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RESUMEN.

En este trabajo se habla de la importancia que tiene el que una empresa cuente con un sistema
de tecnologias de informacion lo cual se considera muy util para lograr mejoras en los
departamentos que ofrezcan servicios de comunicacién empresarial tal como servicio al cliente,
puesto a que se realizaron unos estudios y como resultado comprendimos que se necesita
empezar a trabajar en esto ya que debido a que en la actualidad se considera requisito que los
profesionistas relacionados con el ambito de tecnologias de informacion sepan apreciar y digerir
rdpidamente la informacién, para poder lograr una comunicacién mads eficiente entre los
empleados y consumidores tanto con el cuerpo docente de la empresa, asi como esforzarse en
tener un amplio conocimiento de la empresa a la que van a aplicar los programas de mejora con
relacion a tecnologias de informacion.

PALABRAS CLAVE: servicio al cliente, tecnologias de la informacion.
ABSTRACT.

This project talks about the importance of a company has a system of information technology
systems which is considered very useful for improvements in the departments offering business
communication services such as customer service, since it is conducted some studies and as a
result realized is necessary to start working about this because today is considered a requirement
that the professionals related to the field of information technologies can appreciate and quickly
digest the information, to achieve communication most efficient among employees and
consumers with both the faculty of the company and strive to have a broad knowledge of the
company in which will implement improvement programs concerning information technologies.

KEYWORDS: customer service, information technology systems.
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INTRODUCCION.

En el presente proyecto se muestra la aplicacién de los conocimientos adquiridos, y llevados a la
prictica, con énfasis en la elaboraciéon de una propuesta de mejora en el dmbito de las
tecnologias de la informacién y servicios de comunicacion empresarial, segun la autora Karen
Hassein (2013) nos expone que los profesionales de la seguridad informdtica hoy en dia
necesitan aprender ripidamente, comunicarse con mayor eficacia, saber mds acerca de la
empresa, y aplicar las capacidades de la tecnologia al negocio (Revista Forbes). Pero hasta hace
poco tiempo, todo lo necesario para sobrevivir en este campo era una dosis de vision tecnoldgica,
una inyeccion de creatividad para proteger y resolver problemas de la red, y defenderse de los
ataques.

En la actualidad, el papel de estos ejecutivos ha evolucionado mds alld de la mera habilidad
técnica, y ahora incluye ser consultor, educador, investigador; tener una vision amplia del
negocio y ademds ser un defensor de los datos. Su éxito radica en que la seguridad debe
convertirse en un socio de negocio que le ayude a crecer en busca de nuevas oportunidades para
habilitar las operaciones de la empresa.

Tal es el caso de Alestra la cual es una empresa 100% mexicana enfocada en sus inicios al
mercado de telecomunicaciones; y que desde 2007 ha dirigido su enfoque de negocio hacia el
desarrollo de soluciones de Tecnologias de Informacion en México. Con una inversiéon anual
superior a 1,000 millones de pesos, Alestra provee Tecnologias de la Informacién y servicios
administrados de comunicacién al sector empresarial. Recientemente, Alestra anuncié su
inversién en proyectos de infraestructura de acceso tanto a nivel nacional como metropolitano.

Esta inversion le permitird a la compafia extender su cobertura a mas de 17 mil km de fibra
Optica en México. Su portafolio incluye Centro de procesamiento de datos, Aplicaciones en la
Nube y Seguridad, asi como Verticales para los sectores Salud, Educacién, Gobierno y Finanzas.
Ademas ofrece consultoria para disefio y administracion de soluciones complejas que integran
las Telecomunicaciones y la Informatica (TI). Entre sus competidores se encuentran Axtel y
Telmex, y sus principales aliados son Aspect, Cisco, Fortinet, IBM, Polycom, SAP,
Symantec, entre otros.

Este proyecto se lleva a cabo en forma conjunto con la FIME en su programa de servicio social
que hace posible vincular a los alumnos con organismos, dependencias y empresas en donde,
como parte de una responsabilidad social, se disefia, elabora e implementan herramientas que se
han adquirido durante la formacién integral de los estudiantes. Asimismo, se anexan las
evidencias del trabajo que se estd realizando para que la empresa pueda contar con un
instrumento que le permita poder efectuar un mejor servicio al cliente, especificamente se tiene
un drea de oportunidad al documentar sus servicios con apoyo de una memoria técnica, con el
fin de contar con la informacién necesaria para tomarla como referencia en futuras
modificaciones o actualizaciones durante la fase de implementacién y entrega de cada uno de los
servicios proporcionados en los sitios del cliente.
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DESARROLLO.

El drea que se analiza es el drea de Administracion de proyectos enfocado en la elaboracién de
memorias técnicas donde se documenta y explica los servicios que ofrece la empresa. Este
trabajo tiene como objetivo la actualizacién de la memoria técnica de la empresa para mantener
la informacion de los clientes denominados “Black™ al dia con los servicios con los que la
empresa, Alestra, cuenta.

La implementacién del nuevo sistema trae mejoras a los usuarios de la empresa, ya que mejora la
interaccion del usuario con la interfaz, los errores se corrigen, y lo mds importante, las pérdidas
entre la documentacion y explicacién de los servicios se resolvieron haciendo que los problemas
entre los clientes y nosotros la empresa hayan sido disueltos.

Planteamiento del Problema

El problema que se presenta es que las memorias no se actualizan constantemente. En el drea se
encuentran laborando seis Analistas de memorias Técnicas, dos practicantes y la jefa de
memorias técnicas. Se cree que el problema parte de que las diferentes dreas no informan sobre
los cambios que ha tenido el cliente o las notificaciones que llegan al drea se dejan para después
y finalmente no se actualizan.

La solucién que se plantea es asignar un ingeniero focalizado que conozca perfectamente al
cliente y se encuentre al tanto de los servicios que Alestra ofrece. Asimismo, asignar a un
ejecutivo de cuenta que conozca los contactos involucrados en los proyectos del cliente. Se
buscara el apoyo de estas personas para la actualizacion de la Memorias Técnicas para hacer una
investigacion profunda de los servicios con los que cuenta, los proyectos que estdn en puerta y
los cambios que hay o estdn por pasar.

JUSTIFICACION.

Para Alestra el tener satisfecho al cliente con el servicio es de suma importancia. Por lo que la
actualizacion de las memorias técnicas serd de gran ayuda para que el cliente este enterado de
cOmo se encuentra actualmente la red de su empresa, ademds de facilitar la interpretacion de los
servicios.

Esquema de Trabajo

Primera fase: La jefa de memoria técnica asignard a cada uno de los analistas de memorias
técnicas los clientes con los cuales trabajaran a lo largo del proyecto, el objetivo siendo
actualizar completamente a los clientes denominados “black”. La primera fase para obtener la
actualizacion de las Memorias técnicas es agendar juntas con los ingenieros focalizados y
ejecutivos de cuenta para conocer los ultimos cambios sobre los clientes. Dichas juntas requieren
varias sesiones y se prevén 4 aproximadamente en las cuales habrd un intercambio de
informacion por parte de los involucrados, y con lo cual se lograra hacer un “match” de la
informacién obtenida por ambas partes. Para el mes de mayo el analista deberd estar en el
proceso de actualizacion de la Memoria.
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Segunda fase: La segunda fase es la parte larga del proyecto y consta de la elaboracién de la
memoria, asi como de la actualizacioén y validacion de los datos de los servicios. En esta fase
también se requerird juntas o conferencias para revisar los avances de la memoria técnica. El
analista de memorias técnicas elaborard planes de trabajo con el apoyo del encargado del
departamento de memorias técnicas para usando la herramienta MS Project. El encargado del
area realizard juntas semanales para revisar los avances de las memorias realizadas por el equipo
de trabajo asi como escalaciones segin se requiera.

Tercera fase: Algunos terminaran antes que otros dependiendo de la carga de trabajo, o de las
memorias asignadas. El analista de memorias técnicas tiene el compromiso de terminar la
actualizacién de la Memoria Técnica en la fecha indicada en su plan de trabajo. Las memorias
tendrdn que ser validadas por el ingeniero focalizado, ejecutivo de cuenta y de Administracién de
Proyectos. El proyecto tiene como fecha final para actualizacion el mes de diciembre donde las
memorias técnicas de los 20 principales clientes deben estar listas.

METODOLOGIA.

Fase Descripcion
[ ]

Asignacién de clientes a analistas de MT

e Juntas con Ing. Focalizado y Ejecutivo de
cuenta.

e Revision de Memoria Técnica anterior

e Intercambio de informacién

e Se le proporcionara al analista de MT un
documento el cual contenga los servicios con
los que cuenta el cliente para interpretarlos en
el documento.

Recopilacién de informacién

e El analista de MT relacionara los servicios que
encuentre en el archivo que se le proporciono
previamente y los servicios que encuentre en la

Actualizacion de la Memoria web de Alestra.

Buscar4 el apoyo del Ing. Focalizado y/o

e Ejecutivo de cuenta en caso de dudas.

Juntas para ver el avance en la MT

e Serealizara una junta final para que el
Ejecutivo de Cuenta y el Ing. Focalizado
revisen la memoria y le den el visto bueno.

e Después de la validacién del Ing. Focalizado
se enviara a validar con el director de
Operaciones y Sistemas

e Por tltimo se presentara la MT con el cliente.

Validacion de Memoria Técnica
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DISCUSION DE RESULTADOS.

Los resultados de esta mejora en el drea, son primeramente con la validaciéon del documento de
Memoria Técnica del Ing. Focalizado y Ejecutivo Black del cliente. Posterior a esta validacion,
el Director de Operaciones y Servicios nos daria el VoBo de los 20 Clientes Black.

Por cuestiones de politicas de seguridad, no se pueden mostrar los datos VoBo por parte del
Coordinador de Operaciones de la empresa, pero se realiz6 una encuesta a los involucrados para
conocer su punto de vista de esta mejora al drea. Dicha encuesta se muestra en la seccién de
Anexos en este trabajo. Debido a que el proyecto continda utilizdndose como una herramienta
que pudiera ser adoptada por la empresa, en una etapa posterior se entregaran los resultados y los
beneficios del proyecto.

CONCLUSIONES.

Gracias a la participacién de los estudiantes en programas de vinculacién con el sector
productivo, profesores, investigadores y alumnos han permitido demostrar a la sociedad que la
educacion universitaria cumple con su compromiso ante ella.

BIBLIOGRAFIA.

Hassine, K. (2013). Administracion de sistemas: reto informético de décadas. Marzo, 2015,
Revista Forbes. Disponible en: http://www.forbes.com.mx/administracion-de-sistemas-
reto-informatico-de-decadas/

ANEXOS.

* Encuesta realizada al equipo de memorias técnicas para conocer los resultados de la mejora
aplicada:

1. ;Crees que la mejora que se implemento tiene impacto en el futuro?
A) Si B) NO C) TAL VEZ

Preguntal

éCrees
quela
mejora
implemen
tada tiene
impacto
enel
futuro?

=Sl
mNO

ETAL VEZ
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2. (Seguiste los tiempos de tu plan de trabajo?

A)SI B) NO C) MAS O MENOS
Pregunta 2
éSeguiste
los
tiempos
detu plan
trabajo? =Sl
mNO
= MAS O MENOS

3. (Cudl crees que fue el motivo por el cual no hayas seguido el plan de trabajo?

A) Por falta de organizaciéon B) Falta de apoyo de otras dreas

C) Si lo segui

Pregunta 3
éCualcrees
que fueel
motivo por
elcual no
hayas ® FALTA DE ORGANIZACION
seguido el
plande = NO RECIBI APOYO DE
trabajo? OTRAS AREAS
= NO ME SUCEDIO
4. (Cumpliste con tus objetivos?
A) SI B) NO C)PARCIALMENTE
Pregunta 4
¢Cumpliste
con tus
objetivos?
msi
mNO

-

= PARCIALMENTE
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5. (Crees que la mejora que se realizo fue importante?
A) SI B)NO C)TAL VEZ

¢Crees que Pregunta 5
tu trabajo

es mejor
visto
despues
de esta

mejora = Si

ENO
W TAL VEZ

6. ;Crees que tu trabajo es mejor visto después de esta mejora?
A) SI B) NO C) EN ALGUNAS OCASIONES

¢Crees que pregunta 6
tu trabajo

es mejor
visto
despues
de esta

mejora usi

ENO

¥ En algunas ocasiones
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+ Plantilla del documento de memoria técnica
| Memoria Técnica |
<Pegar_logo_del_cliente>

Administracion de Proyectos
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Alestra Cliente

alestra™
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Ingice dé Tadiss

TR

Cora 92 Varsionae
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T35 VEN D2dcado Adminsrada

TR 6 PeNQos

Taa 7 Senioo Locay Lrga Distanca
THA 8 Uaves e Senico

Ingice de Figurss

Figual.  DiayramageConexdn

Sigwa2 MarzosSscaamianio

Ingice de Anexos
Anaxg A Prustas 0@ Senvicio
Ao B, Comguacionss

alestra™

Alestra - Informacian Rastringids
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6. Contactos Responsables del Proyecto

1. Antecedentes

CONTACTO COMERCIAL CLIENTE

2gar_amacadanas_del_proyacios Nombre: [ Nombre  ApalidoPatarng  ApalidoMai=rmo
Domicsia: | Case # Colonta C.°. Municipia Estado
Tasafona: | (000) 000 0000
2. Versiones Carran alacyonica: | xoo@o0ox

COMENTARIO2

REALRZO AUTORZO

CONTACTO TECNICO CLIENTE

Nomora: | Nombra  ApalidoPaiamo  ApalidoMaiamo
Version Find Domiciio: | Caie # Colonta C.R. Municipio 530
Tasafona: | (000} 000 0000
Tabla 1. Control de Versiones Corrao alackdniod: | 3000000000
EJECUTIVO DE CUENTA ALESTRA
3. Alcance Nomira: | Nombra  ApaiidoPaiamo - ApaiiidoMaiamo
Taiafona: | (000) 000 0000 Ext. 0000
<Pagar_aicanca dal_proyacio_DTI_o_Chartars Corran ssackronica: | oox@aesta com mx
CONZULTOR TECNICO ALE 3TRA
4. Objetivo de la Memoria Técnica Nomirs [ Nombra  ApandoPatarna  ApadoMatarnd
Tasfona: | (000) 000 0000 Ext. 0000
Documentar 13 f3:2 d2 Impiamaniacin y enraga d2 cada w02 K05 Senicios & : %
proporcionados n fos Stos ds Came con @ n 02 comar con 13 iMormacion necesana KCONTEQ GG R | YOGS o0 itk

£33 10Mar3 como reteNCi 20 AN3s MOdTCaToN=s 0 ATNANZINNES

5. Cuenta Cliente

L3 Cuama Clams d2 <Nombrs e chiamz= 25 <NOmaro_d2_cusm3=

Alestra ~ Informacion Restringida Pég.3de 14

ADMINI3TRADOR DE PROYECTOS ALESITRA

= | Nomore  ApsmgoPsiamo  ApsmdoMaiemo

{000) 000 0000 £xt. 0000

| oo0@aiestra.commx

alestra®

Alestra - Informacion Restringida

Fag doe 14

10.VPN Dedicado Administrado

13 rad privada viriudl 25 Un3 SORCKON 02 CONCIVIAad qu2 parmils 2stabiacar U3 CoNXion
comiadia y §2QUra para COMUNICEr 3 005 0 M3s i0s UDIC330s 2 I3 misma 0 an diframas
cudades, an un ambiams g2 rad an & qua 10005 [0S Si0s puadan comunicarse amra sl

P DE

ofimon  LANDATOS

Tabla 5. VPN Decicado Adminisurado

11.Perfil QoS

QoS 0 Cawd3d g2 Seniclo (Quanty of Senfics) son POlEc3s qus QFFaMZan 13 caNad o2
EMISn g2 INTrmacion =1 un tampo 933 S5 espaiamanis Importams para oanss
3pICITIONZE 1385 COMO 13 YANEMISN 02 VaZ, 43NS ¥ VI

Tabla 6 Perfll QoS

alestra*®

Aestra - informacion Restringica Pag 7oe 14

12.Servicio Local y Larga Distancia

B Sanicio de Taafonia Local y Larga Destandda da Alasyra pone 3 disposicion d2 tod3s 1as
parson3s de su rganizacion 13 posiiidad d2 radizar Bamadas locaies y OEWQEGSW
a ¥aws d2 13 rad imaigama de I3 tecnoiogla d2 Alestra, 13 Cudl parmilie OopEmizar 13
Inversion an tiafonla y aumentar sy productvidad

INITANCIA NUMERO DE E1

Tabla 7. Seviclo Local yLarga Distancia

Fag foe it

alestra®

Alestra ~ Informacién Restringica
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