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Resumen

En el mercado de las telecomunicaciones, los clientes son exigentes con los servicios que
contratan, sobre todo, con la tendencia de la portabilidad numérica, la cual consiste en que los
usuarios pueden cambiarse a cualquier compafia conservando su mismo numero de teléfono con
servicios a menor costo (Palomino Figueroa, & Walde Ordofiez, 2016). Debido a esta tendencia;
la disponibilidad de los sistemas tiene un papel muy importante en la satisfaccién al cliente. Con
esta premisa se implementé gobernanza en una TELCO, validando una situacion inicial, lograndose
identificar el problema que generaba la falta de disponibilidad de los sistemas por medio de una
investigacion cuantitativa y cualitativa. Los resultados obtenidos por la aplicacion de gobernanza,
superan exitosamente los umbrales de los KPIS establecidos por direccién general y gerencia de Tl
de la TELCO.

Palabras clave

Gobernanza, metodologia, estructura, herramientas, KPIS.

Abstract

In the telecommunications market, customers are demanding with the services they hire,
especially with the trend of number portability, which consists of users being able to switch to any
company while keeping their same phone number with services at a lower cost (Palomino Figueroa,
& Walde Ordofiez, 2016). Due to this trend; the availability of systems has a very important role
in customer satisfaction. With this premise, governance was implemented in a TELCO, validating
an initial situation, managing to identify the problem that generated the lack of availability of
systems through a quantitative and qualitative research. The results obtained by the application of
governance, successfully exceed the KPIS thresholds established by TELCO's general direction and
IT management.

Keywords

Governance, methodology, structure, tools, KPIS.
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Introduccion

El crecimiento tecnologico en
el area de las telecomunicaciones es
altamente demandante en servicios
y, aquellos operadores que no tienen
controles, procesos, herramientas y una
estructura organizacional 6ptima en su
area de Tl, experimentaran deficiencias
en la disponibilidad de sus servicios,
especialmente en los sistemas que afectan
directamente a los clientes. Esto repercutira
en la migracion de usuarios hacia la
competencia. Por ejemplo, en Colombia en
2015 se reflejaban 35 millones de usuarios
que migraban de un operador a otro
buscando como objetivo el cumplimiento
entre expectativa y satisfacciéon o valor
percibido (Henao Colorado, 2020). El
resultado de una investigacién realizada
en una empresa de telecomunicaciones
en Lima en 2018, revela que la calidad de
servicio segun sus clientes es regular, la
empresa presenta inconvenientes con el
servicio y la fiabilidad de sus clientes en
un 43% (Castillo Estrella & Miraya Lépez,
2018).

Otro estudio realizado a la empresa

ETECSA en Holguin, en el cual se determiné
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que el nivel de servicio percibido por sus
clientes es de 50%, el cual es considerado
bajo por la falta de disponibilidad de sus
servicios comerciales (Dominguez Almaguer,
2015). Debido a la falta de disponibilidad de
los sistemas, se aplico gobernanza en una
TELCO, creando politicas, procesos, una
estructura organizacional 6ptima, utilizacién
de herramientas tecnologicas de monitoreo
y administracion y la creacion de indicadores

de desempefio.

El presente trabajo aborda los
antecedentes de la falta de recursos
y el costo que esta implica. Estudios
realizados por empresas que investigan
la disponibilidad de organizaciones de
alto nivel mediante encuestas a expertos
encargados de los departamentos de Tl
en mas de 20 paises han demostrado
que el costo anual promedio de tiempo de
inactividad para las organizaciones puede
representar hasta USD 16 millones (VEEAM,
2016). Uno de los objetivos de este articulo
es analizar los alcances investigativos
y la justificacion de la utilizaciéon de
gobernabilidad, las metodologias que
se pueden utilizar y la presentacion y
discusion de resultados obtenidos de la

implementacion de la gobernanza.
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Material y Método requerimientos por medio de ventanas de
mantenimiento. Las jefaturas o gerencias de

o las areas entrevistadas fueron:
El objetivo de la gobernanza Tl es

asegurar que la tecnologia de la informacion Administracion de bases de datos.

de una organizacion se direccione a los » Aplicaciones de gestion.

objetivos estratégicos de la empresa, por - Area de procesos

medio de mejores practicas como procesos

) . . » Direccion TI.
e implementacion de politicas que generen

valor y aseguren una buena gestién de * Data center de servidores fisicos y
recursos, riesgos y control de desempefio virtuales.

por medio de indicadores (Plata Arango, + Aplicaciones WEB

2014),

+ Aseguramientos de ingresos.
Existen normas y marcos de

» Datawarehouse.
referencias como las normas ISO, ITIL,

| tadisti ot
COBIT, entre otras. Estas ofrecen procesos Con base en la estadistica descriptiva

y técnicas precisas relacionadas con y un estudio cuantitativo, se realizo el

. . analisis y evaluacion de diversas variables
gobernanza de Tl para diferentes tipos de y

. y sub-variables que fueron afectadas en la
empresas y ayudan a los directores de

. , . _— . implementacion de la gobernanza.
tecnologia a direccionar sus objetivos hacia

los de la empresa (Vecino Pico, 2017). * Variables:

El siguiente proceso de gobernanza - Control de administracion de
de Tl se realizé durante el afio 2017 por cambio.
medio de entrevistas a cada experto o jefe - Control de monitoreo.

encargado de area o sistema que tuviera ,
- Metodologia

relacién directa con el cliente. Con la

. , . -variables:
ayuda de una encuesta o cuestionario y la Sub-variables
observacion de la puesta en produccion de - Disponibilidad de sistemas que

afectan directamente al cliente.
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- Proceso de puesta en produccion
de nuevos cambios o versiones de

software.
- Proceso de babysitting.

Las técnicas de recoleccion
adicionales fueron: Observacion y
recoleccion de informacion de procesos
durante la puesta en produccién de nuevas
versiones de software en un periodo de 3

meses.

Resultados

Metodologia de Procesos

* Proceso de puesta en produccion de

nuevas versiones de software:

El proceso de puesta en produccion
de nuevas versiones se creo durante la
ejecucion de ventanas de mantenimiento,
teniendo como objetivo ordenar, comunicar
y asignar responsabilidades a cada
area. Cada ventana de mantenimiento
es gestionada como un proyecto por
un ingeniero de aplicacién. El ingeniero

de aplicacion asignado o encargado de
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la ventana de mantenimiento tiene la

responsabilidad de:

Verificar requerimientos funcionales.

Analizar impacto de la nueva versién

de software.

Involucrar y comunicar a todas las
areas pertinentes por medio de
reuniones técnicas, capacitaciones,
evaluaciones a usuarios finales de
acuerdo a los cambios de la nueva

version.

Planificar la ventana de

mantenimiento.

Aprobar o rechazar ejecucion de

pruebas.

Planificar proceso de babysitting por

cada ventana de mantenimiento.

Autorizar inicio y fin de ventana de

puesta en produccion.

Validar ejecucién de pruebas
regresivas durante la ventana de

mantenimiento.

Notificar resultados de ventana
exitosa o rollback a involucrados

relevantes.
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Durante el proceso se realizaron los

roles con las atribuciones siguientes:
- Analista de control de calidad

» Verificar que cada caso de
prueba cumpla con los criterios

de éxito.

» Notificar y dar seguimiento de

incidencias.

» Generar y enviar reporte de

pruebas realizadas.
- Analista de sistemas

* Ejecutar paso a produccion de la

nueva version.
- Jefe de requerimientos

* Validar resultados de pruebas
realizadas por el area de control

de calidad.

» Solicitar nuevas pruebas o
extension de las mismas, si en
caso estas no son validas o

completas.

» Crear caso de babysitting en

sistema de gestidon de proyectos.
- Gerente de IT

» Autoriza y solicita Rollback de

la instalacion, si en caso el

resultado de las pruebas no son

validas.

En la figura 1 se puede observar el
diagrama utilizado del proceso creado para
la implementacion de nuevas versiones de
software, en donde durante el primer paso
del proceso, el ingeniero de aplicaciones
de Tl valida si la nueva version cumple
los requerimientos funcionales solicitados
por los usuarios o area solicitante. Si los
requerimientos son validos se realiza una
reunion técnica notificando el cumplimiento
de los mismos, de lo contrario, el ingeniero
de aplicaciones notifica los requerimientos
pendientes con la utilizacion de la plataforma

o sistema de gestion de proyectos.

Después de la reunidn técnica, el
ingeniero de aplicaciones planifica y solicita
al area de calidad realizar pruebas con
criterios de éxito. Si el resultado de las
pruebas es positivo se reportan a las areas
involucradas, de lo contrario, se notifican
las incidencias encontradas para que estas
sean resueltas inmediatamente. El siguiente
paso es validar si los usuarios finales
necesitan ser capacitados por los cambios

realizados en la nueva version y si es
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correcto evaluar si surgen algunos ajustes
o cambios durante las capacitaciones y dar

continuidad de la correccion de los mismos.

Después de validar si es requerido
0 no una capacitacion de los usuarios,
el ingeniero de aplicaciones notifica la
finalizacion de las pruebas funcionales y
publica los cambios de la nueva version,
después valida el riesgo de la nueva versién
de software a produccion, planifica y notifica
la fecha de la ventana de mantenimiento
y solicita la asignacién del proceso de
babysitting al jefe del area de requerimientos
o calidad, este ultimo asigna un numero
de caso o identificador de proyecto en la
herramienta de gestion de proyectos al
proceso de babysitting relacionandolo a la

ventana de mantenimiento.

En la ejecucion de la ventana de
mantenimiento el responsable de dar inicio
y finalizacién a la misma es el ingeniero
de aplicaciones asignado, asi como
también validar la ejecucion de las pruebas
regresivas con sus correspondientes
criterios de éxito y si el resultado es
satisfactorio notifica de la ventana exitosa a
los involucrados y solicita el paso a proceso
de babysitting, en caso contrario, solicita
autorizacion de rollback al gerente de T,
gestiona las pruebas regresivas con criterios
de éxito a la version anterior y notifica a los
involucrados los resultados del rollback y
la cancelacion del proceso de babysitting

vinculado a la ventana de mantenimiento.
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Figura

1

Proceso de instalaciéon de nuevas versiones de software

HPlamaci6n| E Ejecucion | Control
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1

Crea caso de Babysitting en

plataforma Aranda Versi

Pasa a produccion de nueva

Resultado de pruebas con

criterios de éxilo

Valida resultados de ventana de
mantenimienio

Proceso de Babysitting

La creacion del proceso de

babysitting se realizé por la necesidad de

asegurar que cualquier sistema afectado de

manera directa o indirecta por una ventana

de mantenimiento funcione correctamente

posterior a la puesta en produccion de una

nueva version de software. Durante este

proceso se realizaron los roles con las

responsabilidades siguientes:

o0 Seguimiento de caso o ticket

Jefe de Area de Control de Monitoreo:

asignado por el sistema de gestion de

proyectos del proceso de acuerdo a

tipo de impacto, ventana y tiempo de

monitoreo.
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o Planificar y asignar recursos al equipo
de monitoreo y numero de caso de

monitoreo.

o Enviar informe de resultados posterior

al monitoreo a todos los involucrados

o Analisis, entrega de fallas
encontradas y notificar a los

involucrados.
« Operario Area de Control de Monitoreo:

o Ejecutar monitoreo 24/7 de acuerdo a
tipo o impacto de la ventana y tiempo

asignado.

o Identificar y validar alertas generadas

por monitoreo.

o Validar tiempo de monitoreo asignado
a la ventana de mantenimiento ya

puesta en produccion.
» Jefe de Requerimientos:

o Notificar resultados y estado final
de caso en el sistema de gestion de

proyectos para estadisticas.

o Cierre de caso o ticket en sistema de

gestion de proyectos.
+ Gerente de IT:

o Validar fallos, toma de decision de

rollback o correcciones y notificar a

Revista Analisis
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los involucrados.

* Representante del Comité de Control de

Cambios:
o Solicitar rollback al area de TI.
o Solicitar al area de Tl correcciones.
* Ingeniero de Aplicaciones

o Planificar rollback de acuerdo a

impacto con personal capacitado.

o Validar y coordinar las correcciones

necesarias.
* Analista de Control de Calidad:

o Validar pruebas regresivas,
funcionales, de procesos, de

aplicaciones y de recuperacion.

En la figura 2 se puede observar
como se realizan las pruebas pertinentes
de acuerdo al tipo de impacto de la ventana
realizada y se notifican los resultados de las
mismas a las areas relevantes, indicando si
el proceso de monitoreo y control fue exitoso
o se tuvo que realizar rollback a la ventana
de mantenimiento de la version puesta en
produccion, con la autorizacion previa del

comité de control de cambios.
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Figura 2
Proceso de Babysitting

Tiempo faltant

(Monitoreo de sistemas, posterior a una ventana de mantenimiento)
Planeacion |I Ejecucion

Operario(s) IACM

Impacto Alto——————» 4
Control |

Verificar TODOS los sistemas de
aplicacion con base de datos

Jefe de drea | ACM 2| Jefe de drea | ACM 3|  Operario(s) /| ACM

[Proceso de nuevas | |
| versiones |

Validar datos de ventana de
imiento en Aranda
(impacto. tiempo de monitoreo)

Asignar caso de Aranda a Monitoreo 24/7 de acuerdo a tipo
equipo de monitoreo de impacto de ventana y iempo
asignado

T Operario(s) /ACM

l 'C“' Impacto Medio |

Verificar SOLO sistemas afectados y
base de datos

Validar Alerta

Pruebas
Correclas

& =
o

Ingeniero de aplicaciones 18
de gestion / TI

Representante del
comité / CCC

Operario(s) /ACM

Impacto Bajo

e
7
U Sin Alerta

Verificar UNICO sistema afectado y

Realizar ROLLBACK con Solicitar Rollback al rea de Ti su base de datos
personal capacitado
— Con Alerta
Rollback
21| Anlsta de conurol de B s Ingeniera de )
calidad | QA aplicaciones / TI 1 Gerente TI / CCC 12| Jefe de Area / ACM 8|  Operario(s) IACM
Validar pruebas regresivas Planificar Rollback de acuerdo a Validar fallas, toma de decisidn de : 8 " "
funcionales, de procesos, de impacta RollbackiCorreccion y notificar a Mo 15 e ok ko ¥ [/aatcion 4 g oo
aplicaciones y de recuperacion Tl involucrados notificar a T
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6 st gl "
(”D—L ’1 feaal I 15| aplicaciones / TI " comhsscoC I
1 Tiempo cumplido
Validar pruebas funcionales, de Coordinar las corecciones Solicitar al drea de TI 10| defe de requerimientos /T1
proceso y de aplicaciones necesarias corecciones. T
9| Jefe de Area/ ACM
Ingresar resultado final en Aranda
’ Con Cormecciones pors eatacksticas
ingeniero Nalificar resultados a lodos los
aplicacionss / Tl /J\ invelucrados
or Sin Correcci I

Validar si es necesario otras
correcciones \—/

11 Jefe de requerimientos / T1 Y -
/" Informe do casode

{ jtoreo generado por |
\ Aranda /
Cierre de caso en Aranda " ' /

Estructura Organizacional y esta integrada por jefes o expertos de los
sistemas en gestion con el cliente.

Optima
La segunda es el area de control de

monitoreo (ACM). Esta es la encargada
Se crearon dos areas, la primera

de validar la disponibilidad de los sistemas
es el area o comité de control de cambios

que tienen relacion directa con el cliente. En
(CCC), cuya funcion principal es la

la figura 3 se puede observar la estructura
validacion del tipo de riesgo de la ventana

utilizada para la implementacion de
de mantenimiento y la aprobacion del paso a

gobernanza.
produccion de la nueva version de software
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Figura 3

Estructura organizacional

62

Desarrollo I _-'_. L
(lefe)

BackOffice
(Iefe)

Corporativo
Direccion General
" O R [ |
Clientes Marketing Recursos Humanos Econamico y financiero
(Director) | (Director) (Direclor) (Director)
I
! P | || Distribuidores | | sur Contratacion Fiscalizacion
(Jefe) {Jefe) (1efe) {1efe)
|| Pymes | | Este Farmation Contabilidad
(Jefe) (jefe) (Jefe) (tefe)
Cadenas || Norte
(Jefe) Jefe)
Bancos n Oeste
(Jete) (Jefe)

Herramientas Tecnolégicas

Se utilizaron tres herramientas

tecnoldgicas, con la siguiente secuencia:

* La primera denominada ARANDA,
que es una sistema de gestion de
proyectos y fue utilizada por el area de
requerimientos para llevar la trazabilidad
de las ventanas de Mantenimiento por

medio de un caso o ticket.

* La segunda herramienta denominada

NAGIOS, fue utilizada por el area

Revista Analisis
de la Realidad Nacional ~ »)» Debate D)

Investigacion
(Jefe)

———gq——-

de control de monitoreo para llevar

la administracién y control de todos

los servidores donde se encuentran
instaladas las aplicaciones o base de
datos de los sistemas que tienen relacién

directa con el cliente.

La tercera herramienta que se utilizd

fue EXCEL para recolectar informacion,
analizarla y generar un reporte de calculo
de indicadores o KPIS mensuales,

avalados por la gerencia de TI.
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Generacion de KPI'S Disponibilidad de Sistemas
Con la implementacién de los Este indicador contempla todos los
nuevos procesos de puesta en produccion sistemas que tienen relacién directa con
de nuevas versiones y babysitting y la el cliente y se acordo con la gerencia de
optimizacién de la estructura organizacional, IT la ponderacién de los mismos, prioridad
se conciliaron con el gerente de IT de la de servicio y los minutos aceptados de no
operadora de telecomunicaciones, los disponibilidad por mes. Con este indicador
siguientes indicadores o KPIS: se comenzo6 a medir la implementacion de
los nuevos procesos y el trabajo realizado
por la nueva estructura organizacional
durante tres meses consecutivos. (Ver Tabla 1)
Tabla 1
Analisis de disponibilidad
Andlisis de Disponibilidad de si: que tienen relacian directa con el cliente final
Primer MES do MES Tercer MES
|sistemas que tienen relacién directa Aceptados de | Disponibilidad Minutos de |C % Disponibilidad en  |Minutos de |Cumplimiento |% Disponibilidad en de |Cumpl |% DI bilidad en
;:onelclienteﬂnal NO disponibilidad Aceptada Afectaciéon _|por Sistema Minutos Aceptados Afectacién |por Sistema Minutos Aceptados |Afectacion |por Sistema | Minutos Aceptados
|Aplicaciones_Internas 45 8% 99.90% 100.00% 100.000% 0 100.00%1 100.000%
EAEIIcacIones WEB 43 8% 99.90% 225 100.00%| 100.000%| 0 100.00% 100.000%
|CRM 45 10% 99.90% 100.00% 100.000% [ 50.00%
|Sistema Tarificador de CDRS 24 14% 99.90% 0 100.00%| 100.000%
;Oracle Financials 45 8% 99.90% 0 100.00% 100.000%
Portabilidad de i6 45 10% 99.90% 0 100.00% 100.000%
|Prepago 24 14% 99.90% 0 100.00% 100.000%|
P i g 45 12% 99.90% 0] 100.00% 100.000%
Eslstema de gestién de facturacién 45 16% 99.90% 30| 100.00% 99.933%
|Totales generales 361 100% 99.90% 120 99.967%

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Ventanas Exitosas

Este indicador fue creado con en
el visto bueno de gerencia de Tl con un

umbral o porcentaje por mes de 95.00%.
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En la figura 4 se observan los resultados de
tres meses consecutivos del porcentaje de
ventanas exitosas, alcanzando un 100% de

éxito en las ventanas del ultimo mes.
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Porcentaje de ventanas exitosas aceptadas por gerencia de Tl
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80.000% -+

Primer Mes

Segundo Mes

i % Ventanas exitosas por mes =ss»%, Ventanas exitosas aceptadas

| 100.000%

Tercer Mes

Discusion de resultados

Aportes de la Implementacién de
Procesos y Politicas

La investigacion ha dejado ver que
toda empresa de telecomunicaciones, para
cumplir con un buen nivel de servicio a sus
clientes, necesita establecer gobernanza,
alineando las estrategias de la empresa
de acuerdo a las exigencias del mercado
competitivo y fortaleciendo el trabajo en

equipo entre todas las areas por medio de

Revista Analisis
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la direccion general. Principalmente, con la
creacion de una mejor relaciéon directa con el
departamento de T, dandole la importancia
del rol que ésta realiza dentro de la
empresa, para dar una alta disponibilidad de
todos los sistemas e impactar positivamente
en los servicios de sus clientes (Marulanda y
otros, 2017).

Se desarroll6 una metodologia
de procesos, en donde se demostrd que
durante la implementacion de los mismos,
al principio existia el temor a cambio por los
usuarios de las areas involucradas, porque

los resultados del primer mes no fueron los
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esperados, pero conforme se establecian
correctamente los procesos y cada quien
cumplia su rol y responsabilidades, los
resultados al tercer mes del proyecto fueron
exitosos, concluyendo que los procesos de
nuevas versiones de software y babysitting

son validos.

Aportes de la Implementacién de
Nuevas Areas y Asignacién de
Responsabilidades

Durante la creacién de procesos
y politicas se acordd, con la direccion
general, la participacion obligatoria de los
jefes de todas las areas o departamentos
relevantes para la creacion del comité de
control de cambios (CCC), con la asignacion
de responsabilidades, obligaciones
y penalizaciones. Al mismo tiempo la
direccién general autorizé presupuesto al
departamento de TI, para la creacion del
area de control de monitoreo (ACM) por
lo que se contrato personal técnico para
el control y monitoreo 24/7 del proceso de
babysitting y los sistemas que tienen una

relacion directa con los clientes.

La creacion exitosa de la

estructura organizacional, la asignacion
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de presupuesto para la contratacion de
recursos humanos para el area de monitoreo
y la participacién obligatoria de los jefes en
el comité de control de cambios, fortalecio
la asignacion de roles y responsabilidades
en las areas involucradas y, sobre todo, la
toma de decisiones en situaciones criticas
o de alto impacto; en conjunto con direccion
general en la puesta en produccion de
cualquier ventana de mantenimiento,
lograndose sinergia en todas las areas a
través de una mejor comunicacion y fluidez

de informacion.

Aportes de la Implementacién de
Herramientas de Tecnologias

Después de la implementacion
realizada de procesos, politicas,
creacion de areas y asignacion de roles
y responsabilidades, se observo que se
tenia que llevar la trazabilidad y control
de los resultados de cada ventana de
mantenimiento a donde todas las areas
involucradas pudieran aportar y consultar
en cualquier momento. Se utilizé la
herramienta Aranda, creando una instancia
exclusiva dentro de la misma para gestionar
cada ventana de mantenimiento como un

proyecto.
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Se instal6 la herramienta Nagios
en todos los servidores, esto con el
objetivo de llevar un tablero de control y
monitoreo de cada sistema y se utilizé la
herramienta Excel para graficar y presentar
resultados a todas las areas. La utilizaciéon
de herramientas tecnoldgicas con licencia
para las areas involucradas, especialmente
el comité de control de cambios y el area
de control y monitoreo para el seguimiento
de los procesos de puesta en produccion
de nuevas versiones de software y
babysitting fue 6ptima. Ademas, resulté
de gran ayuda para generar y demostrar
los resultados mensuales con respecto los
KPIS autorizados por la direccion general y

certificados por la gerencia de TI.

Aportes de la Implementacién de
KPIS

Para llevar una medicién de avance
de la implementacion de este proyecto
se crearon los umbrales de porcentaje de
disponibilidad de los sistemas y el porcentaje
de ventanas exitosas, estos fueron validados
y aceptados por la direccion general y el
gerente de TI. Los resultados del primer
mes de los indicadores de disponibilidad y
ventanas exitosas no fueron satisfactorios,

pero al tercer mes estos indicadores
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superan los umbrales establecidos por la
gerencia Tl del 99.9% de disponibilidad de
los sistemas y el 95% de implementacion

de ventanas de mantenimiento exitosas,
logrando un resultado exitoso con la
implementacion de este proyecto y mantener
e incrementar su indice de satisfaccion de

sus clientes.

Conclusiones

Se implementé satisfactoriamente la
metodologia de gobernanza de Tl sobre los
sistemas de informacién que impactan en
forma directa los servicios de los clientes de
una TELCO con la ayuda de una estructura
organizacional 6ptima con asignacion de
roles y responsabilidades y la utilizacién de
herramientas tecnologicas con licencia para
la gestidn de proyectos, control y monitoreo
de la implementacion de los procesos de
nuevas versiones de software y babysitting,
logrando superar los umbrales de los
indicadores establecidos por gerencia de
Tl de una disponibilidad de los sistemas
del 99.9% y ventanas de mantenimiento
exitosas del 95% en un tiempo promedio de

3 meses.
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