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RESUMEN 

 

El estado competitivo en el mercado de las telecomunicaciones en la actualidad, ha 

hecho que empresas dedicadas a este negocio estén forzadas a mejorar la calidad de sus 

servicios para aumentar la satisfacción y fidelidad de sus clientes. Esta mejora es posible 

mediante la aplicación de  estándares  internacionales en la gestión de los procesos, 

permitiendo mejorarlos, o de ser el caso,  implementar nuevos de acuerdo a las 

necesidades de la empresa. Considerando lo expuesto, el presente trabajo está orientado 

en el diseño e implementación de un modelo para el control de las rutinas de operación y 

mantenimiento de los equipos que conforman la red IP/MPLS de la Corporación 

Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP). El modelo propuesto fue desarrollado en 

base a  los marcos de referencia ETOM (Enhanced Telecom Operation Map), ITIL 

(Information Technologies Infraestructure Library) y COBIT (Control Objetives for 

Information and Related Technology), que permitieron desarrollar un modelo que se 

ajustó a las necesidades de la empresa y que sirvió para mejorar los procesos que 

actualmente utilizan. Para implementar el modelo propuesto se diseñó un portal web 

basado en lenguaje de programación PHP, y se utilizó el sistema de gestión de bases de 

datos MYSQL. Por último se realizó una prueba piloto en un ambiente controlado para 

verificar su funcionamiento. 
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ABSTRACT 

 

The competitive state in the telecommunications market today, has made companies 

engaged in this business are forced to improve the quality of their services to increase 

customer satisfaction and customer loyalty. This improvement is possible using 

international standards in management processes, allowing improve it, or if appropriate, 

implement new ones according to the needs of the company. Considering the above, the 

present work is oriented in a model's design and implementation for the operation 

routines control and the equipments maintenance that are part of IP / MPLS network of 

the National Telecommunications Corporation (CNT EP). The proposed model was 

developed based on frameworks ETOM (Enhanced Telecom Operation Map), ITIL 

(Information Technology Infrastructure Library) and COBIT (Control Objetives for 

Information and Related Technology), which were used to develop a model that was 

adjusted to the company needs and it served to improve the processes currently used. To 

implement the proposed model was designed a web portal based on PHP programming 

language, and the management system MySQL database was used. Finally, a pilot test 

was conducted in a controlled environment to verify proper operation. 
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CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN 
 

1.1. Antecedentes 

 

La Corporación Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP) es una empresa pública 

ecuatoriana que brinda  servicios de telefonía fija local, regional e internacional, acceso 

a internet estándar y de alta velocidad, televisión satelital y telefonía móvil en el 

territorio nacional.  

En la actualidad “CNT EP posee una red nacional con tecnología IP/MPLS (Multi 

Protocol Label Switching), una de las mejores a nivel de toda Sudamérica, 

implementada mayoritariamente con tecnología CISCO que se encuentra a la vanguardia 

de innovación” (Corporación Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, 2015). 

La fama de las redes IP/MPLS se debe: 

A su capacidad para integrar voz, vídeo y datos en una plataforma común con 

garantías de calidad de servicio (QoS), y de ofrecer  a los administradores la 

flexibilidad para desviar tráfico sobre la marcha en caso de fallo de enlaces y 

congestión de red. Además, la ingeniería de tráfico y la precisión e inteligencia del 

encaminamiento basado en MPLS, permiten empaquetar más datos en el ancho de 

banda disponible y reducir los requerimientos de procesamiento en los routers. Se 

trata pues, de una tecnología de red efectiva en costes, rápida y altamente escalable. 

(Networkworld, 2007) 

Las rutinas de operación y mantenimiento (O&M) que se ejecutan en la red IP/MPLS 

de CNT EP, permiten prevenir fallos que complican la disponibilidad y la calidad de los 

servicios que la empresa ofrece a sus clientes. 

Frente a la importancia de las rutinas de operación y mantenimiento, es necesario que 

las empresas de telecomunicaciones desarrollen sus propios modelos de rutinas 

siguiendo los marcos de referencia ETOM (Enhanced Telecom Operation Map), ITIL 

(Information Technologies Infraestructure Library) y COBIT (Control Objetives for 
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Information and Related Technology), que permitirán desarrollar un modelo que se 

ajuste a  sus necesidades y  servirá para mejorar los procesos que actualmente utilizan o, 

si es necesario crear nuevos. 

 

1.2. Justificación e Importancia 

 

La Corporación Nacional de Telecomunicaciones posee múltiples rutinas de 

operación y mantenimiento para su red IP/MPLS, las cuales están establecidas 

fundamentalmente en la experiencia de sus ingenieros y en las demandas que día a día 

surgen. Sin embargo, no cuentan con un objetivo principal que rija cada acción que se 

realiza, de manera que se implementan herramientas que con el paso del tiempo caen en 

desuso. 

Otra característica hallada en las rutinas de operación y mantenimiento es su enfoque 

en el conocimiento de los equipos de la red y su funcionamiento, excluyendo los 

objetivos del negocio y los procesos necesarios que permitan tener un mejoramiento 

constante.  

La oportunidad de mejora descrita anteriormente, se ve reflejada en el área de 

operación y mantenimiento de la red IP/MPLS de la Corporación Nacional de 

Telecomunicaciones, que actualmente cuenta con procesos formalizados de la ISO 

27000, pero no cuenta con procesos formalizados para las actividades de operación y 

mantenimiento. 

Por las razones mencionadas, el presente proyecto busca el diseño de un modelo de 

procesos para las rutinas de operación y mantenimiento de la red IP/MPLS de la CNT 

EP,  basado en los marcos de referencia ITIL, COBIT  y ETOM, ya que dichos marcos, 

al ser combinados, generan valor agregado permitiendo obtener un alto nivel de 

disponibilidad de los servicios y aumentar la satisfacción de los clientes de la empresa. 

 

 

 

 



3 

1.3. Objetivos 

 

1.3.1. General 

 

Diseñar  e implementar  un modelo para el control de las rutinas de operación y 

mantenimiento de la red IP/MPLS de CNT EP, apoyándose en las mejores prácticas de 

los marcos de referencia ETOM, ITIL y COBIT 

 

1.3.2. Específicos 

 

 Realizar un estudio exploratorio de los métodos, procesos de operación y 

mantenimiento de la red IP/MPLS de la CNT EP  para generar el diagnóstico.  

 

 Identificar los procesos relacionados con las rutinas de operación y 

mantenimiento de la red IP/MPLS de la CNT EP a ser mejorados o creados. 

 

 Identificar y evaluar los aportes de los marcos de referencia ETOM, ITIL y 

COBIT a los procesos relacionados con las rutinas de operación y mantenimiento 

de la red de IP/MPLS. 

 

 Diseñar un portal Web que permita probar los procesos  del modelo propuesto.   

 

 Integrar al portal Web el archivo maestro de la Red IP/MPLS, para que pueda ser 

actualizado y permita la extracción de reportes con el cálculo de indicadores base 

en línea.  

 

 Realizar una prueba piloto en un escenario controlado para evaluar el 

funcionamiento del  modelo propuesto 
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1.4. Resumen de Contenidos 

 

Las temas principales que abarca el presente proyecto: Diseño e implementación de 

un modelo para el control de las rutinas de operación y mantenimiento de acuerdo a las 

mejores prácticas ETOM, ITIL y COBIT para la red IP/MPLS de la corporación  

nacional de telecomunicaciones (CNT EP), están  resumidos en seis capítulos que se 

mencionan a continuación. 

El primer capítulo se titula Introducción, y está formado de tres partes: Antecedentes, 

Justificación e Importancia, y Objetivos. En antecedentes se hace una breve explicación 

de cómo se originó el interés por el tema, en justificación e importancia se mencionan 

las razones por las que el proyecto debe ser realizado y la importancia del mismo para el 

departamento de Operación y Mantenimiento de la plataforma IP/MPLS de la 

Corporación Nacional de Telecomunicaciones. Como punto final está el objetivo general 

y específicos del proyecto.  

En el  segundo capítulo se encuentra el Fundamento Teórico acerca de la red de 

transporte MPLS, los marcos de referencia eTOM, ITIL, COBIT, y los servidores web. 

Todos los temas tienen una introducción y un desglose en subtemas.  

En el tercer capítulo se encuentran especificados cada uno de los procesos para las 

diferentes gestiones por medio de un análisis a detalle y basado en la información 

proporcionada por parte de ingenieros que conforman el departamento de O&M de la 

Corporación Nacional de telecomunicaciones. 

En el cuarto capítulo se explica todo el proceso de diseño y desarrollo del portal web 

basado en el modelo propuesto. Se explica a detalle el código de programación y las 

herramientas utilizadas para levantar el servidor web y el portal web. 

En el  quinto capítulo se explica cada una de las pruebas de funcionamiento 

realizadas al  portal web y los resultados obtenidos.  

El sexto capítulo se titula Conclusiones y Recomendaciones, y se exponen las 

conclusiones del presente proyecto, al igual que las recomendaciones y las propuestas de 

trabajos futuros. 
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CAPÍTULO  II 

2. FUNDAMENTO TEÓRICO 
 

2.1. Red de transporte MPLS 

 

2.1.1. Introducción  

 

El número de personas con acceso a internet en la actualidad aumenta en todo el 

mundo forzando a las empresas de telecomunicaciones a disponer una red de transporte 

que permita brindar una variedad de servicios a través de una única infraestructura, que 

brinde diferentes niveles de calidad de servicio, soporte aplicaciones en tiempo real y la 

integración servicios. Esta necesidad ha promovido la investigación, el estudio y 

desarrollo de nuevas tecnologías para las redes de transporte y como solución surge el 

estándar MPLS (MultiProtocol Label Switching) que busca reducir costos en su 

mantenimiento, ser escalable, soportar  aplicaciones en tiempo real  y mejorar la 

seguridad. 

La creciente popularidad de MPLS (Multi-Protocol Label Switching) no solo se debe 

a su capacidad para integrar voz, vídeo y datos en una plataforma común con 

garantías de calidad de servicio (QoS), hay que sumar las mejoras del rendimiento y 

la disponibilidad que se obtienen con esta tecnología, así como su soporte de una 

amplia y escalable gama de servicios. Su topología de muchos-a-muchos (any-to-any) 

ofrece a los administradores la flexibilidad para desviar tráfico sobre la marcha en 

caso de fallo de enlaces y congestión de red. Además, la ingeniería de tráfico y la 

precisión e inteligencia del encaminamiento basado en MPLS permiten empaquetar 

más datos en el ancho de banda disponible y reducir los requerimientos de 

procesamiento a nivel de router. Se trata, pues, de una tecnología de red efectiva en 

costes, rápida y altamente escalable. (Networkworld, 2007) 

 

Es importante recordar que el estándar MPLS se trata de una técnica para encaminar 

tráfico IP, no de un servicio y tiene su base en las ideas de Tag Switching (Cisco), ARIS 

(IBM), IP Switching (Ipsilon)  y otras tecnologías, que tenían la intención de utilizar la 

ingeniería de tráfico de las redes orientadas a la conexión, como ATM y Frame Relay, a 

las redes IP (no orientadas a la conexión). 
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2.1.2. Definición de MPLS 

 

MPLS son las siglas de una tecnología de red de transporte que significa 

Conmutación de Etiquetas Multiprotocolo (Multiprotocol Label Switching), y basa su 

funcionamiento en el etiquetado de paquetes en base a criterios de prioridad o calidad 

(QoS). 

MPLS se encuentra ubicado en medio de la capa de enlace de datos y de red tomando 

como referencia el modelo OSI, como se muestra en la figura 1. 

 

 
Figura 1. Modelo OSI y MPLS. 

Fuente: (González & Domínguez, 2013) 

 

MPLS acopla múltiples soluciones para la conmutación multinivel que fueron 

propuestos por diferentes fabricantes en los años 90, por esta razón MPLS se presentó 

como reemplazo de la arquitectura IP sobre ATM, porque permite el uso y la 

construcción de túneles y mediante el  etiquetado acelera el encaminamiento de los 

paquetes. 
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 MPLS integra la capa 2 (enlace de datos) y  capa 3 (red) del modelo de referencia 

OSI, lo que permite  combinar de manera eficaz las funciones de control de Ruteo (capa 

de red) con la rapidez y sencillez de la conmutación de capa 2 (Enlace de Datos).  

Sin embargo se debe tener en cuenta lo siguiente: 

MPLS es el avance más reciente en la evolución de las tecnologías de Routing y 

Forwarding en las redes IP, lo que implica una evolución en la manera de construir y 

gestionar las redes que se requieren para esta época. Los problemas que presentan las 

soluciones actuales de IP sobre ATM, tales como la expansión sobre una topología 

virtual superpuesta, así como la complejidad de gestión de dos redes separadas y 

tecnológicamente diferentes quedan resueltos con MPLS, al combinar en uno solo lo 

mejor de cada nivel (la inteligencia del Routing con la rapidez del Switching), MPLS 

ofrece nuevas posibilidades en la gestión de Backbones, así como en la provisión de 

nuevos servicios de valor agregado. (Barberá, 2000) 
 

2.1.3. Funcionamiento  

 

El funcionamiento de la tecnología MPLS tal como se muestra en la figura 2 se 

resume en lo siguiente:  

  Es un mecanismo de transporte de datos que reenvía el tráfico mediante la 

asignación de etiquetas a los paquetes. 

 Las etiquetas son asignadas y retiradas en el borde de la red de acuerdo a la 

dirección que siguen los paquetes. 

 El reenvío de los paquetes es realizado por los routers internos de la red tal como 

se muestra en la figura 2.  
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Figura 2. Intercambio de Etiquetas 

Fuente: (Bizkaia, 2013) 

 

2.1.4. Arquitectura de una red MPLS 

 

Una red MPLS está conformada por dos clases de dispositivos tal como se muestra en 

la figura 3 y son:  

 LSR (Label Switch Routers) o Router P (Provider Router). 

Tiene como principal función  el reenvío de los paquetes mediante la utilización de  

las etiquetas de MPLS. Este dispositivo tiene todas sus interfaces habilitadas para 

soportar tráfico MPLS. 

 LER o PE Router (Label Edge Router). 

Tiene la función de aplicar o remover la etiqueta MPLS a los paquetes. En este 

dispositivo solo algunas de sus interfaces están habilitadas para soportar tráfico  

MPLS, mientras que otras no están habilitadas. 
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Figura 3. Arquitectura de una Red MPLS. 

Fuente: (Bizkaia, 2013) 
 

2.1.5. Aplicaciones de la tecnología MPLS 

 

Las principales aplicaciones que en la actualidad tiene MPLS son: 

 Ingeniería de tráfico: La característica principal de la ingeniería de tráfico es 

acomodar el tráfico de la red a los recursos físicos que dispone la misma, con el 

objetivo de nivelar la utilización de los recursos de forma óptima, obteniendo 

como  resultado que no se utilicen demasiados recursos si no se los necesita. 

A inicios de los años noventa: 

Los métodos para adaptar los flujos de tráfico a la topología física de las redes IP eran 

elementales. Los flujos de tráfico seguían el camino más corto calculado por el 

algoritmo IGP. En casos de congestión de algunos enlaces, el problema se resolvía a 

base de añadir más capacidad a los enlaces es así que ingeniería de tráfico consiste en 

trasladar determinados flujos que se encuentran en enlaces congestionados, a otros 

enlaces más descargados aunque estén fuera de la ruta más corta (con menos saltos) 

como se muestra en la figura 4. (Barberá, 2000) 
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Figura 4. Ingeniería de tráfico MPLS 

Fuente: (Barberá, 2000) 

 

La aplicación de la ingeniería de tráfico MPLS se puede implementar sobre una red 

IP, sin depender de la existencia por debajo de una infraestructura ATM, todo el proceso 

es más flexible y tiene costos de planificación menores, facilidad de gestión para el 

administrador de la red, y como resultado el cliente tiene mayor calidad en su servicio. 

 Clases de servicio (CoS): MPLS tiene la capacidad de clasificar el tráfico en 

clases según el Modelo DiffServ propuesto por la IETF. El modelo especifica los  

mecanismos para diferenciar la clase de tráfico a la que corresponde un paquete, 

otorgando prioridades según el criterio del administrador de la red tomando en 

cuenta las necesidades de los usuarios. Con esta característica los servicios 

comunes como la navegación (WWW), la transferencia de archivos o el correo 

eléctrico en los cuales el retardo no es un punto  crítico tienen menos prioridad  

que otros servicios en los que el retardo puede empeorar la calidad del servicio 

(vídeo y voz) y afectar la satisfacción del cliente. 

 Redes Privadas Virtuales (VPNs): Una red privada virtual “permite a un 

proveedor de servicios crear algo similar a una conexión de línea dedicada entre 

dos puntos a través de Internet, sin necesidad de adquirir una conexión fija. 

Utilizando redes VPN, el tráfico es dirigido rápidamente a lo largo de la ruta de A 

y B, de manera que pueden crearse intranets y extranet a través de infraestructura 

privada o compartida” (Rodríguez, 2002). 
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Con MPLS los enrutadores que necesitan tener información sobre las VPN son 

aquellos que están en el borde de las red, mientras que los tuteadores que se encuentran 

en el core solo transmiten el tráfico, como resultado esto ayuda a que las tablas de 

enrutamiento sean más fáciles de manejar para los dispositivos.  

 

2.1.6. Ventajas de las Redes IP/MPLS 

 

Las principales ventajas que MPLS son las siguientes: 

 Calidad de servicio (QoS): El beneficio principal de los servicios que utilizan 

MPLS “reside en su capacidad para aplicar calidades de servicio (QoS) mediante 

la priorización del tráfico en tiempo real, una prestación clave cuando se quiere 

introducir voz y vídeo en las redes de datos” (Networkworld, 2007). 

 Ahorros en los costos: Al utilizar tecnología MPLS se aumenta la capacidad de 

las redes, otorgando al administrador mayor control de la red lo que se traduce en 

menores costos y mayor satisfacción de los clientes. 

 Recuperación ante fallos: Las redes MPLS tienen la capacidad de recuperarse 

ante algún inconveniente ya que: 

Permiten conectar los centros de datos y otros emplazamientos clave mediante 

múltiples conexiones redundantes a la nube MPLS y, a través de ella, a otros 

sitios de la red. Además, los sitios remotos pueden ser reconectados fácil y 

rápidamente a las localizaciones de backup en caso de necesidad; a diferencia de 

lo que ocurre con las redes ATM y Frame Relay, en las cuales se requieren 

circuitos virtuales de backup permanentes o conmutados. Esta flexibilidad para la 

recuperación del negocio es precisamente una de las principales razones por la 

que muchas empresas se están decantando por esta tecnología. (Networkworld, 

2007) 

 Monitorización de tráfico: MPLS facilita la monitorización del tráfico, ya que 

gracias a la utilización de etiquetas los paquetes son identificados fácilmente. 
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 Aplicaciones en tiempo real: Las aplicaciones que son  sensibles  a  los  

retardos tales como voz y video se benefician al utilizar la tecnología ya que 

“cuando los flujos son transportados sobre un camino conmutado MPLS, este 

permanece inalterable ante los cambios en la topología y condiciones de la red” 

(España, 2003). 

 

2.2. eTOM  

 

2.2.1. Introducción 

 

La organización Telemanagement Forum TMF implemento el modelo eTOM 

(enhanced Telecomunication Operations Map),  y fue desarrollado en base a la Red de 

Gestión de Telecomunicaciones (RGT). 

El TeleManagement Forum que es una organización  internacional que reúne a varios 

proveedores de servicios  de telecomunicaciones, y tiene el objetivo de facilitar la 

automatización de los procesos de negocios de las empresas para que aumenten su  

rentabilidad. 

 Específicamente, el trabajo del TM Forum incluye (Forum, 2002): 

 Establecer una dirección operacional en forma de procesos de negocios. 

 Concordar en cuanto a la información que necesita fluir de un proceso de 

actividad a otro. 

 Identificar un entorno de sistemas realistas para dar soporte a la interconexión de 

sistemas de soporte operacionales. 

 Permitir el desarrollo de un mercado y productos reales para integrar y 

automatizar los procesos de operaciones de la industria de las 

telecomunicaciones. 
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2.2.2. Red de Gestión  de Telecomunicaciones (RGT) 

 

La industria de las telecomunicaciones adopta el modelo de la red de gestión de las 

telecomunicaciones (RGT) como un método que describe lógicamente la manera de 

gestionar un negocio de  proveedor de servicio. Es importante recordar que el modelo de 

la RGT implantó el concepto de arquitectura basado en capas lógicas. 

 

2.2.2.1. Arquitectura Lógica  de RTG  

 

La arquitectura lógica de RTG tiene cuatro capas que están distribuidas en forma de 

pirámide o triángulo, con la gestión del negocio en la punta, la gestión del servicio en la 

segunda capa, la gestión de red en la tercera capa, y la gestión de elementos en la cuarta 

capa.  

Al utilizar un modelo basado en capas las decisiones de gestión en cada una son 

diferentes pero al mismo tiempo deben estar relacionadas entre sí, como por ejemplo “es 

necesario disponer de información detallada para mantener una central de conmutación 

en funcionamiento (en la capa de gestión de elementos), pero sólo es necesario un 

subconjunto de dicha información para mantener la red en funcionamiento (por ejemplo, 

si la red funciona a plena capacidad)” (Unión Internacional de Telecomunicaciones, 

2004).  

En la siguiente gráfica  se observa  la arquitectura lógica por capas de RTG: 
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         Figura 5.Arquitectura lógica por capas de RGT 

         Fuente: (Unión Internacional de Telecomunicaciones, 2004) 

 

A continuación se describe los niveles que conforman la arquitectura lógica basada 

en capas de la Red de Gestión de Telecomunicaciones:  

 Gestión de elementos  

Es la capa encargada de gestionar los elementos de la red sobre una base individual o 

grupal, además soporta una serie de funciones que son proporcionadas por la capa de 

gestión de red.  

 Gestión de Red  

Es la capa que tiene  responsabilidad en la gestión de la red soportada por la capa de 

gestión de elementos. En esta capa están ubicadas las funciones referentes a la gestión de 

una zona geográfica ya que es común que exista completa visibilidad  de toda la red, por 

lo tanto brinda a la capa de gestión de servicio una visión independiente de la tecnología.  

 Gestión de Servicios  

La gestión de servicios está unida con todos los aspectos y características  de los 

servicios que se ofrece a los clientes o que están disponibles para nuevos o potenciales 

clientes, y por lo tanto es responsable de los mismos. Las principales funciones que 

cumple esta capa son el procesamiento de los pedidos de servicio, la facturación y la 

atención de quejas.  

 Gestión del Negocio  

La capa de gestión del negocio asume responsabilidad total de la empresa y es la 

encarga de realizar tareas para fijar metas y no se centra completamente en lograr las 
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mismas, pero puede ser el punto principal  de acción en casos que se necesite acción 

ejecutiva. Es parte de la gestión total una empresa y se relaciona con otros sistemas de 

gestión.  

 

2.2.3. Definición de eTOM (Enhanced Telecom Operations Map) 

 

ETOM (Enhanced Telecom Operations Map) es un estándar de procesos para 

empresas de telecomunicaciones enfocado en los negocios que nos brinda un estándar 

para categorizar todas actividades relacionadas con el negocio. Define estandarización 

de términos para facilitar la negociación entre los proveedores de servicios, proveedores 

terceros, otros proveedores de servicios y los clientes.  

Además  eTOM permite (Unión Internacional de Telecomunicaciones, 2004): 

 Orientar los trabajos claramente a definir requisitos de negocio detallados, 

acuerdos sobre la información, contratos de aplicación de negocio y 

especificaciones del modelo de datos compartidos (con intercambios entre 

aplicaciones o sistemas), así como revisar la consistencia de los resultados 

obtenidos. 

 Relacionar las necesidades de negocio con las normas disponibles o requeridas 

 Tener una visión común de los procesos por parte de proveedores de equipos, 

creadores de aplicaciones e integradores para poder construir sistemas de gestión 

que combinen desarrollos externos e internos. 

El Marco General de  eTOM está compuesto por  tres agrupaciones de procesos: 

Estrategia, Operaciones y Gestión de Empresa. Estos procesos son guías o prácticas que 

las empresas del sector de las telecomunicaciones pueden utilizar para crear, mejorar o 

perfeccionar los procesos existentes, también brinda información sobre las mejores 

prácticas en procesos de negocio para el área de Telecomunicaciones que permite definir 

una estructura de procesos general o parcial dentro de una organización.  

La figura 6 contiene una visión general y resumida de los procesos de las tres 

agrupaciones que conforman eTOM (Estrategia, Operaciones y Gestión de Empresa), 

incluidos sus niveles inferiores. 
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Figura 6. Marco del proceso de negocio eTOM (procesos nivel 0) 

Fuente: (Unión Internacional de Telecomunicaciones, 2004) 

 

2.2.4. Áreas de procesos de eTOM 

 

 Estrategia, Infraestructura y Producto: Contiene   todos     los    procesos   que 

permiten desarrollar una estrategia, construir la infraestructura, desarrollar y 

gestionar los productos, así́ como implementar procesos para los que desarrollan y 

gestionan la Cadena de suministro. Hay que tomar en cuenta que en eTOM el 

termino infraestructura no solo abarca la instalaciones tecnológicas de información 

también incluye la infraestructura utilizada soportar  procesos funcionales tal como 

la Gestión de las Relaciones con el Cliente. 

- Agrupamientos Verticales  
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En la tabla 1 se visualiza un resumen de los procesos que conforman los 

agrupamientos verticales en el área de  Estrategia, Infraestructura y Producto según 

eTOM. 

 

Tabla 1 Agrupamientos verticales Estrategia, Infraestructura y Producto 

Agrupamientos verticales Estrategia, Infraestructura y Producto 

        

Fuente: (Rincón, 2010) 

 

- Agrupamientos Horizontales 

En la tabla 2 se visualiza un resumen de los procesos que conforman los 

agrupamientos horizontales en el área de  Estrategia, Infraestructura y Producto según 

eTOM. 
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Tabla 2 Agrupamientos horizontales Estrategia, Infraestructura y Producto 

Agrupamientos horizontales Estrategia, Infraestructura y Producto 

  Fuente: (Rincón, 2010) 
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 Operaciones: El eje  central  de eTOM  es  el área  de  Operaciones  que  abarca 

todos los procesos en materia de operación y gestión con el cliente como se muestra 

en la figura 7, también es una guía para los procesos que posibilitan una operación 

directa con el cliente y  como parte de las operaciones también se incluye la gestión 

de ventas y la gestión de las relaciones con el proveedor o aliado (Rincón, 2010). 

 

Figura 7. Agrupación de procesos en el área de Operaciones según eTOM 

Fuente: (Anías & Sánchez, 2011) 

 

- Agrupamientos Horizontales 

En la tabla 3 se visualiza un resumen de los procesos que conforman los 

agrupamientos horizontales en el área de Operaciones según eTOM. 
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Tabla 3 Agrupamientos horizontales en el área  Operaciones  

Agrupamientos horizontales en el área  Operaciones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Rincón, 2010) 

 

- Agrupamientos Verticales  

En la tabla 4 se visualiza un resumen de los procesos que conforman los 

agrupamientos verticales en el área de Operaciones según eTOM. 
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Tabla 4 Agrupamientos verticales Operaciones 

Agrupamientos verticales Operaciones 

       Fuente: (Rincón, 2010) 

 

 Gestión empresarial: Según eTOM el área de  Gestión Empresarial contiene los 

procesos elementales para que cualquier negocio funcione y están relacionados a los 

negocios lo que permite a toda empresa funcionar normalmente. Los procesos de 

gestión empresarial son a nivel de empresa, metas, objetivos y se relacionan con 

otros procesos operacionales, de infraestructura o producto.  

- Procesos 

En la tabla 5 se muestra un resumen de los procesos que se realizan en el área de 

Gestión Empresarial según eTOM. 
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Tabla 5 Agrupamientos gestión empresarial 

Agrupamientos gestión empresarial 

Fuente: (Rincón, 2010) 

 

 

 

 



23 

2.2.5. ITIL (Information Technology Infraestructure Library)  

 

2.2.6. Introducción 

 

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información (Information 

Technology Infrastructure Library ITIL) está formada por 5 libros de consulta en los 

cuales son una guía de conceptos y prácticas para la gestión y desarrollo de servicios de 

TI, en general “es un compendio de publicaciones, o librería, que describen de manera 

sistemática un conjunto de buenas prácticas para la gestión de los servicios de 

Tecnologías de la Información (TI)” (Ríos, 2014). 

 

2.2.7. El Ciclo de vida del Servicio  

 

La estructura de ITIL está basada en el Ciclo de vida de Servicio conformada de 5 

volúmenes como se muestra en la figura 8 y  son los siguientes (ITIL® Foundation, 

2011):  

 Estrategia del Servicio (SE): Se enfoca en tratar la gestión de servicios como un 

activo estratégico. 

 Diseño del Servicio (SD): Se enfoca en los principios y métodos para la 

transformación de objetivos estratégicos en portafolios de servicio y activos.  

 Transición del Servicio (ST): Se enfoca en el proceso de transición para la 

mejora o implementación de servicios nuevos.  

 Operación del Servicio (SO): Se enfoca en las mejores prácticas para gestionar 

la operación de servicio. 

 Mejora Continua del Servicio (CSI): Se enfoca en brindar una guía para el 

mantenimiento o creación del valor que la empresa ofrece a sus clientes. 
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Figura 8. Ciclo de vida del servicio 

Fuente: (Arma, 2015) 

 

2.2.8. Estrategia del Servicio  

 

El objetivo de la estrategia del servicio para una empresa de TI según ITILv3 es 

(Camacho & Sánchez, 2012):  

 Funcionar y permitir  un crecimiento exitoso a largo plazo  

 Hacer de la Gestión de Servicios  un activo estratégico  

 Reconocer las relaciones entre los servicios, sistemas o procesos  gestionados y 

los modelos de negocio. 

 Examinar un entorno y  poder ofrecer servicios con valor para los clientes.  

 

Actividades  

 Desarrollar  ofertas 

 Definir el mercado 

 Desarrollar los activos estratégicos  
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  Preparar la ejecución  

Procesos 

 Gestión de la cartera de servicios  

 Gestión de la demanda  

 Gestión financiera 

 

2.2.9. Diseño del Servicio  

 

Brinda una guía para el diseño, desarrollo de servicios y  procesos de la Gestión de 

Servicio (Camacho & Sánchez, 2012). 

 

Procesos  

 Gestión de los niveles de servicio  

 Gestión del catálogo de servicios  

 Gestión de la disponibilidad  

 Gestión de la seguridad de la información  

 Gestión de aprovisionamiento  

 Gestión de la capacidad  

 Gestión de continuidad de los servicios de TI  

 

2.2.10. Transición del servicio  

 

Brinda una guía para desarrollar y mejorar las capacidades para realizar una 

transición a servicios nuevos o modificarlos. “Lo anterior se traduce en como los 

requerimientos de la Estrategia del Servicio, diseñados por el diseño del Servicio son 

trasladados a producción o puestos en operación mientras se controla el riesgo de falla“ 

(Camacho & Sánchez, 2012).  
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Procesos  

 Gestión del cambio  

 Activos del servicio y gestión de la configuración  

 Gestión de implementación y versiones  

 Planeación y soporte de la transición  

 Validación del servicio y prueba  

 Evaluación  

 Gestión del conocimiento  

 

2.2.11. Operación del servicio 

 

Brinda una guía para conseguir eficiencia y efectividad en la entrega y soporte de 

servicios que  permite asegurar valor al cliente y al proveedor del servicio. 

 

Procesos  

 

 Gestión de eventos 

Este proceso permite gestionar eventos a lo largo del ciclo de vida, que incluye la 

detección, entendimiento y determinación de una acción apropiada de control. 

Un evento puede ser registrado mediante un registro de eventos manual o ser la 

entrada en un sistema de logs del dispositivo o aplicación que genere el evento. 

 Gestión de incidentes 

Es el responsable de la gestión de los eventos que causen interrupción del 

servicio con el propósito de restaurar el servicio rápidamente y reducir el 

impacto en las operaciones del negocio, esto con el propósito de garantizar que 

se cumplan los niveles de servicio acordados. 

Todos los incidentes deben ser registrados, deben tener un número referencial 

único, que debe incluir la fecha y la hora en la que se generó. Se debe registrar 
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toda la información de importancia sobre el incidente, incluyendo su prioridad y 

categorización. 

 Gestión de problemas 

Es el proceso encargado de gestionar el ciclo de vida de los problemas ya que  

ITIL define un problema como la causa raíz de los incidentes 

 Gestión de consultas 

Es el proceso encargado de la gestión de las peticiones de los usuarios. Las 

consultas que generalmente se toman en cuenta en este proceso son: cambios de 

hardware, adición de usuarios, cambios de claves o reseteo de passwords. 

 Gestión de acceso  

Es el proceso encargado de brindar permisos de acceso a los usuarios  para 

utilizar servicios especificados en el Catálogo de Servicios y evitar el acceso a 

los usuarios que no tengan autorización. 

Es el encargado de la realización de las políticas de seguridad y permite la 

confidencialidad e integridad de los datos de la organización.  

 

Funciones  

 

 Service Desk 

Brinda un punto de contacto entre los usuarios y servicios, además tiene la 

función de registrar todas las llamadas, categorizarlas, priorizarlas, canalizar su 

resolución, documentar el progreso y mantener  informado al usuario sobre su 

llamada, es decir  que para cada llamada de servicio deben realizar el proceso 

para su tratamiento adecuado.                                    

 Gestión técnica 

Brinda  destrezas técnicas y los recursos para dar soporte a la operación de los 

servicios de TI. La gestión técnica tiene un rol importante en el diseño, pruebas  

y liberación de los servicios TI.  
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En  pequeñas empresas, dicha gestión se puede realizar a través de un 

departamento, pero en empresas grandes  varios departamentos realizan la 

gestión. 

 Gestión de operaciones de TI  

Es la función encargada de las actividades de mantenimiento para la gestión de la 

infraestructura TI y tiene como  objetivo principal  asegurar el cumplimiento de 

los niveles de servicio acordados. 

 Gestión de aplicaciones  

Es la función encargada de gestionar las aplicaciones utilizadas en la operación 

del servicio en el ciclo de vida (diseño, desarrollo, requerimientos, despliegue, 

operación y optimización). 

 

2.2.12. Mejora continua de servicio  

 

Brinda una guía para crear y mantener el valor para los clientes a través de un mejor 

diseño, y operación de los servicios. Hay que recordar que la mejora continua del 

servicio no es una fase en el  ciclo de vida ya que cumple un rol  en todo el ciclo y su 

objetivo principal es perfeccionar los servicios de TI (Camacho & Sánchez, 2012).  

 

Procesos  

 Modelo para mejorar en 7 pasos  

 Reporte de servicios 

 Medición de los Servicios 

 Retorno de Inversión para la Mejora Continua del Servicio  

 

2.3. COBIT 4.1 (Control Objetives for Information and related Technology) 

 

COBIT (Control Objectives for Information and related Technology) es un marco de 

referencia que contiene herramientas para brindar soporte orientado a suplir las 
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necesidades de las empresas en temas técnicos, de control y riesgos, que permiten un 

trabajo conjunto entre las gerencias, esto se logra mediante la aplicación de políticas 

claras y de buenas prácticas (IT Governance Institute, 2007).  

Implementar COBIT como marco de referencia sobre TI tiene muchos beneficios 

entre los cuales podemos mencionar los siguientes (IT Governance Institute, 2007): 

 Mejor alineación, con base en su enfoque de negocios  

 Una visión de lo que hace TI entendible para la gerencia  

 Responsabilidades definidas con base en su orientación a procesos  

 Tiene aceptación de reguladores y terceros 

 Utiliza un lenguaje común 

 Cumple los requerimientos COSO (Committee of Sponsoring Organizations) 

para el ambiente de control de TI. 

 

2.3.1. Administración de Problemas DS10 

 

Una efectiva administración de problemas requiere  

La identificación y clasificación de problemas, el análisis de las causas desde su raíz, 

y la resolución de problemas. El proceso de administración de problemas también 

incluye la identificación de recomendaciones para la mejora, el mantenimiento de 

registros de problemas y la revisión del estatus de las acciones correctivas. Un 
efectivo proceso de administración de problemas mejora los niveles de servicio, 

reduce costos y mejora la conveniencia y satisfacción del usuario. (Institute, 2007) 
 

2.3.2. Clasificación 

 

 Identificación  y Clasificación de Problemas DS10.1 

Implementar los procesos con sus respectivos pasos para clasificar e identificar  

problemas que se presentan como parte de la gestión de incidentes. En dicho proceso 

se toma en cuenta criterios de categorización y priorización.  
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 Rastreo y Resolución de Problemas DS10.2 

Es el encargado del proceso para la identificación y clasificación de los problemas 

para determinar su causa raíz considerando: 

- Errores conocidos y sospechados 

- Todos los elementos de configuración asociados 

- Problemas e incidentes sobresalientes 

- Seguimiento de las tendencias de los problemas. 

 Cierre de Problemas  DS10.3 

Se encarga de “disponer de un procedimiento para cerrar registros de problemas ya 

sea después de confirmar la eliminación exitosa del error conocido o después de 

acordar con el negocio como manejar el problema de manera alternativa” (Institute, 

2007). 

 Integración de las Administraciones de Cambios, Configuración y Problemas 

DS10.4 

Tiene el objetivo de garantizar una apropiada “administración de problemas e 

incidentes, integrar los procesos relacionados de administración de cambios, 

configuración y problemas, monitorear cuánto esfuerzo se aplica en apagar fuegos, 

en lugar de permitir mejoras al negocio y, en los casos que sean necesarios, mejorar 

procesos” (Institute, 2007). 

 

2.3.3. Relación eTOM, ITIL Y COBIT 

 

En figura 9 se observa una matriz con las relaciones entre los procesos de los tres 

marcos de trabajo donde se puede observar que es posible relacionar ETOM, ITIL y 

COBIT para mejorar procesos de operación y mantenimiento. 
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Figura 9. Matriz de relación entre eTOM, ITIL Y COBIT 

       Fuente: (Camacho & Sánchez, 2012) 

 

2.4. Herramientas para el monitoreo de red 

 

2.4.1. Cacti 

 

Es una herramienta que permite monitorizar y generar gráficas estadísticas de los 

dispositivos conectados a una red, los cuales deberán tener activo el protocolo SNMP 

(Protocolo simple de administración de red), el cual hace posible el intercambio de 

información de administración entre dispositivos. 

Cacti es una aplicación que funciona con Apache, Php y Mysql, es decir, admite la 

visualización y gestión de la herramienta a través del navegador web. 
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2.4.2. Cisco prime  

 

Cisco Prime es una herramienta propietaria de Cisco para la gestión de redes que 

provee a los departamentos relacionados con las Tecnologías de las Información  un 

eficiente manejo de las redes, sus servicios y aplicaciones. 

 

2.5. Herramientas para el desarrollo web 

 

2.5.1. Php (Hypertext Preprocessor) 

 

PHP (Hypertext Preprocessor) es un lenguaje de programación abierto y de libre 

difusión que se ejecuta del lado del servidor por ello es utilizado para el desarrollo web  

ya que permite crear contenido dinámico y aplicaciones para servidores. PHP puede ser 

incrustado en HTML y  permite  interactuar  con servidores de bases de datos como 

MySQL, Oracle , Postgres, Microsoft SQL Server, DB2  ODBC, SQLite  y Firebird. 

 

2.5.2. Mysql 

 

Mysql es un sistema que goza de gran popularidad y fue creado para la 

administración de bases de datos relacionales, hay que recordar que una base de datos es 

un conjunto ordenado o estructurado de datos y la información que almacena puede ser 

como la de una agenda o libro de visitas, o puede almacenar información más específica 

como la que se utiliza en una tienda en línea o la generada en una red empresarial.  

Una base de datos relacional guarda información en tablas separadas en vez de 

almacenarla en una sola, esta característica le brinda velocidad y flexibilidad a las 

búsquedas que el usuario o administrador realice. Las siglas SQL de Mysql significan 

Lenguaje Estructurado de Consulta y se utiliza para manipular las bases de datos 

relacionales 
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Mysql tiene la característica de ser Open Source lo que significa que cualquier 

persona lo puede utilizar y modificar, solo basta descargar el software de Internet y 

configurarlo para empezar a utilizarlo. La persona que posea la necesidad puede estudiar 

el código fuente y realizar cambios de acuerdo a sus necesidades ya que  Mysql posee 

licencia GPL (Licencia Pública General GNU). 

 

2.5.3. Canvas Js 

 

Es una librería basada en Javascript que brinda herramientas para realizar gráficas 

estadísticas y como característica principal tiene la capacidad de funcionar 

conjuntamente con otros lenguajes tales como PHP y Json, lo que la convierte en una 

herramienta poderosa para la construcción de gráficas interactivas sin comprometer el 

mantenimiento y  funcionalidad de la aplicación web en la que se implemente. 

Canvas JS tiene en sus librerías una gran variedad gráficas que son fáciles de crear y 

manipular con HTML 5, y que se ejecutan fácilmente en dispositivos electrónicos como 

iPhone, iPad, Android, Windows Phone, PC de escritorio, etc.  

 

2.6. Consideraciones para la instalación del servidor WEB 

 

Para crear el servidor web es necesario tener en claro las funciones de los siguientes 

elementos que se mencionan a continuación: 

Me Linux: Es una distribución de Linux que ocupa pocos recursos del equipo con la 

ventaja de ser un sistema operativo muy robusto, estable y rápido. En el sistema 

operativo también se instala XAMPP server que permite desarrollar aplicaciones y 

páginas web. En la figura 15 se puede observar el logotipo de Linux. 
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Figura 10. Logotipo de Linux 

Fuente: (6Fusion, 2015) 

 

SSH: Es el nombre de un protocolo que nos permite establecer una conexión remota 

de forma segura y confiable. 

Filezilla: Es el nombre de un software que funciona como cliente FTP  y que 

permitirá establecer una conexión remota con el servidor para el intercambio de 

archivos. 

 

 

 

 

 

Figura 11.  Logotipo del programa Filezilla 

Fuente: (PHP, 2011) 

 

XAMPP  es  una plataforma de software libre, que permite correr un servidor 

Apache en prácticamente cualquier sistema operativo, de esta característica  se derivan 

sus iniciales que significan lo siguiente: 

 X: Significa que funciona en  cualquier sistema operativo sea Windows, Linux y 

OS X. El sistema operativo instalado en el servidor y con el cual se trabaja para 

la realización del presente proyecto es UBUNTU 10.2. 

 A : Es la letra inicial de Apache el cual es un servidor web HTTP de código 

libre que puede ser instalado en plataformas basadas en Unix, Windows y OS X. 

Tiene la función de gestionar las aplicaciones del lado del servidor generando 

respuestas en el lado del cliente.  



35 

 M: Es la letra inicial de Mysql el cual es un sistema de gestión de bases de datos 

relacional y es en donde se almacenan los datos que se ingresados por medio de 

las aplicaciones web implementadas. 

 P: Es la letra inicial de PHP que es un lenguaje de programación diseñado para 

el desarrollo web de contenido dinámico. 

Para el correcto funcionamiento de PHP  es necesario instalar los siguientes 

paquetes que vienen incluidos en la versión completa de XAMPP: 

 php5-mysql: Este paquete posee módulos para realizar conexiones de la base de 

datos Mysql de forma directa desde scripts PHP. 

 php-pear: Este paquete permite un acceso al repositorio PEAR, el cual es un 

almacenamiento de código para las extensiones de PHP.  

 php5-gd: Este paquete contiene librerías GD de PHP utilizadas para el 

procesamiento y tratamiento de imágenes con este lenguaje de programación. 

 php5-mcrypt: Este paquete posee una biblioteca Mcrypt formada de varios modos 

de cifrado en scripts PHP. 

 php5-curl: Este paquete posee la librería CURL que permite conectar servidores 

para obtener archivos de protocolos FTP, HTTP, Gopher. 

 libssh2-php: Este paquete está formado de enlaces que permiten la utilización de 

conexiones del protocolo SSH con PHP. 
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     CAPÍTULO III 

3. MODELO 

 

3.1. Introducción 

 

Para implementar el modelo se toma como referencia la fase de Operación del 

Servicio según ITIL v3, ya que es la responsable de todas las tareas de operación y 

mantenimiento del servicio. También es importante recordar que ITIL v3 “introduce 

como elemento básico el concepto de función, que puede ser brevemente definida como 

una unidad especializada en la realización de una cierta actividad y que es la responsable 

de su resultado” (ITIL® Foundation, 2011). 

 

3.2. Gestión de Eventos 

 

3.2.1. Horarios para la entrega del reporte de turno 

 

La entrega del reporte de turno lo realizará el personal de acuerdo a la asignación de 

turnos en los horarios establecidos por la jefatura de O&M Plataformas IP/MPLS de 

acuerdo a la tabla 6. 

 

Tabla 6 Horario para el personal encargado 

Horario para el personal encargado 

 HORARIO TURNO 

Lunes a Viernes 08H00 a 15H00 NOC Guayaquil 

15H00 a 22H00 NOC Quito 

22H00 a 00H00 NAIQ  

Sábado y  

 Domingo 

08H00 a 16H00 NAIQ 

16H00 a 00H00 NAIQ 
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Adicional el  personal de la contratista enviará el denominado paso de turno del 

monitoreo realizado en el horario Martes a Sábado de 00:00-8:00. El seguimiento de las 

alarmas críticas presentadas en el paso de turno estará a cargo del Departamento de 

acuerdo al turno indicado en la Tabla 6 Horario para el personal encargado. 

 

3.2.2. Reporte de turno  

 

El personal asignado de acuerdo a la Tabla 6 enviará un correo electrónico a las 

direcciones designadas por el Departamento la finalización del turno. El correo deberá 

tener en el asunto la fecha y  horario de acuerdo al siguiente formato: 

Asunto: Reporte de Turno dd/mm/aaaa HH:MM- HH:MM 

Ejemplo: Reporte Turno 15/05/2016 08:00- 16:30 

El contenido del reporte de turno de monitoreo y soporte de IP/MPLS, se lo enviará 

de acuerdo al formato indicado en la Figura 12, que consta de dos secciones principales: 

MONITOREO Y SOPORTE. 

 

 

Figura 12. Reporte de turno de monitoreo y soporte de IP/MPLS 

Fuente: (CNT, 2015) 
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Figura 13. Ejemplo del reporte de turno de monitoreo y soporte  

Fuente: (CNT, 2015) 

 Monitoreo 

En esta sección mostrada en la Figura 13 se reportará los eventos críticos, que  son 

los eventos que afectan la disponibilidad de los equipos bajo la responsabilidad de O&M 

Plataformas IP/MPLS. 

- Alarmas críticas 

Se indicará la presencia o no de alarmas Críticas pendientes de solución reportadas 

por la Herramienta Cisco Prime Network. 

- Mapa 

El monitoreo se enfocará en los cinco mapas principales de la  Herramienta Cisco 

Prime Network que contienen la red IP/MPLS de la CNT E.P y son: 

1_CNT CORE INTERNET NETWORK 

2_CNT CORE EDGE Critics 

3_CNT NAIQ 

4_CNT MPLS NETWORK 

5_ OTROS 
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En cada sección se colocará el gráfico solo de las alarmas críticas encontradas en el 

Mapa. En el gráfico se debe poder visualizar los campos Last Modification Time, 

Descripctión, Location y Acknowledge como se muestra en la Figura 14. 

 

Figura 14. Alarma Crítica 

 

En el punto 5_ OTROS se indicará los eventos críticos  pendientes de solución para 

equipos bajo la administración de O&M Plataformas IP/MPLS que no se encuentren 

integrados en la herramienta Cisco Prime Network. 

 

 Requerimientos  para la descripción eventos críticos 

 

El área de  O&M Plataformas IP/MPLS determinó que los elementos para la describir 

un evento crítico en el reporte son los siguientes: 

- Equipo 

- Falla detectada 

- Acción requerida 

- Inicio del evento  

- Personal a quien se escala 

 

 Descripción  de eventos pendientes de solución 

 

Se describirá en el reporte mostrado en la Figura 13 la presencia de algún evento 

crítico en los equipos bajo la responsabilidad de O&M Plataformas IP/MPLS que se 

encuentren sin solución. La descripción deberá contener información como: equipo, falla 

detectada, acción requerida,  inicio del evento y personal a quien se escala. Ejemplo: 

- Se apertura el incidente INC12345 para el equipo HOSTNAME  por la presencia 

de una falla en (parte afectada) a  las HH:MM se requiere (Acción Correctiva). El 

evento se encuentra escalado  a (personal a cargo de la solución o revisión). 
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INC12345 corresponderá al número de incidente creado por el NOC a el área O&M 

Plataformas IP/MPLS. 

 

 Soporte 

En esta sección del reporte mostrado en la Figura 13 se indicará los soportes 

referentes a servicios de clientes que están en equipamiento cuya responsabilidad está a 

cargo de O&M Plataformas IP/MPLS. 

- Soporte pendiente 

Se indicará por medio del reporte mostrado en la Figura 13 si existe o no algún 

soporte pendiente por ser atendido por parte del personal de  O&M Plataformas 

IP/MPLS. 

 

 Descripción de soporte pendientes de solución 

En esta sección del reporte se describirá el soporte pendiente de solución, donde se 

deberá detallar según los requerimientos del departamento lo siguiente: el equipo en el 

que se requiere la revisión, servicio del cliente/plataforma, de ser el caso incidente y el 

escalamiento realizado. Ejemplo: 

- Se requiere soporte  en el equipo HOSTNAME  correspondiente al servicio 

(número de servicio del cliente/plataforma) Referencia (Inc en el Remedy o 

Correo).  

En el caso de existir algún soporte pendiente de solución será necesario adjuntar el 

correo de seguimiento. 

 

3.2.3. Registro de un evento  

 

La determinación del impacto de un evento se dará en base a lo indicado a 

continuación: 

 Alta: Cuando todos o una parte de los servicios soportados en los equipos de la 

plataforma IP/MPLS estén totalmente caídos o presentan pérdidas entre diferentes 

plataformas. 
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 Media: Perturbaciones que afecten la funcionalidad de los servicios o daños de 

una parte de los componentes o subcomponentes de los equipos de la plataforma 

IP/MPLS. 

 Baja: Soporte técnico de problemas menores que no tienen afectación de 

servicios, referentes a los equipos de la plataforma IP/MPLS. 

 

El área de  O&M Plataformas IP/MPLS determinó que los campos para registrar un 

evento son los siguientes: 

 Ingeniero Asignado: Ingeniero que a quien fue reportado el evento. 

 Turno: Horario designado. 

 Impacto: Identificar de acuerdo a lo que corresponde según lo mencionado 

anteriormente. 

 Monitoreo/Soporte: Identificar de acuerdo a lo que corresponde. 

 Descripción del evento: Descripción del evento reportado. 

 Causa del evento: Causa del evento por lo que se generó el evento. 

 Área responsable del evento: Se identifica el área responsable de ser posible. 

 Estado del evento: Colocar el estado del evento (cerrado o pendiente). 

 Inicio-fecha: Colocar la fecha y hora del inicio del  evento. 

 Final-fecha: Colocar la fecha y hora de la finalización del  evento. 

 

El personal de turno procederá con el registro en el archivo designado, el cual 

contiene los elementos antes mencionados, el mismo que se encuentra ubicado en el 

directorio asignado al Departamento. 
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3.3. Gestión de Incidentes  

 

3.3.1. Identificación del incidente o soporte 

 

 Incidente 

El equipo de trabajo O&M plataformas IP/MPLS que se encuentra cumpliendo sus 

funciones en el turno NOC o de standby recepta el ticket por parte del NOC notificando 

la presencia de alguna anomalía en la red.  

 Soporte 

Son los requerimientos realizados por el personal que pertenece al NOC (mediante un 

ticket en el Remedy) solicitando realizar pruebas o configuraciones en los equipos 

MPLS. 

Tanto para la atención de la incidencia como soporte se deberá solicitar al NOC las 

pruebas de primer nivel realizadas, con el fin de recopilar la información e identificar el 

evento. 

 

3.3.2. Registro de la incidencia o soporte 

 

El área de  O&M Plataformas IP/MPLS determinó que los campos para registrar un 

incidente o soporte son los siguientes: 

 Ing. Asignado: Ingeniero que a quien fue reportado el incidente o soporte. 

 Incidente/soporte: Identificar de acuerdo a lo que corresponde teniendo en 

cuenta las definiciones antes mencionadas. 

 Número de incidente: Número de incidente registrado en el Remedy. 

 Impacto: Pudiendo ser alto o medio. 

 Hostname: Equipo en el que se reporta la incidencia. 



43 

 Descripción: Descripción del incidente reportado, si se realizó el escalamiento 

al proveedor, se deberá colocar el número de incidente con el que está siendo 

atendido. 

 Causa: Causa por la que se generó la interrupción o reducción de calidad del 

servicio. 

 Servicios afectados: Indicar los servicios que fueron afectados, ejemplo: 

internet corporativo, internet masivo, telefonía fija, telefonía móvil, etc. 

 Acciones realizadas: Detallar paso a paso las acciones ejecutadas para la 

solución. 

 Área responsable: Se identifica el área responsable del incidente. 

 Pendiente: Acción pendiente de realizar. 

 Conclusiones y recomendaciones: Se indica las conclusiones o 

recomendaciones que dejo el incidente. 

 Estado del incidente: Colocar el estado del incidente (cerrado o pendiente). 

 Inicio-fecha hora: Colocar la fecha y hora del inicio del  incidente. 

 Final-fecha hora: Colocar la fecha y hora de la finalización del  incidente. 

 Tiempo de solución: Se registra el tiempo total de solución del incidente  

 

El personal de turno NOC receptará reporte de un incidente o soporte y procederá con 

el registro en el archivo el cual contiene los elementos antes mencionados, el mismo que 

se encuentra ubicado en el directorio asignado del Departamento. 

 

3.3.3. Determinación del impacto 

 

La determinación del impacto del incidente se dará en base a lo indicado a 

continuación: 

 Alta: Cuando todos o una parte de los servicios soportados en los equipos de la 

plataforma IP/MPLS estén totalmente caídos o presentan pérdidas entre diferentes 

plataformas. 
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 Media: Perturbaciones que afecten la funcionalidad de los servicios o daños de 

una parte de los componentes o subcomponentes de los equipos de la plataforma 

IP/MPLS. 

 

3.3.4. Escalamiento y notificación 

 

 Impacto alto 

 

En el caso que el impacto del incidente/soporte sea ALTO se deberá notificar de 

inmediato al Líder de Zona, Líder Técnico y Jefe de O&M Plataformas IP/MPLS de 

acuerdo al Escalamiento de la O&M Plataformas IP/MPLS (Figura 15). 

Posterior se revisará si el o los equipos cuentan con algún contrato de SLA, de ser así 

se escalará el incidente para la revisión del proveedor quienes continuaran con la 

revisión de acuerdo al procedimiento establecido, paralelamente el ingeniero de turno 

continuará con la determinación de la causa y solución del incidente/soporte. 

 

 Impacto medio 

 

En el caso que el impacto del incidente/soporte sea medio, el ingeniero de turno 

procederá con las pruebas necesario para determinar la causa y solución. 

En el caso de que el ingeniero de turno no encuentre la causa o solución, procederá a 

verificar si el equipo cuenta con algún contrato de SLA, de ser así procederá a escalará 

el incidente para la revisión del proveedor. En el caso de que el equipo no cuente con el 

algún contrato de SLA y el ingeniero de turno no logre identificar ya sea la causa o 

solución, se deberá escalar al Líder de Zona, Líder Técnico y Jefe de O&M Plataformas 

IP/MPLS. 
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3.3.5. Aplicación de la acción correctiva  

 

En el caso de que la aplicación de la acción correctiva implique riesgo de afectación 

se procederá de acuerdo a los procedimientos que el departamento tiene definidos para 

mantenimiento preventivos. En el caso de la acción correctiva no implique riesgo de 

afectación procederá con la aplicación. 

 

 

3.3.6. Notificación y registro de la solución 

 

Una vez encontrada la solución definitiva o temporal del incidente/soporte se 

procederá a notificar al NOC de las acciones correctivas mediante correo electrónico, 

además de procederá a registrar en el Remedy. Adicionalmente  se completará el registro 

en el archivo maestro de incidencias de los siguientes campos: 

 Pendiente: Colocar si es necesario realizar alguna acción para la solución definitiva 

del incidente. 

 Fin-fecha hora: Fecha y hora en la que se recupera la disponibilidad del servicio o 

se atiende le soporte. 

 Conclusiones y recomendaciones: conclusiones y recomendaciones respecto a la 

generación del incidente y su solución. 

 

3.3.7. Seguimiento de la incidencia 

 

El líder técnico en base a lo registrado en el Archivo Maestro en los campos 

pendiente, conclusiones y recomendaciones dará seguimiento a las tareas necesarias de 

ser el caso para la solución definitiva, para lo cual trabajará en conjunto con el Líder de 

Zona. 
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Figura 15. Escalamiento 

Fuente: (CNT, 2015) 

 

3.4. Gestión de problemas  

 

La Gestión de Problemas se refiere a los procesos que permiten evitar que existan 

incidencias y determinar las posibles soluciones a las mismas dentro de la red IP-MPLS. 

La persona a cargo de la entrega de resultados de la Gestión de Problemas es el líder 

técnico. 

Para dicha gestión se incluye el concepto de optimización mediante la cual se busca la 

forma de buscar mejores resultados en la resolución de un problema. 
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3.4.1. Entrega de informes 

 

La frecuencia de entrega de los informes referentes a la Gestión de Problemas es 

Mensual. Los informes deben ser entregados dentro de los primeros 10 días de cada mes 

según las políticas del Departamento y se deben colocar en la carpeta destinada para 

dicho propósito. 

 

3.4.2.  Registro de un problema 

4.  

El área de  O&M Plataformas IP/MPLS determinó que los campos para registrar un 

problema  son los siguientes: 

 Ing. Asignado: Ingeniero que a quien fue reportado el incidente o soporte. 

 Problema/optimización: Identificar de acuerdo a lo que corresponde teniendo 

en cuenta las definiciones antes mencionadas. 

 No incidente: Número de incidente registrado en el Remedy. 

 Impacto: Pudiendo ser alto, medio o bajo. 

 Hostname: Equipo en el que se reporta el evento. 

 Descripción: Descripción del problema reportado, si se realizó el escalamiento 

al proveedor, se deberá colocar el número de incidente con el que está siendo 

atendido. 

 Causa: Causa por la que se generó la interrupción o reducción de calidad del 

servicio. 

 Servicios afectados: Indicar los servicios que fueron afectados, ejemplo: 

internet corporativo, internet masivo, telefonía fija, telefonía móvil, etc. 

 Acciones realizadas: Detallar paso a paso las acciones ejecutadas para la 

solución definitiva. 

 Área responsable: Se identifica el área responsable del incidente. 

 Pendiente: Acción pendiente de realizar. 
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 Estado del problema: Colocar el estado del incidente (cerrado o pendiente). 

 Inicio-fecha hora: Colocar la fecha y hora del inicio del  incidente. 

 Final-fecha hora: Colocar la fecha y hora de la finalización del  incidente. 

 Tiempo de solución: Se registra el tiempo total de solución del incidente   

3.  

3.5. Gestión de Consultas 

 

3.5.1. Disponibilidad de equipos 

 

Para el cálculo de la disponibilidad de un equipo se debe tomar en cuenta los 

siguientes conceptos: 

 Tiempo Medio Entre Fallas (MTBF): Es la medida de la periodicidad con la 

que ocurren las fallas en un equipo. El MTBF se puede definir como el tiempo 

medio durante el cual un equipo está disponible sin presentar interrupciones.  

 Tiempo Medio De Restauración (MTTR): Es el tiempo que toma la 

restauración de una falla en un equipo.  

 Disponibilidad: Es una función de las variables MTBF y MTTR como se muestra 

en la Figura 16, con dicha fórmula se calcula la probabilidad de que un 

dispositivo permanezca operativo tomando en cuenta el tiempo entre fallas del 

equipo, al igual que el tiempo que demora en reparar un equipo cuando existe una 

falla. El valor MTBF del equipo se obtiene en base al cálculo de todos los MTBFs 

asociados a los componentes que lo conforman y es proporcionado por el 

fabricante. 
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Figura 16.Cálculo de la disponibilidad 

Fuente: (Cisco, 2016) 

 

A continuación se describe el procedimiento para el cálculo de la disponibilidad que 

se lo realizará en base al registro de incidentes relacionados a equipos que se encuentren 

bajo la administración de O&M Plataformas IP/MPLS. 

El cálculo de la disponibilidad se realiza para los equipos de responsabilidad de 

MPLS y solo aplica para el siguiente escenario según el requerimiento del 

Departamento:  

 El cliente cuenta con un solo CE (router frontera de cliente que solicita el 

servicio) y un solo PE (router frontera del proveedor) 

El escenario descrito puede ser considerado como un sistema en serie como se 

muestra en la Figura 17, por tal razón la disponibilidad  de la red será la multiplicación 

de la disponibilidad de cada equipo. 

 

 

Figura 17. Disponibilidad de un sistema en serie 

 Fuente: (EventHelix, 2016) 
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3.5.2. Registro de una consulta 

 

Los campos que deberá registrar en el portal según los requerimientos del 

Departamento son los que se indica a continuación: 

 Ingeniero asignado: Ingeniero que solicita. 

 Petición: El tipo de petición que puede ser interna o externa. 

 Prioridad: Se define el nivel de prioridad de la petición. 

 Tipo: Tipo de consulta o petición. 

 Descripción: Se realiza una descripción de la consulta o petición. 

 Estado: Se registra el estado de la petición o consulta. 

 Fecha inicio: Se registra la fecha que se realiza la petición o consulta. 

 Fecha finalización: Se registra la fecha de finalización de la consulta o petición 

de ser el caso. 

3.5.3. Determinación de la prioridad 

 

La determinación de la prioridad se dará en base a los requerimientos del 

Departamento y son: 

 Emergente: Atención inmediata  

 Alta: Atención en 4 horas. 

 Media: Atención en 8 horas. 

 Baja: Atención en 24 horas. 

 

3.5.4. Ejemplo de cálculo 

 

A continuación se detalla un ejemplo de cálculo de disponibilidad para un equipo 

Cisco Me 3400 en donde los valores de MTBF y MTTR son los siguientes: 
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MTBF: 396000 horas (en condiciones ideales según la documentación del 

fabricante). 

MTTR: 4 horas (se toma a consideración un tiempo de reparación de 4 horas) 

 

 

 

Figura 18. Cálculo de la disponibilidad de un equipo 

 

El MTBF es el valor por año, por lo cual la disponibilidad es relacionada por año, 

para el cálculo por mes se toma el valor MTBF /12. 

 

3.6. Función Service Desk 

 

Service Desk es un centro de recepción y tratamiento de llamadas o contactos por 

cualquier medio que en ITIL recibe el nombre de Llamadas de Servicio. Cuando un 

usuario se comunica con el Service Desk puede necesitar diferentes cosas del 

departamento tales como: permisos para un nuevo empleado, un manual de usuario, 

notificar quejas, pedir ayuda para el uso de un programa, etc. La función operativa del 

Service Desk es registrar todas las llamadas, categorizarlas, priorizarlas, canalizar su 

resolución, documentar el progreso y mantener  informado al usuario sobre su llamada, 

es decir  que para cada llamada de servicio deben realizar el proceso para su tratamiento 

adecuado. 
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3.7. Gestión de Operaciones 

 

A continuación se describe el procedimiento para la revisión periódica de las rutinas 

de mantenimiento preventivo, análisis de logs, obtención de backup y optimización de 

los equipos de la red IP-MPLS 

Para ello hay que tener en cuenta primero los siguientes conceptos  

 Rutina: Cualquier evento de la red IP/MPLS, INTERNET o MOVIL que no 

forma parte de la operación estándar y que causa, o puede causar, una 

interrupción de servicios o una reducción de calidad del servicio.  

 Router: Equipo encargado de enrutar paquetes de una LAN hacia fuera de la 

misma, generalmente a través de la WAN.  

 Switch: Equipo encargado de conmutar tramas dentro de una misma LAN.  

 Administrador: Personal del área O&M IP/MPLS designado por la jefatura 

para la atención y ejecución de determinadas rutinas y procedimientos sobre un 

segmento de la red IP/MPLS.  

 Responsable: Personal del área O&M IP/MPLS designado por la jefatura para el 

control y supervisión técnica operativa sobre un segmento de la red IP/MPLS.  

 Líder Técnico: Personal del área O&M IP/MPLS designado por la jefatura 

quien se encarga de dar seguimiento para alcanzar las metas propuestas por el 

área. Encargado de generar  indicadores de forma periódica.  

 

3.7.1. Frecuencia de la obtención de las rutinas de mantenimiento 

 

La periodicidad de la obtención de las rutinas de mantenimiento preventivo, análisis 

de logs, backup de configuración de los equipos y optimización de los equipos marca 

CISCO de la red IP-MPLS integrados a la herramienta PRIME NETWORK VISION 

debe ser como mínimo semanal, a excepción de cuando se realice un mantenimiento 

preventivo o correctivo, en cuyo caso el Backup debe ser obtenido como parte del 

proceso del mantenimiento a realizar. 
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3.7.2. Personal a cargo de la obtención de las rutinas de mantenimiento 

 

La Jefatura de O&M PLATAFORMAS IP/MPLS realizará la asignación del personal 

para que verifique semanalmente la obtención de las rutinas de mantenimiento. La 

obtención se la ejecutará los domingos y como entregable se presentará el “Reporte de 

rutinas de mantenimiento semanal” y el “Informe de revisión de rutinas MPLS Nacional 

DD-MM-AAA”  En el cual se notificará que el proceso ha sido ejecutado e indicará las 

novedades que han sido encontradas.  

Los informes “Reporte de rutinas de mantenimiento semanal” e “Informe de revisión 

de rutinas MPLS Nacional” serán almacenados en el directorio asignado dentro de la 

carpeta correspondiente al mes respectivo.  

El Responsable de zona será el encargado tomará las acciones correctivas en caso de 

existir novedades en el “Informe de revisión de rutinas MPLS Nacional” y elaborar el 

informe mensual de los avances en cuanto a la acciones correctivas tomadas en el mes.  

El Líder Técnico será el responsable de llevar el control a las acciones correctivas 

tomadas por los administradores de zona y generar el “Informe mensual de rutinas de 

mantenimiento” que será almacenado en el directorio asignado dentro de la carpeta 

correspondiente al mes respectivo. 

 

3.7.3. Identificación de rutina semanal 

 

A continuación se identifica el tipo de rutina de mantenimiento preventivo que se va a 

realizar. 

 

3.7.4. Rutina de mantenimiento preventivo y análisis de log 

 

Para la ejecución de las rutinas de mantenimiento se deberá cumplir con los 

siguientes pasos: 
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 Extraer la información relacionada a las rutinas de mantenimiento del Prime 

Network 

El personal de turno asignado por la jefatura se encargara de la extracción de la 

información de las rutinas de mantenimiento preventivo desarrolladas para cada tipo de 

equipo marca CISCO de la red mediante la ejecución de las siguientes rutinas mostradas 

en la tabla 7. 

 

Tabla 7  Rutinas de mantenimiento preventivo 

Rutinas de mantenimiento preventivo 

 

 Realización de reporte de rutinas semanal 

El personal de turno asignado por la jefatura luego de la extracción de la información 

de las rutinas de mantenimiento preventivo de cada tipo de equipo se encargará del 

análisis de los resultados obtenidos en las mismas. 

 Registro de las novedades encontradas, en el “Informe de revisión de rutinas 

MPLS Nacional” y notificación a Líderes de Zona 

El personal de turno asignado por la jefatura deberá realizar el registro de todas las 

novedades encontradas en las rutinas de mantenimiento de cada tipo de equipo y la 

notificación a los Líderes de Zona mediante un correo. 
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 Revisión del reporte de rutinas semanal por parte de los Líderes de Zona 

Los Líderes de zona serán los encargados de la revisión y análisis de las novedades 

encontradas en el “Informe de revisión de rutinas MPLS Nacional”, para lo cual deberán 

tomar las acciones correctivas necesarias. 

 Acciones correctivas a las novedades encontradas en el informe de rutinas 

semanal  

Para la ejecución de las acciones correctivas necesarias para mitigar y solventar las 

novedades detalladas en el “Informe de revisión de rutinas MPLS Nacional” se tomará 

en cuenta el impacto que tendría la acción en el servicio:  

- Implica afectación de servicio 

En el caso en el que la acción correctiva implique una afectación de servicio se el 

administrador de zona deberá cumplir con el Procedimiento de Mantenimientos 

preventivos para los equipos de la red MPLS.  

- No implica afectación de servicio  

En el caso en que la acción correctiva no implique afectación servicio el 

administrador de zona realizará los trabajos necesarios para solventar las novedades 

detalladas en el “Informe de revisión de rutinas MPLS Nacional” tomando tomas las 

medidas de contingencia necesaria. 

 Elaboración de informe mensual de rutinas de la zona 

El Responsable de Zona será el encargado de elaborar el informe mensual de rutinas 

de mantenimiento mensual de zona detallando las acciones correctivas realizadas y 

pendientes en caso de existir novedades en el “Informe de revisión de rutinas MPLS 

Nacional” y elaborar el informe mensual de los avances en cuanto a las acciones 

correctivas tomadas en el mes. 

 

3.7.5. Verificación de Backup de los equipos de la red MPLS 

 

Se deberá cumplir con el Procedimiento de Obtención de backups de los equipos de 

la red MPLS el cual ya se encuentra definido por el Departamento. 
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3.7.6. Optimizaciones de la red IP-MPLS 

 

3.7.7. Identificación de mejoras en cuanto flujo de tráfico, redundancias,   

optimización de recursos y mejoras para los servicios presentes en la MPLS. 

 

Los Líderes de zona serán los responsables de la regeneración mensual de 

optimizaciones y mejoras sugeridas e para la red IP-MPLS, las que se deberán registrar 

en el archivo ubicado en el link asignado para dicha tarea.  

 

3.7.8. Factibilidad y generación de orden de trabajo 

 

Los Líderes de zona deberán enviar las optimizaciones y mejoras a las áreas de 

Ingeniería y Gestión de Desempeño para la evaluación y factibilidad de los trabajos 

sugeridos, para luego generar la Orden de trabajo respectiva. 

 

3.8. Gestión Técnica 

 

A continuación se describen las principales actividades que se llevan a cabo para la 

logística y entrega de repuestos de  la Red IP/MPLS. 

 

3.8.1. Repuestos 

 

Dentro de las actividades señaladas en el contrato de mantenimiento se debe entrega a 

la empresa contratista los repuestos que se tenga disponibles para minimizar el impacto 

ante un evento con afectación del servicio. 

 



57 

El objetivo principal es disponer de un escalamiento para una entrega oportuna de los 

repuestos MPLS, cuyo acceso y llaves de las puertas de acceso son controlados por los 

señores guardias según las políticas internas de la empresa. 

 

3.8.2. Escalamiento funcional para la entrega de repuestos 

 

Los requerimientos de entrega de repuestos de la red MPLS a la empresa designada 

se receptará desde los turnos de noc & stanby vía telefónica y mediante un correo. 

Los informes firmados deben ser enviados en máximo una semana después de su 

ejecución según las políticas establecidas en la empresa, para que se pueda realizar la 

consolidación y ejecutar acciones correctivas oportunamente en caso de requerirlo. 

 

3.8.3. Resumen de responsabilidades 

 

En la tabla 8 se muestra la asignación de responsabilidades en la ejecución de la tarea 

de logística y entrega de repuestos en el Departamento. 

 

Tabla 8  Resumen de responsabilidades 

Resumen de responsabilidades 

ROL   DESCRIPCIÓN 

Responsable R Este rol corresponde a quien efectivamente realiza el 

procedimiento.  

Autoridad A Es quien se responsabiliza de que la tarea se realice y es el que 

rinde cuentas sobre su ejecución.  

Consultado C Es quien posee alguna información o capacidad necesaria para 

realizar la tarea. Se le informa y se le consulta información  

Informado I Es a quien recibe información sobre el avance y los resultados de 

la ejecución de la tarea.  
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Actividad / Recurso 
Personal 

asignado 

RESPONSABLE  

LOGISTICA  

IP-MPLS 

Líder  

Técnico 

IP-MPLS 

Jefe de 

Plataformas 

IP/MPLS 

Archivo Maestro Stock repuesto 
 

C I I 

Envía archivo stock repuestos cada 

mes 
 R I I 

Actualiza archivo a stock 
 

R I I 

 

3.8.4. Gestión de Aplicaciones  

 

A continuación se describe las herramientas de software que se utilizan en el 

Departamento para la gestión de la red IP/MPLS: 

 Cisco Prime Network: Herramienta  utilizada para visualizar la red a través 

de mapas de red y servicio, verificar inventarios físicos y lógicos de un 

elemento además de monitorear su status de conectividad, permite el manejo 

de configuraciones e imágenes IOS. 

 ACS: Herramienta que permite un acceso contralado a los equipos de 

acuerdo al nivel requerido de cada área, además de almacenar el registro  de 

las actividades que se realizar en los equipos de la red. 

 Cisco Colector: Herramienta que recolecta información del equipamiento de 

la red a través de protocolo snmp, con la finalidad de enviar a los  servidores 

de cisco SNTC y brindar el servicio que proporciona visibilidad 24x7 de la 

red, con un extenso inventario y análisis de la gestión de contratos, así como 

alertas de seguridad. 

 Sismac: Herramienta que administra la gestión de Mantenimientos. 

 Servidor de Respaldos: Servidor en ambiente Linux que mediante la 

ejecución de script obtiene los respaldos del equipamiento. 

 



59 

El ingeniero que ponga en producción un equipo en la red IP/MPLS deberá integrar 

dicho equipo en todos los sistemas de gestión de manera adecuada, siguiendo el 

procedimiento descrito en los manuales que maneja el departamento y que estarán 

disponibles en el portal web. 

 

3.8.5. Notificación 

 

Una vez integrado el equipo en los diferentes sistemas de gestión, el  ingeniero 

asignado procederá a notificar mediante un correo electrónico indicando  el resumen de 

lo realizado, el mismo que deberá contener la tabla 9. 

 

Tabla 9   Ingreso de un equipo  

Ingreso de un equipo  
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CAPÍTULO IV 

4. IMPLEMENTACIÓN DEL PORTAL WEB 
 

4.1. Topología 

 

 

 

 

Servidor CNT

Router

Firewall CNT

Internet

Cliente

 

Figura 19. Topología 

 

 

4.2. Escenario a utilizar 

 

4.2.1. Servidor 

 

El servidor utilizado pertenece a la Corporación Nacional de Telecomunicaciones, 

cuenta con el sistema operativo Me Linux. 
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Para tener acceso remoto al servidor y poder cargar los archivos del portal web se 

utiliza el software Filezilla que por medio del protocolo SFTP (Secure File Transfer 

Protocol) permite la transferencia e intercambio de archivos.  

Las características del servidor web se muestran en la tabla 10. 

 

Tabla 10  Características del servidor Web 

Características del servidor Web 

Servidor SOFTWARE 

 Número de núcleos: 8 Cores 
 Sistema Operativo: Me Linux 

 

 Nombre: Respaldo 
 

 LAMPP 

 Tamaño: 120 GB  

 Dirección IP asignada: 178.45.35.6  

 

El servidor cuenta con una dirección IPv4 fija  configurada en la tarjeta de red eth1 

como se muestra a continuación: 

 Dirección IP: 178.45.35.6 

 Máscara de red : 255.255.255.0 

 Dirección de red: 178.45.35.0 

 Dirección broadcast: 178.45.35.255 

 Dirección gateway: 178.45.35.1 

 Dns primario: 8.8.8.8 

 Dns secundario: 8.8.4.4 
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4.3. Servidor Web basado en software libre 

 

 

4.3.1. Instalación de XAMPP 

 

Para realizar el presente proyecto  se utilizara la versión 1.7.7  de XAMPP en la cual 

está incluida  PHP 5.3.8  y HTML 5.3.8. 

Para la instalación de XAMPP se debe seguir los siguientes pasos: 

 

A. Descargar el paquete correspondiente 

 

El archivo elegido es el siguiente  xampp-linux-1.7.7.tar.gz y está ubicado en la 

carpeta descargas del sistema operativo. 

 

B. Descomprimir el paquete y colocarlo en el directorio correspondiente 

 

Ingresamos al terminal del sistema operativo y digitamos lo siguiente: 

cd Descargas 

sudo tar -xzf xampp-linux-1.7.1.tar.gz -C /opt 

 

El primer comando nos posiciona en el directorio en donde se encuentra el archivo de 

instalación, y el segundo comando  descomprime el paquete en el directorio opt. 

C.  Iniciar Xampp por consola 

 

En el terminal del sistema operativo digitamos lo siguiente: 

sudo /opt/lampp/lampp start 

Después de ingresar el comando, el sistema solicita la contraseña de administrador, la 

ingresamos y Xampp inicializa. 
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4.3.2. Configuraciones de seguridad   

 

Primero hay que asegurarse que Xampp este corriendo y luego debemos ingresar en 

el terminar del sistema operativo lo siguiente: 

 

             sudo /opt/lampp/lampp security 

 

Después de ingresar el comando aparecerán las siguientes opciones: 

 Your XAMPP pages are NOT secured by a password: Este aviso informa que las 

páginas de XAMPP no están protegidas por una contraseña, esto quiere decir que se 

puede acceder a las páginas de configuración de XAMPP. Para proteger está parte 

vital de nuestro servidor, es necesario decirle que si (presionar la tecla Y) e ingresar 

una clave elegida por nosotros dos veces. 

 MySQL is accessable via network: El mensaje nos informa que Mysql es accesible 

por la red, y para aceptar presionamos la tecla Y en caso contrario la tecla N. 

 The MySQL/phpmyadmin user pma has no password set: El mensaje nos 

informa que el usuario por defecto que es pma para phpmyadmin, no tiene una 

contraseña, y para poner una presionamos la tecla Y. 

 MySQL has not root passwort set: El mensaje nos informa que no se tiene una 

clave para el usuario root, y para poner una presionamos la tecla Y. 

 The FTP password for user 'nobody' is still set to 'lamp'. Por ultimo este mensaje 

nos informa que la contraseña parea el usuario anónimo es lamp, si la queremos 

cambiar presionamos la tecla Y. 

Una vez efectuados estos pasos, el servidor debe ser reiniciado ingresando el 

siguiente comando en el terminal: 

 

     sudo /opt/lampp/lampp restart 
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4.4. Diseño del sitio web 

 

 

4.4.1. Consideraciones Generales 

 

Para implementar el portal web se utilizó el lenguaje PHP porque sus características 

permiten crear sitios web dinámicos que ofrecen a los usuarios una interfaz gráfica 

amigable, y que las aplicaciones alojadas en el portal sean fáciles de manipular y 

administrar.    

 

4.4.2. Diseño de la interfaz gráfica 

 

 Requerimientos para el portal web  

 

El portal deberá ser diseñado de tal manera que pueda ser visualizado desde cualquier 

navegador y en el cual prevalecerá el color celeste, ya que la Corporación Nacional de 

Telecomunicaciones se identifica con dicho color. 

La página principal  deberá estar dividida en tres áreas independientes que son: 

cabecera, lateral izquierdo y contenido. La cabecera y la zona lateral izquierda 

permearán siempre visibles, mientras que la zona de contenido varía en función de la 

opción escogida por el usuario.  

La cabecera del portal deberá tener dos imágenes, la primera imagen será el logotipo 

de la empresa y la segunda una imagen que se encuentra en el centro deberá tener 

relación con el tema de las telecomunicaciones. 

El área lateral izquierda debe contener las siguientes categorías basadas en Itil v3 que 

son:  

 Gestión de  Eventos 

 Gestión de Incidentes 

 Gestión de Consultas 
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 Gestión de problemas 

 Service Desk 

 Gestión de Operaciones 

 Gestión Técnica 

 Gestión de Aplicaciones 

 Lecciones Aprendidas 

 Indicadores  

 Reportes 

 Administración 

 

En la Figura 20 se muestra  la estructura de la página principal de acuerdo a los 

requerimientos descritos anteriormente: 

 

 

Figura 20. Estructura de la página principal del portal web 

 

 Indicadores 

Según el requerimiento del Departamento las siguientes gestiones deberán tener las 

opciones para la creación de gráficas: 

- Gestión de Incidentes 

Debe contener indicadores por mes, por ingenieros y por regiones.  
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- Gestión de Consultas 

Debe contener indicadores por mes, por ingenieros y por mes-año  

 

- Gestión Técnica 

Debe contener indicadores por artículos despachados y prestados 

 Reportes 

De acuerdo a lo solicitado por el departamento las siguientes gestiones deben tener la 

posibilidad de generación de reportes: 

- Gestión de Eventos 

- Gestión de Incidentes 

- Gestión de Consultas 

- Gestión de problemas 

Las cuales deberán generar un reporte general, un reporte por nombres y un reporte 

por mes. 

 Administración 

Según el requerimiento del Departamento las bases deben tener la posibilidad de 

aumentar datos por medio del portal, sin afectar el funcionamiento de las aplicaciones. 

 

4.4.3. Implementación del Modelo propuesto en el portal  

 

En la Figura 21 se visualiza las subcategorías que contiene la página web en el área 

lateral izquierda la cual permanecerá siempre visible.  
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Figura 21. Categorías y subcategorías de la página principal 

 

A continuación se describirá los elementos o aplicaciones que se despliegan en cada 

subcategoría: 

 

 Gestión de  Eventos (1.GES_EVENTOS) 

- Monitoreo: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido una página en 

la cual se encuentran todos los enlaces web que utiliza el departamento MPLS 

para monitorear el estado de los equipos conforman la red. 

- Registro: De acuerdo al modelo propuesto en esta opción permite desplegar en la 

zona de contenido una página en donde está alojada la aplicación web que 

permite registrar los eventos que puedan ocurrir en la red.  
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 Gestión de Incidentes (2.GES_INCIDENTES) 

- Manual _User: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido una  

página que contiene información básica sobre la gestión de incidentes y permite la 

descarga del manual de usuario de la aplicación.   

- Registro: De acuerdo al modelo propuesto esta opción permite desplegar en la 

zona de contenido una página en donde está alojada la aplicación web que 

permite registrar las incidencias que puedan ocurrir en la red. 

 Gestión de Consultas (3.GES_CONSULTAS) 

- Manual _User: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido una  

página que contiene información básica sobre la gestión de consultas y permite la 

descarga del manual de usuario de la aplicación.   

- Registro: De acuerdo al modelo propuesto esta opción permite desplegar en la 

zona de contenido una página en donde está alojada la aplicación web que 

permite registrar peticiones. 

 Gestión de problemas (4.GES_PROBLEMAS) 

- Manual _User: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido una  

página que contiene información básica sobre la gestión de problemas y permite 

la descarga del manual de usuario de la aplicación.   

- Registro: De acuerdo al modelo propuesto esta opción permite desplegar en la 

zona de contenido una página en donde está alojada la aplicación web que 

permite registrar los problemas. 

 Sis Service Desk (F1.SERVICE_DESK) 

- Remedi: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido un enlace que 

redirecciona a la página principal del programa Remedi.  

 Gestión de Operaciones (F2.GES_OPERACIONES) 

- Manual _User: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido una  

página que contiene información básica sobre la gestión de operaciones y permite 

la descarga del manual de usuario de la aplicación.   
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- Registro: De acuerdo al modelo propuesto esta opción permite desplegar en la 

zona de contenido una página en donde está alojada la aplicación web que 

permite el control de las rutinas de operación y mantenimiento que se realizan en 

el departamento. 

 Gestión Técnica (F3.GES_TECNICA) 

- Manual_user: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido una  

página que contiene información básica sobre la gestión técnica y permite la 

descarga del manual de usuario de la aplicación. 

- Procedimientos: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido enlaces 

para redirigirse a una carpeta en el servidor en donde se encuentra alojados 

manuales de los procedimientos. 

- Capacitaciones: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido un enlace 

que redirecciona a  una página en el cual están alojados  archivos de 

capacitaciones realizadas en el departamento. 

- Archivos_maestros: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido 

enlaces que redireccionan a páginas que tienen alojados los archivos maestros del 

Departamento. 

- Logística: De acuerdo al modelo propuesto esta opción permite el despliegue de 

una aplicación web en la zona de contenido que permite el control de la bodega 

del Departamento.  

 Gestión de Aplicaciones (F4.GES_APLICACIONES) 

- Manual_User: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido una  página 

que contiene información básica sobre la gestión de aplicaciones. 

- Procedimientos: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido una 

página con enlaces para descargar documentos relacionados con la gestión de 

aplicaciones. 

 Lecciones Aprendidas (LEC_APRENDIDAS) 

- Registro: Esta opción permite desplegar en la zona contenido una aplicación web 

que permite el registro de las lecciones aprendidas en el Departamento. 
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 Indicadores  (INDICADORES) 

- Estadísticas: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido una serie de 

enlaces para la visualización de gráficas estadísticas de la gestión de incidentes, 

gestión de consultas y gestión técnica. 

- Reportes: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido una serie de 

enlaces para la generación de reportes de la gestión de eventos, incidentes, 

consultas y problemas. 

 Administración (ADMINISTRACION) 

- Bases_de_datos: Esta opción permite desplegar en la zona de contenido una serie de 

enlaces que contienen interfaces de usuario para la manipulación de datos de las 

bases de datos. 

 

4.4.4. Diseño de las bases de datos  

 

Las siguientes categorías tienen su propia base de datos creada en Mysql: 

- Gestión de  Eventos 

- Gestión de Incidentes 

- Gestión de Consultas 

- Gestión de Problemas 

- Gestión de Operaciones 

- Gestión Técnica 

- Lecciones Aprendidas 

- Indicadores  

- Administración 

 

Las categorías restantes tales como son: Service Desk y Gestión de Aplicaciones no 

tienen una base de datos porque brindan información que ayudan a cumplir con los 

procesos que representan. 
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4.4.5. Tablas utilizadas para el registro de datos 

 

Las bases de datos de las aplicaciones web gestión de Eventos, Incidentes, Consultas  

y Problemas tienen en común la tabla rutinas como se muestra en la figura 22 y es ahí en 

donde se almacenan los datos ingresados por el usuario mediante la interfaz web. 

La Gestión Técnica utiliza su propia tabla llamada bodega como se muestra en la  en 

la cual se almacenará los datos que ingresados por el usuario. 

 La categoría de lecciones aprendidas utiliza su propia tabla llamada registro como se 

muestra en la  en la cual se almacenará los datos que ingresados por el usuario. 

 

Figura 22. Tablas para el registro de datos ingresados 

 

A continuación se describe la función y el tipo de datos almacenados en las tablas 

mostradas en la Figura 23 que sirven de ayuda  para el registro de  los datos que realiza 

el usuario mediante la interfaz web. 
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 Tabla rutinas: Almacena todos los datos que ingresa el usuario mediante la interfaz 

web. 

 Tabla nomina: Almacena los nombres de todos los ingenieros que pertenecen al 

departamento IP/MPLS de la Corporación Nacional de Telecomunicaciones. 

 Tabla arearesponsable: Almacena las posibles áreas responsables de un evento. 

 Tabla servicios: Almacena los servicios afectados. 

 Tabla evento: Almacenas las posibles razones para que se produzca un fallo en la 

red. 

 Tabla file: Almacenan los archivos que sube el usuario. 

 Tabla equipo: Almacena la base de datos de todos los equipos disponibles en la red. 

 

 

Figura 23. Tablas de ayuda para el registro de datos 

 

4.4.6. Tablas utilizadas para realizar las gráficas 

 

Las tablas de Mysql que se muestran en la Figura 24 y que tienen el nombre de cada 

mes del año son utilizadas para almacenar información de las búsquedas realizadas y por 

medio de esta información recolectada se realizan las gráficas. 
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Figura 24. Tablas utilizadas para las gráficas 

 

4.5. Implementación del sitio web 

 

4.5.1. Consideraciones generales 

 

Para la implementación del portal se creó una carpeta titulada MODELOMP en el 

directorio opt/lampp/htdocs del servidor perteneciente a la Corporación Nacional de 

Telecomunicaciones, dicha carpeta almacena todas las páginas y librerías que se utilizan 

para que el portal funcione correctamente, también hay que recordar que el modelo del 

portal está basado en el tema por defecto que viene con Xampp por tal razón parte del 

código utilizado para la implementación esta modificado pero se mantiene el tema 

original. 

 

4.5.2. Implementación de la interfaz principal 
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El archivo head.php permite modificar la cabecera de la página principal del portal y 

como se muestra en la siguiente figura se define un color mediante el comando 

background y se especifica la dirección exacta en donde se encuentra las imágenes. La 

carpeta en donde se alojan las imágenes de portal se llama img. 

 

 

Figura 25. Modificar color e insertar grafica en la cabecera del portal 

 

El archivo navi.php permite modificar la zona lateral izquierda de la página principal 

del portal y como se muestra en la siguiente figura se define un color mediante el 

comando background, y se crea cada categoría o subcategoría de acuerdo al modelo 

propuesto. Las subcategorías tienen un enlace que redirige a otra página la cual se 

despliega en la zona de contenido por medio del comando href. 

 

 

Figura 26. Código para la creación de las categorías y subcategorías 
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4.5.3. Implementación de las interfaces para el registro  

 

Para implementar la interfaz general de registro para cada categoría se utilizó un 

modelo principal del cual se basan todos los demás, lo que cambia son los nombres y los 

datos que se escogen de las bases de datos.  

Para facilitar la creación de los campos de  la interfaz de registro y hacerlos más 

amigables para el usuario se utiliza Jquery que es una biblioteca de JavaScript que 

permite simplificar la forma de programar documentos HTML , mediante esta biblioteca 

se implementa un combo box alimentado con una base de datos y que realiza una 

búsqueda automática de acuerdo a las letras que se ingrese, si el usuario ingresa un dato 

que no existe en la base de datos automáticamente despliega un aviso y no permite 

ingresar el dato, esta característica es muy útil para poder validar datos y hacen más fácil 

la recolección de datos para poder realizar las gráficas. 

 

 

       Figura 27. Librerías utilizadas en la interfaz de registro  

 

Mediante jquery se crea un selector de fecha para facilidad del usuario ya que solo 

basta  dar click en el día deseado y automáticamente la fecha es ingresada en el casillero 

que le corresponde, en la siguiente figura se muestra el código del selector. 
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Figura 28. Configuración del selector de fechas 

 

Jquery permite la creación de un combobox que se alimenta de una base de datos y 

realiza una validación de datos. En la siguiente figura se muestra el código utilizado en 

el cual se visualiza la conexión con la base de datos que en este caso tiene como nombre 

cnt: 

 

 

Figura 29. Programación del combobox 

 

De manera general para el ingreso de datos se utiliza la etiqueta HTML  input type en 

todas sus variantes, ya que una vez el cliente registre  todos los datos, al momento de 

presionar el botón añadir automáticamente, se realiza una validación y mediante los 
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comandos  SQL programados, los datos son ingresados en la tabla y se despliegan en la 

pantalla de contenidos automáticamente como se muestra en la siguiente figura: 

 

Figura 30. Interfaz gráfica para el registro 

 

4.5.4. Eliminación de los registros 

 

Para eliminar registros cada columna de la tabla rutinas  tiene un identificador único 

el cual permite localizar el conjunto de datos que se desea eliminar. En el programa cada 

fila se crea con la opción eliminar la cual guarda el identificador único de la fila, en el 

momento que el usuario presiona el botón eliminar automáticamente se despliega un 

mensaje en pantalla en cual solicita la confirmación de la acción, una vez que el usuario 

acepte el programa ejecuta el comando SQL que elimina toda la fila y se refresca la 

pantalla de registro.  
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Figura 31. Opción borrar en la interfaz de registro  

 

 

Figura 32. Sentencia SQL que elimina registros 

 

4.5.5. Actualización de los registros  

 

La interfaz de registro tiene la opción de actualizar sus datos de ser el caso, como se 

mencionó cada fila tiene un identificador único, cuando el cliente presiona la opción de 

actualizar se despliega un mensaje de confirmación, una vez el cliente acepte la página 

de contenido cambia y se despliega un cuadro con todos los datos que ya fueron 

ingresados por el cliente quien tiene la posibilidad de actualizar o llenar los campos 

faltantes.  

En el caso del ingreso de las fechas y horas el programa realiza validaciones para no 

permitir inconsistencias, esto quiere decir que la fecha inicial no puede ser menor que la 

final, si el usuario ingresa fechas incorrectas la aplicación despliega un mensaje con la 

explicación de error y solicita que realicen el proceso nuevamente. 

 



79 

 

Figura 33. Interfaz para la actualización de datos 

 

Si el usuario ingresa todos los datos estos son enviados con su respectivo 

identificador a una página php en la que mediante comandos SQL se actualiza la 

información y una vez terminado el proceso un mensaje que confirma la actualización 

aparece en la zona de contenido del portal. 

Figura 34. Sentencia SQL para actualizar datos  

 

4.5.6. Carga y descarga de archivos  

 

La interface de registro tiene la posibilidad de cargar o descargar  archivos si el 

usuario lo desea. Para describir todo el proceso y los códigos de programación más 

relevantes  propone la siguiente clasificación: 

 Carga de archivo 

Para cargar un archivo mediante la interfaz se debe aceptar la confirmación, una vez 

aceptada nos redirige a una página que se despliega en la zona de contenido en la cual 

nos solicita escoger un archivo todo este proceso lo realiza el siguiente código: 
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Figura 35. Código para cargar un archivo 

 

Para que el archivo se guarde en la tabla correspondiente se ejecuta el siguiente 

código mostrado en la Figura 36 que permite transformar el archivo y guardarlo con 

información relacionada con su tamaño, nombre, fecha, datos e identificador único. 

 

 

Figura 36. Código para guardar un archivo en la base de datos 
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 Descarga y borrar archivo 

Cada archivo guardado en la tabla file tiene un identificador único y  al ingresar en la 

opción descargar de la interfaz, se despliega una página nueva en la zona de contenido 

en la cual se enumera todos los archivos disponibles para la descarga y en el caso de que 

no exista archivos despliega un mensaje de aviso.  

El siguiente código permite la conexión con la base de datos, realizar una validación 

en el caso de que no se establezca la conexión y mediante la sentencia  SQL select 

realizar la búsqueda del archivo escogido en la tabla file, esta búsqueda es posible por el 

identificador que lleva cada archivo y que está relacionada con la tabla rutinas, es por 

esta razón que se pueden subir más de un archivo para una sola fila de la tabla rutinas.   

 

Figura 37. Código para la descarga de archivos 

 

Para borrar un archivo mediante la interfaz gráfica el programa reconoce el 

identificador único para relacionar  el archivo a la fila correspondiente, y después 

eliminarlo mediante la utilización de la sentencia SQL delete  como se muestra en la 

siguiente figura: 
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Figura 38. Código para la eliminación de un archivo 

4.5.7. Indicadores y reportes 

 

 Reportes 

Para la generación de reportes se utiliza la librería ezpdf por la facilidad al momento 

de crear tablas, esta librería permite ajustar el texto automáticamente sin sobreponerse 

una columna con otra, también permite cambiar la orientación de la hoja con solo 

cambiar un parámetro en la librería lo que facilita la generación de los reportes, ya que 

por la cantidad de datos que se maneja es necesario cambiar la orientación de la hoja en 

algunos casos. 

Como se mencionó cada categoría maneja su propia base de datos, para el caso de la 

generación de reportes se toman los datos de la tabla rutinas que está presente en todas 

las bases de datos y  se utiliza las sentencias  SQL  “SELEC” y “ORDER BY” para 

escoger los datos que se imprimen en el reporte en formato pdf  y ordenarlos en forma 

descendente o ascendente por medio de su identificador único “id”. 

 

 

Figura 39.  Código para  la generación de un reporte pdf 
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Para la generación de los reportes se realiza una búsqueda por mes o por ingeniero 

por requerimiento del Departamento y se utiliza las ventajas de HTML 5 ya que con la 

sentencia “input type =” se puede recolectar los datos deseados y mediante un método 

post enviar los datos recolectados a otra página en la cual se procesan y mediante el 

comando SQL “WHERE”  filtrar los datos requeridos para la generación del reporte pdf. 

El código descrito se utiliza para todos los casos que se requiera generación de 

reportes pdf  la única diferencia radica en que  cada categoría utiliza datos diferentes de 

la base de acuerdo al modelo propuesto. 

 Gráficas estadísticas  

Para la creación de las gráficas se toma los valores de las tablas enero, febrero, 

marzo, etc y mediante sentencias SQL se reúne los datos  necesarios para realizar las 

gráficas de acuerdo al proceso que represente. 

Para la construcción de las gráficas se utilizó la librería JavaScript Canvas Js y se 

utilizó el código mostrado en la Figura 40, el cual cumple con los siguientes pasos: 

 Instanciar un nuevo objeto Chart enviando el ID del elemento  

 Definir el largo y ancho de la grafica  

 Colocar  todas las opciones para modificar ciertas características del gráfico como 

segundo parámetro 

 Llamar al método chart.render() para crear la gráfica  

Las opciones que se pueden modificar en el gráfico se dividen en 4 grupos que son 

los siguientes: 

 Títulos  de encabezado  

 Puntos  a graficar 

 Color de las gráficas 

 Títulos de  eje x y  
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Figura 40. Código para realizar una gráfica 

 

La gráfica que se genera en el portal web mediante el código descrito anteriormente 

se puede visualizar en la Figura 41. 

 

Figura 41. Gráfica de barras 
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Para la creación de gráficas multiserie que son de gran ayuda para comparar datos, es 

necesario aumentar una serie de datos a la matriz de tal forma que estos se puedan 

reflejar en forma paralela a los datos ingresados en la primera serie como se muestra en 

la Figura 42. 

 

                       Figura 42. Código para crear gráfica multiserie 

 

 

                                       Figura 43. Gráfica multiserie 
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4.5.8. Administración de las bases de datos 

 

Las interfaces para la administración de las bases de datos  permiten agregar o 

eliminar datos de las tablas que ayudan al usuario a llenar los campos de las interfaces 

de registro para cada uno de los procesos propuestos en el modelo. 

A continuación se describe el código utilizado para implementar las interfaces que 

permiten agregar o eliminar los datos de una tabla: 

Para facilidad de uso es necesario listar los elementos que existen en la tabla a la que 

se necesita modificar sus datos, esto se realiza mediante la utilización de comandos SQL 

e imprimiendo en pantalla los resultados como se muestra a continuación: 

 

 

Figura 44. Código para listar los resultados de una búsqueda 

 

Para eliminar o aumentar un dato se utiliza las sentencias del tipo input type que 

permite pasar las variables por medio del método post hacia otra página en la cual se 

procesa los datos y mediante comandos SQL se procede con la eliminación o aumento 

de datos en la tabla escogida  por el usuario. 
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CAPÍTULO V 

5. PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO DEL PORTAL WEB 
 

       

5.1. Prueba piloto en un escenario controlado  

 

A continuación se describen las pruebas de funcionamiento realizadas en el portal 

web desarrollado: 

El ingreso al portal web se lo realiza mediante un explorador web sea Google Crome 

Safari o Mozilla en sus versiones actuales, para la siguiente prueba de funcionamiento se 

utilizó Safari Versión 9.0.3 en el cual el portal y sus aplicaciones funcionan 

correctamente como se muestra a continuación. 

Cuando se ingresa a la dirección asignada al portal previo a la solicitud de un usuario 

y  contraseña, se despliega  la pantalla principal que se muestra en la siguiente figura: 

 

 

Figura 45. Pantalla principal del portal 
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Para realizar una prueba de funcionamiento del portal con todas sus aplicaciones web 

como primer paso se cargó datos reales del archivo maestro de equipos en la base de 

todas las aplicaciones 

Una vez realizado este proceso un ingeniero del departamento de O&M MPLS  de la 

Corporación Nacional de Telecomunicaciones ingreso datos reales por el lapso de dos 

días y probó el desenvolvimiento del portal incluido las generación de reportes y 

gráficas estadísticas. 

 

 Prueba de funcionamiento de la aplicación de Gestión de Eventos 

Se ingresó a la opción MONITOREO la cual despliega en la página principal del 

portal un conjunto de enlaces que redireccionan a la herramienta de monitoreo de red 

que utiliza el Departamento como se muestra en la siguiente figura: 

 

 

Figura 46. Pantalla de la opción monitoreo 

 

Se ingresó en la opción REGISTRO y se desplegó en la página principal del portal 

una interfaz para el registro de los eventos y  en la cual se ingresaron datos como se 

muestra en la siguiente figura: 
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Figura 47. Interfaz para el registro de Eventos 

 

 Prueba de funcionamiento de la aplicación de Gestión de Incidentes 

Se ingresó en la opción REGISTRO y se desplegó en la página principal del portal 

una interfaz para el registro de los incidentes y en la cual se ingresaron datos como se 

muestra en la siguiente figura: 

 

 

Figura 48. Interfaz para el registro de incidentes 
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 Prueba de funcionamiento de la aplicación de Gestión de Operaciones 

Se ingresó en la opción RUTINAS y se desplegó en la página principal del portal una 

serie de opciones que redireccionan a cada una de las categorías para la realización del 

informe sobre la revisión de rutinas como se muestra a continuación: 

 

 

Figura 49. Categorías para la revisión de rutinas 

 

En cada una de las categorías se despliega una interfaz de registro para el informe de 

revisión de rutinas como se muestra a continuación: 
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Figura 50. Interfaz para el registro en el informe de rutinas 

 Prueba de funcionamiento de la aplicación de Gestión Técnica 

Se ingresó en la opción LOGISTICA y se desplegó en la página principal del portal 

una interfaz para el registro de los repuestos solicitados por el personal del 

Departamento y en la cual se ingresaron datos como se muestra en la siguiente figura: 

 

 

Figura 51. Interfaz para el registro de repuestos solicitados 
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Una vez ingresados los datos en la interfaz, esta tiene la capacidad de generar una 

acta de entrega recepción en formato pdf con todos los datos que fueron ingresados 

como se muestra en la siguiente figura: 

 

 

Figura 52 . Acta de entrega y recepción 

 

 Prueba de funcionamiento de la generación de gráficas y reportes 

Se ingresó a ESTADISTICAS en la cual se escogió la opción GESTION 

INCIDENTES  y la opción INDICADORES POR MES desplegando la siguiente 

gráfica: 
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Figura 53. Generación de una gráfica 

 

Para la generación de un reporte se ingresó a  REPORTES, se escogió la  opción 

GESTION INCIDENTES y se generó un reporte general como se muestra a 

continuación: 

 

 

Figura 54. Generación de un reporte 
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5.2. Evaluación de Resultados  

 

5.2.1. Resultados obtenidos en la prueba piloto 

 

 Las aplicaciones contenidas en el portal no tienen un tiempo de carga demasiado 

extenso debido a su simplicidad, dentro de las mediciones realizadas los tiempos 

de carga no superaron los 3 segundos. 

 El ingreso de datos en la base se realiza de forma rápida. 

 Las gráficas se despliegan sin problemas en cualquier navegador y permiten 

descargarlas en formato PNG o PNJ  

 La generación de reportes en formato PDF no registraron errores  

 La carga de archivos adjuntos  tiene un límite de 1 mega y solo aplica para 

archivos pdf y  rar, para los demás formatos se presentan errores en la carga y 

descarga de los mismos.   

 Se realizó una prueba de concurrencia del portal conectándose simultáneamente 

desde 3 computadoras y  para ello cada usuario utilizó e ingresó datos en las 

aplicaciones del portal, con ello se aseguró que el portal responde oportunamente 

a las peticiones de cada usuario y no genero errores ni perdida de información. 
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CAPÍTULO VI 

6.  

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 

    

6.1. Conclusiones 

 

 Utilizar los marcos de referencia en la gestión de servicios de TI permite mejorar o 

crear procesos con el objetivo de generar satisfacción en el cliente y facilitar la 

comprensión del modo en que están conformados. 

 

 El portal web brinda herramientas que facilitan la aplicación de los procesos que se 

realizan en el área de Operación y mantenimiento de la red IP/MPLS de la CNT, ya 

que mediante la utilización de los lenguajes PHP y JavaScript en conjunto con la 

base de datos hacen que las aplicaciones sean amigables con el usuario y tengan la 

capacidad de procesar gran cantidad de datos. 

 

 La implementación del modelo en el portal web se realizó en base a la fase de 

Operación del Servicio según Itil v3, ya que tiene relación con las actividades de 

Operación y Mantenimiento que se realizan el área.  

 

 Utilizar un software libre para implementar el portal web permitió disponer de una 

variedad de herramientas sin necesidad de poseer una licencia. 

 

  La realización de gráficas estadísticas en línea por medio del portal web es de gran 

ayuda para el Departamento de Operación y Mantenimiento de la red IP/MPLS de la 

CNT, debido a que aporta un camino para reconocer los problemas que se están 

presentando en ese momento, poder tomar acciones correctivas y cumplir con las 

metas establecidas basadas en la satisfacción del cliente. 
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 El problema de carga y descarga de archivos adjuntos que no sean de formato pdf o 

rar se debe a que Mysql en el momento de llamar a la variable en donde se guardó el 

archivo en binario se produce un error en la transformación de archivos que no 

tengan las extensiones antes mencionadas, lo cual no pudo ser solucionado.   

 

 Si bien es cierto el Departamento está conformado de muchas personas, sin embargo 

cuatro ingenieros tendrán acceso a la herramienta web y luego del análisis de 

resultados en donde se comprobó el acceso simultáneo al portal desde tres 

computadoras se puede garantizar su correcto funcionamiento.  

 

6.2. Recomendaciones 

 
 

 

 Al procesar gran cantidad de datos  para la creación de las  gráficas estadísticas  es 

recomendable utilizar JSON, un estándar  basado en texto plano que se utiliza para el  

intercambio de información, ya que facilita la recolección de datos y los adapta al 

formato  de entrada que necesita Canvas JS  para construir  las gráficas. 

 

 Por defecto Mysql  tiene un tamaño límite de 1 mega para subir archivos,  lo que 

ocasiona inconvenientes al momento de cargar en la base de datos archivos de 

tamaño superior, por lo cual es recomendable aumentar el tamaño límite realizando 

para esto la edición del archivo  php.ini   que se encuentra en la carpeta  xampp/php. 

 

 Para realizar la programación y las pruebas de funcionamiento del portal web es 

recomendable crear una máquina virtual que emule el software que utiliza el  

servidor, con el fin de evitar posibles daños en este, ya sea por la manipulación de 

ficheros  o ingreso de comandos. 
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 Es recomendable que el firewall conceda los permisos necesarios para el ingreso a 

todas las páginas del portal, esto debido a que la nomenclatura utilizada en los 

ficheros puede ser detectada como una amenaza y afectar el correcto funcionamiento 

de las aplicaciones alojadas en el portal web.  

 

 No es recomendable cargar archivos que no tengan extensión pdf o rar ya que se 

produce un error al momento de bajarlos. 

 

 Es recomendable no pegar imágenes en los campos de texto ya las aplicaciones no 

están programadas para aceptar imágenes y texto. 
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