hipdtesis sobre como se resolvera el problema y se

procedera a trabajar en conjunto con el cliente la solucion propuesta.
. Si el problema

o Se resolvio, el Ingeniero de Soporte Técnico que atendio |a
solicitud de soporte debera cemar el caso en la herramienta CRM
y notificara por medio de un comeo elecironico al Auxiliar de
Calidad del cierre del mismo (si es que la empresa cuenta con
algin departamento de calidad).

o 5i no se resolvio, se escalara el caso al Sub Gerente de Soporte
y el generara una nueva hipotesis y una solucion propuesta para

la resolucion del preblema.

= 5i el problema continua, entonces se escalara el caso al
Gerente Técnico y el revisara las propuestas anteriores vy
la aplicacidon de ellas para la resolucion del problemna, de
ser necesano generara una nueva propuesta para
solucionario.

+« 5Siel problema persiste se escalara el caso al TAC
de la marca del producto a respaldar.

+ Si el nivel de sevenidad del caso es "Menor”, se debera resclver de la siguiente

forma:

# 5Sila solicitud de soporte se recibe en horas habiles se tendran 4 horas

para plantear una hipotesis.
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+« 5i se recibe la solicitud de soporte en horas inhabiles se procedera a
solicitar |a informacion del caso via comeo electronico para atenderlo en
las primeras horas habiles del siguiente dia habil.

= Posteriormente se tendran 8 horas para la ejecucion de la solucion en
base a la hipotesis planteada.

« Siel problema

o Se resolvio, el Ingeniero de Soporte Técnico que atendio la
solicitud de soporte debera cerrar el caso en la herramienta
CRM v notificara por medio de un comreo electronico al Auxiliar
de Calidad del ciemre del mismo (si es que la empresa cuenta
con algin departamento de calidad).

o 5i no se resolvio el problema se escalara el caso al Sub
Gerente de Soporte v el generara una nueva hipdtesis v una
solucion propuesta para la resolucion del problema.

= Si el problema continua, entonces se escalara el caso
al Gerente Técnico y el revisara las propuestas
anteriores y la aplicacion de ellas para la resolucion del
problema, de ser necesaro generara una nueva

propuesta para solucionarlo.

« Si el problema persiste se escalara el caso al
TAC de la marca del producto a respaldar.

+» Si el nivel de severidad del caso es *Programado”, se debera resolver de la

siguiente forma:

« Se define fecha, hora y lugar para realizar la actividad solicitada por el
cliente, en mutuo acuerdo. Todas las actividades son calendarizadas
en horano halbil.

« Se dejara registro por escrto de dicho acuerdo por medio escrito o
electronico al cormeo de soporte (
soporte_gt@empresadeservico.com.gt ).
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« Silaactividad:

o Se resolvio, el Ingeniero de Soporte Tacnico que atendio la
solicitud de soporte debera cerrar el caso en la herramienta
CREM vy notificara por medio de un comreo electronico al Auxliar
de Calidad del cierre del mismo (si es que la empresa cuenta
con algun departamento de calidad).

o Si no se resolvio el problema se escalara el caso al Sub
Gerente de Soporte v el generara una nueva hipdtesis v una
solucion propuesta para la resolucion del problema.

= Si el problema continua, entonces se escalara el caso
al Gerente Técnico y el revisara las propuestas
anteriores y la aplicacion de ellas para la resolucion del
problema, de ser necesario generara una nueva
propuesta para solucionarlo.

e Si el problema persiste se escalara el caso al
TAC de la marca del producto a respaldar

3.2.3 Soporte en sitio

Dependiendo de la situacion de soporte, puede requerirse soporte en sitio generado
por:

+ FRequernmiento del cliente
+ Propuesta de visita por el ingeniero de soporte, previa evaluacion de
la necesidad de dicha prerrogativa.

Se realizara dicha visita, previa solicitud y autorizacion del cliente por medio escrito o
electronico al correo de soporte ( soporte_gt@empresadeservico.com.gt ), y se
debera de llenar la Hoja de Trabajo de Soporte Tecnico en Sitio
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Cuando se genere la solucion de la solicitud de soporte se debera documentar en el
CRM v almacenar la forma en gue se resolvid en la base de conocimiento por si
ocurmiera un caso similar. De igual forma debera elaborarse el Reporte Individual por
Caso, el cual sera enviado por medio de correo electronico al cliente con copia a la
cuenta de soporte | soporte gi@empresadeservico.com.gt ) que fungira como

centro de almacenaje.

3.2.4 ESCALONAMIENTO DE CASOS DE SOPORTE

La tabla de responsabilidades para el escalonamiento de casos sera la siguiente:

1 er. nivel Ingeniero de Soporte Técnico

2 do. nivel Sub Gerente de Soporte

3 er. nivel Gerente Tecnico

4 to. nivel TAC de Ila marca del
producto a respaldar
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4. ANEXOS

4.1 _Diagrama de Flujo para la atencion de Casos Severidad Critico
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4.2 Diagrama de Flujo para la atencion de Casos Severidad Mayor

Diagrama de Flujo para Atencion a Casos Severndad Mayor
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43

Diagrama de Flujo para la atencion de Casos Severidad Menor
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4.4 Diagrama de Flujo para la atencién de Casos Severidad Programado
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VII. DISCUSION DE RESULTADOS

Segun lo establecido sobre las etapas de soporte técnico se logré establecer el
manual de atencién a solicitudes de soporte técnico en la republica de Guatemala, con base
en el mismo. Se obtuvo resultados en base a la satisfaccion al cliente, por lo tanto se llego
acuerdos con el personal en cargado del area de soporte técnico en una empresa de
servicios de la forma de definir la severidad de los casos de soporte y de la forma que se

iban a atender.

Se establecieron los tiempos de atencidon a casos de soporte y la severidad del
mismo. Desglosando la severidad como critico, mayor, menor y programado asi como el
tempo en tiempo de afectacion, tiempo de respuesta y tiempo de resolucion. De esta manera
se establece a los ingenieros del departamento de soporte técnico la debida atencion a los
casos de soporte ya que con ello medir la evaluacion de desempefio del departamento y el

debido cumplimiento del tiempo a atencion a casos de solicitudes de soporte técnico.

Tomando una muestra de las solicitudes de soporte técnico en una semana laboral,
luego de haber realizado el manual e implementarlo en una empresa que presta servicios de
implementacién de proyectos y soporte técnico para empresas de telecomunicaciones en el
pais, se realizo las Tablas V, VI, VII, VIII, las que muestran una evaluacion de los
procesos por severidad de los casos de los ingenieros de soporte técnico y ver que el

porcentaje de aceptacion del cliente fuese elevado al 90%.

Como se logra observar, las tablas descritas anteriormente es una evaluacién de los
procesos que realiza el ingeniero de soporte técnico respecto al tiempo en horas de

respuesta y resolucién. Y haciendo una evaluacion descriptiva se llega al siguiente analisis:

e Se obtuvo un cumplimiento de satisfaccion al cliente del 93%, en el

ccumplimiento del proceso y uso en horas de atencion a solicitudes de caso
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de soporte de severidad mayor, lo que indica que la atencion y resolucion de
casos ha sido de manera que cumple las expectativas del cliente.

e Se obtuvo un cumplimiento de satisfaccion al cliente del 90%, en el
ccumplimiento del proceso y uso en horas de atencién a solicitudes de caso
de soporte de severidad critico, lo que indica que la atencién y resolucion de
casos ha sido de manera que cumple las expectativas del cliente, sin
embargo existen varias inconformidades cuales fueron identificadas para su
mejoramiento.

e Se obtuvo un cumplimiento de satisfaccion al cliente del 92%, en el
ccumplimiento del proceso y uso en horas de atencion a solicitudes de caso
de soporte de severidad menor, lo que indica que la atencién y resolucion de
casos ha sido de manera que cumple las expectativas del cliente, sin
embargo existen varias inconformidades cuales fueron identificadas para su
mejoramiento.

e Se obtuvo un cumplimiento de satisfaccion al cliente del 92%, en el
ccumplimiento del proceso y uso en horas de atencion a solicitudes de caso
de soporte de severidad programado, lo que indica que la atencion y
resolucion de casos ha sido de manera que cumple las expectativas del
cliente, sin embargo existen varias inconformidades cuales fueron

identificadas para su mejoramiento.

Cabe resaltar que para las diferentes inconformidades anteriormente descritas se
realizo una evaluacion bimestral con el objeto de inducir al los ingenieros del area de
soporte técnico al cumplimiento de tiempos y el uso debido de los procesos descritos en el
manual.

De esta manera deduce que el manual de soporte técnico, aplicado a solicitudes de
casos de soporte es de gran ayuda para empresas que prestan el servicio de soporte técnico
y de esta forma pueden visualizar la satisfaccidn del cliente dependiendo de la severidad de

los problemas ocurridos en su red.
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VIIl. CONCLUSIONES

Se elaboré el manual de atencion a casos de soporte técnico en una empresa de
servicios de soporte técnico, para una administracion correcta y la disminucién de
riesgos en la red de telefonia y datos.

Se elaboraron procesos para la estandarizacion de la atencion de solicitudes de soporte
técnico para el departamento de soporte técnico.

Se disefio procedimientos para la atencion a solicitudes a casos de soporte técnico de
severidad criticas, mayores, menores y programadas.

Se atendieron solicitudes a casos de soporte técnico, cumpliendo con normas y
estandares internacionales en las telecomunicaciones, respecto a atencion a fallas en la
red de datos y telefonia.

Se fomento la mejora continua en el departamento de soporte técnico y se incentivo las
optimizaciones de procesos repetitivos y tediosos.

Cada caso de soporte técnico que se deba gestionar tendra un tiempo establecido para
brindar solucion y debera ser documentado el trabajo para verificar que se esté
cumpliendo con los lineamientos del manual.

Los diagramas de flujo serdn los procesos a seguir para cada ingeniero del area y que
se pueda brindar soporte y atencion al cliente de manera estandarizada segun el tipo de
severidad que se esté atendiendo.

Existe la posibilidad que al brindar el soporte técnico se obtengan fallas en el sistema,
por lo que se debera seguir el procedimiento disefiado para la atencion de fallas y
brindar la gestion adecuada en la resolucion de las mismas.

Con el disefio del manual los ingenieros de soporte tendran un mejor control de los

tiempos de servicio.
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IX. RECOMENDACIONES

Seguir la jerarquia de distribucion de trabajo, para garantizar que la persona
que desempefie el trabajo brindaria el soporte técnico y cumplira con la satisfaccion
del cliente.

Utilizar como directriz de trabajo los diagramas de flujo, elaborado en este trabajo,
para garantizar que se brinde el soporte al cliente de forma estandarizada y
segun el caso que se esté atendiendo.

Como respaldo y garantia del soporte que se brinda, se recomienda documentar
todas las gestiones del departamento y asi avalar los procedimientos realizados.
Debido a que existe el riesgo de tener fallas en el sistema y servicio que se brinda,
es necesario cumplir con el plan de contingencia planteado en el manual para
responder eficientemente ante cualquier problematica.

Debido a varias no conformidades para el cumplimiento del proceso y uso en
horas de atencion a solicitudes de caso de  soporte, de severidad critico, menor y
programado, se debe de mejorar el cumplimiento de los siguientes procesos:
Generacion de hipétesis

Identificacion severidad del caso

Elaboracion plan de accion

Trabajo en conjunto con el cliente para la solucién del caso

Verificar visita a sitio

Informacion a auditores sobre la finalizacion del soporte técnico



10.

11.

79

X. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Andersen, A. (1998.) Practicas de gerencia del siglo XXI. Esparfia: Editorial La Palma

. Anderson, A.H. & Barker D. (1996) Effective enterprise and change management.

Oxford: Blackwell Publishers Ltd.

Urbina, G. (1995) Evaluacion de proyectos. Macgraw-Hill, tercera edicion, México.

Barca, G. (2001) Control Estadistico de Procesos. Macgraw - Hill, tercera edicién.

Blank, T.y Tarquin A. (1999) Ingenieria econdmica. McGraw- Hill. cuarta edicion.

Bohlander, G., Sherman, A.y Snell, S. (2001) Administracion de recursos humanos.

Cengage Learning Editores,

Caballero, J. (1988) Redes de banda Ancha. Barcelona, Espafia. Editorial Marcombo.

Courcoubetis, C. y Weber, R. (2003). Pricing communication networks: economics,

technology, and modelling. Willey

Fleitman, J. (2000) Negocios exitosos. Mc Graw - Hill, primera edicion.

Spinola, G y Alba, M. (2005) Formulacién y evaluacion de proyectos. primera edicion.

Guatemala

Gannon, M. (1994) Administracion por Resultados. México D.F.: Compafiia Editorial

Continental.



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

80

Haller, E. y Brown, R. y Clements Robert. (1987) La Evaluacion del rendimiento

operativo, editorial Price Waterhouse.

Lera, E. y Caballero P. (1993) Planificacion de redes digitales. Coleccion Técnica
Ahciet-Ici.

Meredith J. (1989) Administracion de Operaciones, México, Editorial Limusa.

Niebel y Freivalds. (1997) Ingenieria industrial, métodos, estandares y disefio de
trabajo. Editorial Alfa Omega, s.a.

Oppenheimer, P. (2004) Top - down network design, Cisco Press. Segunda edicion.

Odon, W. (2004) CCNA INTRO, Cisco Press. Séptima edicion.

Odon, W. (2004) CCNA ICND, Cisco Press. Séptima edicion.

Panko, R. (2004) Business data networks and telecommunications quinta edition.
McGraw-Hill.

Stalings, W. (2000) Comunicaciones y redes de computadores. 6ta. edicidn. Prentice
Hall.

Taub, H. & Schilling D. (1986.) Principles of communication systems. Segunda

edicion. McGraw-Hill.

Weber, Joseph. (2007) IPTV Crash Course. Editorial McGraw — Hill, Segunda

edicion.



23.

24.

25.

26.

81

TPCSI. (2010), Elementos basicos de un sistema de procesos en una empresa de
servicios. Recuperado de http://www.tcpsi.com/images/ciclo_bpm.gif

Spacebom. (2007). Analisis de Procesos. Recuperado de http://spacebom.com/wp-

content/uploads/2007/03/analisis-de-procesos.jpg

Umich. (2013), Changing economic nature of network resources due to network

convergence. Recuperado de http://web.si.umich.edu/tprc/papers/2004/312/ KwonNam

Tau. (2013), Curso de redes. Recuperado de http://www.tau.org.ar/base/lara.pue.udlap.
mx/redes/rede196.htm#2



DIRECTORA

Oscar Manuel Cobar Pinto, Rh.D.

DEC



