RESUMEN

ITIL es un conjunto de herramientas que permite a las organizaciones:
analizar y redisefiar los procesos que no cumplen con los objetivos de la
misma. La guia propuesta por la empresa IT Process Map, resume en diez
pasos la forma de implementar ITIL, por lo que se consideré como base
para realizar el redisefio de los procesos de actualizacién y configuracion
de los numeros de emergencia de telefonia fija de la CNT E.P. El redisefio
de dichos procesos, permitird a mediano y a largo plazo, disminuir las
sanciones administrativas iniciadas por la SUPERTEL. La mencionada
guia, establece como paso previo, realizar el mapeo de procesos; el cual
consiste en identificar los procesos de ITIL que intervienen en el
procedimiento de enrutamiento de niUmeros de emergencia; el mismo que
fue levantado en el 2012 por el area de Calidad y Productividad de la CNT
E.P. Posterior a dicho analisis, se implemento la guia de IT Process Map,
la cual permitié: evaluar cada proceso, identificar sus interfaces, asignar
roles y responsabilidades, realizar el disefio a detalle de cada proceso y
subproceso, asi como identificar el sistema de aplicacion que apalancara
el redisefio de los mismos; finalmente ayudo a identificar la importancia
de implementar una Base de Datos de Configuraciéon de numeros de
emergencia (CMDB), la misma que permitira mantener un control
detallado de la configuracion de dichos nimeros, en todas las plataformas
de telefonia fija de la CNT E.P.
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