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Tema propuesto.

Nuevas tendencms en admmxstracxon de redes empresariales de

telecomumcacwnes. :

Objet1v0'

Investlgar y con_]untar las practlcas yﬁcrltenos tecmco-economlcos

de mayor aceptacxon, en el medlo empresanal par admmlstrar los

recursos de telecomumcacxones.

Definicion del problema'

La apertura comercial que expenmenta actualmente el sector de las
teleconwunicaciones en una gran parte de Latlnoamerlca enfrenta a los
administradores empresariales de redes de telecomumcacmnes con una
gama mucho mas amplia —de lo que era hace algunos »aﬁos’f,‘d&
servicios y tecnologias que prometen reducir costos de obgrabién Yy

aumentar niveles de calidad, razén por la cual los administradores
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deben mantenerse constantemente actuahzados"'

comunes;- que enel sectora prlvado un 'admmlstrador der redes

empresanales puede phcar

Puntos a tratar:
El presente documento esta estructurado en tres gra.ndes grupos a)
servicios y componentes de las redes de telecomumcamones pnvadas,

donde se presentan de manera sencilla y agil, las tecnologfas eqmpos,k

ofertas y prestadores de servicios, asi como otros componentes de las

redes empresariales; b) costos de administracién y propledad donde se
tocan los aspectos financieros y econdémicos de las redes pnvadas, yc)
herramientas y procedimientos de administracién, que cubren aspectos

internos de la operacidn diaria de dichas redes.

Durante el desarrollo, se maneja el punto de vista del administrador
de telecomunicaciones cdmo el comprador o contratante de los bienes
y servicios que nece51ta para satlsfacer las necesxdades de la empresa

de la cual forma parte y que paga por sus servxclos.

Asimismo, se evita hacer referencias especificas en contra o a favor
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de algun fabricante o prestador de serv1clos en partlcular, en v1rtud de
que los nombres de los partlmpantes en algun mercado (c1udad pals

etc.) indudablemente van a variar.

Resultados esperados:
Presentar una sintesis del estado geﬁeral que actualmente guarda la
oferta de productos y servicios en telecomumcacwnes dlspombles a

nivel empresarial para Latinoamérica; asi como una. sene de tecmcas y

procedimientos practicos que las empresas pueden utlhzar para la

evaluacién y administracién de sus serv101os de telecomu 1c clones
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1.1 La funcion de las telecomunicaciones en la
empresa

A pesar de la obviedad de esta seccién, es importante, desde el
punto de vista del autor, especificar el marco de referencia que
permitird evaluar el desempefio y el nivel de participacién de las
telecomunicaciones, o la comunicacién electrdnica en general, dentro

el proceso productivo de las empresas privadas.

Esto puede lograrse en base los cuatro postulados:indicados a

continuacion.

Postulado 1I: “Para las empresas, las - comunzcaczones o
telecomunicaciones empresariales, no constituyen un ﬁn en si mismas;
son un medio para alcanzar objetivos de negocio.” ‘

El papel principal de la infraestructura de telecomunicaciones de

una empresa es el de “herramienta de trabajo o facilitadora” para

TESIS CON 6
FALLA DE ORIGEN
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- permitir la comunicacién humana en'sus"diyérszisf’:ﬁi’édmiﬂa&es&"6'1;:'11; o
escrita o visual. ' e T

Esta comunicacion humana se entlende con gran frecuencxa en. la
actualidad, como comunicacién electronlca o comunicacién a’ traves
de medios electrénicos, sin que quede restringida necesanamente a.ﬂ

comunicacién- a dlstancla o telecomunicacién. Sin embargo, por"'

razones hlstorxcas, a los espemahstas y al sector de la mdustn 'que o

proporcmnan ]OS servicios necesarios para lograr esta comumcaclon

electrénica se les ha denominado como el :sector:io:é4rea de

telecomunicaciones. S

Ni siquiera las empresas que comefcializaﬁ servicios de
comunicaciones escapan a este postulado; ‘po'r' la sencilla razén de que
son empresas, y necesitan comunicar a sus i‘ntegrva‘ntes para lograr sus
objetivos de negocio, sean estos,6}")eratki\'/‘o‘s,‘éofn'eréiales, estratégicos,

etc.

Postulado II: “Las comunicaciones, o telecor;zuyzicééiénés, fgiém}ire
representan un desembolso para la empresa.’ ' i
Dentro de los estados financieros y contables de. ‘ualqule; émpresa,
el rubro .de telecomunicaciones siempre aparec : n
Gastos, Costos o en el “Debe”.
A reserva de tratar el tema con mayor profundldadk en seccmnes
posteriores, es importante considerar en todo momento' que Ios gastos
en telecomunicaciones tienen dos componentes‘ gastos unicos - o

iniciales y gastos recurrentes.
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Txplcamente se contablllzan como gastos o co

comercializa. ;
Al formar parte de la estructura de costos:de una empresa, es de
esperar que las telecomunicaciones estén regid un presupuesto,

es decir, un limite preestablecido de dinero ‘destinado a este rubro

dentro del marco financiero global de 1" émﬁresa; Dependiendo del

tamafio y situacion financiera de la empresa en particular, este

presupuesto pude . definirse medlante' narlevaluacwn de 1las

necesidades en el mejor de los casos, 0. 51mplemente verse limitado a

una cifra que la compama pueda pagar. .

Postulado III: “Las comumcaczones,‘ o telecomumcaczones son

dinamicas 'y plurales

_yque : n‘ecesztan visualizarse
integralmente.” , S k

La infraestructura de qomunlcdcidf;gs de una empresa es un gran
sistema, dentro del cual iﬂtefactﬁan muchos subsistemas basados en
una variedad atin mayor de tecmcas y tecnologias, las cuales
constantemente son rev1sadas mejoradas renovadas e mcluso
descontinuadas por sus proveedores. A esto deben sumarse - los
descubrimientos y avances de la cwncm con el cambio. que puedan
experimentar las necemdades de comumcaclon de la empresa a raiz de
cambios estratégicos en sus ob_]etlvos .0 tacticos en su operacmn' y

tenemos entonces un medlo ‘ambiente aparentemente complejo, pero
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totalmente real donde una visién integral es pnmordlal para ‘buscar el
mejor balance entre funcionalidad 'y costo .en un ' momento

determinado.

Postulado IV: ‘“Las comunzcac:ones Junto con los szstemas de
informacion se estan convirtiendo paulatmamente en la prmczpal '

herramienta competitiva de las empresas. "

Las empresas, en general, enfrentan una“ constant

proveniente de mercados cada vez mas competltlvos .por.:lo cual .

buscan constantemente mejorar su relacién. ventas/c para ello-

utilizan diversas técnicas, modelos y metodos admmlstratlvos que~

mayoritariamente involucran a los sistemas de 1nformacmn y-a'las

comunicaciones como gje central de su implementacién practica.

1.2 El papel del administrador de
telecomunicaciones
Basandonos en los cuatro preceptos descritos anteriormente,

podemos establecer como papel del administrador -de

telecomunicaciones de una empresa el siguiente:

“Proporcionar a la empresa las herramientas de comunicacion
electronica adecuadas para cumplir con sus objetivos de negocios de

manera oportuna y a un costo razonable”’
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Para  cumplir— con este papel el 'admmlstr 'dor”"de"

telecomunicaciones debe mantener el balance entre los rubros tecmcos

y financieros que componen su campo de trabajo:

a) Costo de contratacién de algiin servicio

b) Costo fijo recurrente (renta) de algin servicio

c) Costo variable recurrente (consumo) de algtin servicio

d) Costos por modificacidn de algin servicio: ampliacidn,
reduccidn, cancelacion, etc.

e) Niveles y garantias de calidad de servicio

f) Condiciones financieras: forma de pago

g) Costo de adquisicién de equipos :

h) Costo de mantenimiento (p.ej: contratos) de equipos

i) Vida til, obsolescencia, actualizacionés; .~ crecimiento,
refacciones, confiabilidad, desempefio, - administracién,
estandares empleados, compatibilidad, etc. ‘de sus equipos.

j) Aspectos contables: depreciacién, impuesto Valy activo, etc.

k) Costo total de sus empleados en nc')mi»nva: salarios, prestaciones,
tiempo extra, capacitacién, etc. 7

I) Costo total de sus empleados tercerizados ‘

m) Politicas, lineamientos, c4digos y restricciones de su empréSé,

n) Negocio fundamental de su empresa R

o) Legislacion nacional e internacional

10
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Desempeiio Rentas Consumos

nn

Nivel de
Servicio

Mantenimiento

t!!l

Vida util Salarios Politicas

Fig. 1 Ejemplo de los multiples aspectos que conforman la administracién
de redes de telecomunicaciones empresariales.

Como puede apreciarse en la Fig. 1, el papel de administrador en
telecomunicaciones no se centra en los aspectos “técnicos de. la
operacidn de las redes, sino en proporcionar un servicio con un nivel
comprometido de calidad a sus usuarios a un costo accesible para la

empresa.

1.3 La situacion del mercado de

telecomunicaciones en Latinoamérica

La apertura comercial que ha experimentado el sector de

telecomunicaciones en la 1ltima década en Latinoamérica ha

TESIS CON ’
| FALLA DE ORIGEN
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multiplicado-el: numero de proveedores de' erv101os que ‘actualmente

tiene presenma enlai reglon =

Sin embargo, esta dlversxdad : o.ha brindad 'a"gérha'_tan' émplia

como se hubiese esperado en cuanto:a:los:servicios que una empresa

utiliza normalmente, a saber:

a) Llamadas de Larga Dtsta cia "este rubro fue uno de los

primeros en beneﬁcmfse de l ,apertura prmmpalmente en el
trafico internacional, donde" aparecieron participantes con
muchos afios de experienéia, ‘como AT&T y Telefénica de
Espafia. A esto siguié inmediatamente la competencia en el
rubro de Larga Distancia Nacional, con la creacién de nuevas
empresas en distintas naciones (como Alestra y Avantel en

México o Telesp y Vesper en Brasil.)

b) Servicios locales: los prestadores de servicios tomaron més
tiempo en aparecer porque necesitaban forzosamente construir
las redes locales alambricas o inaldmbricas necesarias para
poder competir con los prestadores ya existentes, y establecer
las tarifas y procedimientos de interconexién entre ellos.' La
mayor parte de estos prestadores se oricntan' a los' clientes
corporativos (pocos usuarios pero cén 'aifo‘ ‘\'/olruihéh 'y

consumo) mientras que unos pocos 1nc1uyen adernas el

segmento masivo (muchos usuanos de ba_]o consumo)

12
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c) -~ :Redes de datos: previo a la apertura, las comunicaciones de

D

datbs se basaban principalmente rch: circuitos privados. de baja
capacidad (64 o 128 kbps),'tantdpara enlaces nacion’alesk;
como internacionales, debido prihéibdlmente al alto coStQ de
los mismos, asi como é lé; escasez de capacidéd de
transmisién. Al crecer la capacidad terrestre de transmisién
instalada (por la creacidn  de ‘nuevas redes nacionales e
internacionales en los incisos a y b, basadas principalmente en
fibra Optica), las tarifas bajaron, permitiendo aumentar la
capacidad de los circuitos por el mismo costo, o acceder a
nuevas tecnologias de transporte de datos a nivel nacional e
internacional, como ISDN, Frame-Relay, ATM e IP, con

tarifas y niveles de servicio de acuerdo al mercado global.

Acceso a la Internet: durante la segunda mitad de la dé@a@la de
los 90, las empresas descubrieron un terreno. virgen  para
comercializar sus bienes y servicios: la Internet, de ahi que el
acceso corporativo y residencial a la misma sufriera un
crecimiento sin precedentes, practicamente insostenible, que
finalmente llevé a una crisis que apenas empieza a mostrar
signos de recuperaciéon para alcanzar una estable madurez
después de una meteérica pubertad. A pesar de esta crisis, en
el siglo XXI las empresas se dan cuenta de que ya no pueden
operar sin contar con este servicio para interactuar con sus

clientes, proveedores, socios y empleados, principalmente por

13
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-~dos " aplicaciones: ‘el correo” electromco 'y

informacién en fonnato HTML (pé

prestadores ‘de servncxos debldo prmc1palmente a que. todavxa va.nos
de sus paises no han concluldo sus procesos de apertura De ah1 que el
administrador de teleqomumcacmnes latinoamericano deba enfrﬁentar.
un ambiente mixto cuando implementa redes regionalkes: ’niOriop‘blio's y
mercados abiertos, oferta amplia y restrmglda, mveles de - serv101o
aceptables e inaceptables, costos altos y bajos, etc. Es por ello que el
mantenerse al dia sobre los acontecimientos del sector, como la
aparicién de nuevos prestadores de servicios (Fig. 2), se presenta mas
que antes, como una herramienta indispensable para desempefiar su

tarea de la mejor manera posiblle.

comr

tolotonia DIGITAL

Fig. 2 Ejemplo de los distintos prestadores de servicios con los que cuenta el
Mercado mexicano.

TESIS CON Y
FALLA DE ORIGEN
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En este capitulo se presentaran con mayor detalle, pero sin ‘que

pretenda ser esto un libro de texto o una propuesta comerc1a1 los
aspectos técnicos y economlcos relevante '

componentes de las redes de telecomumcacmnes'

En un principio se detallan "'\las»

se observa esta tendencia _en

latinoamericanos, aunque, siguiendb‘lzi 'en 1a,global estas redes

independientes tienden 'a. ser :reernplazada 0" mlgradas a redes

convergentes (seccién 2. 4), conforme a- maduraclén de los servicios y

los componentes va temendo lugar.x

2.1 Voz
El servicio tradicional de voz es el mas antiguo de los servicios de
telecomunicaciones, . iniciindose en 1876 con .la -invencién  del

teléfono, teniéndose en 1878 la primera central telefc’)nicay en 1884

TESIS CON 15
FALLA DE ORIGEN
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las prxmeras conversacnones de “larga dlstanc1a '

mundo da por sentados que el telefono 51empre vaa funcxonar blen

Por fortuna, esta misma antlguedad le da al administrador de
telecomunicaciones acceso a una gran variedad de poderosos
productos y servicios ampliamente probados y altamente confiables,

sobre los cuales construir su red privada de comunicacion oral (Fig. 3.)

_,'Prisiidoms S
de Servicios

Poihvents

B0 o888 d -

Correc  Sistema Tarifi- Codec Equipo Acceso
de Voz de Admin. caciéon de Video- de conmutado
de Liamadas conferencla laboratorio ared LAN

Fig. 3 Ejemplo de la funcionalidad que pueden brindar los
conmutadores privados de voz (PBX) actuales.

TESIS CON 16
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2.1.1 Tipos de llamadas

Es importante conocer los diferentes tipos de 1lamadas que. una red

de voz debe cursar, a fin de poder decidir cuales serén necesanas para

obtener los objetivos de negocios de una empresa en pa.rtlcu]a‘ y asf
poder articular la infraestructura necesana para satlsface
necesidad. '

Biasicamente podemos . d1v1d1rlas en “tres g

internas, entrantes y sahentes.

2.1.1. 1 Internas

Son las llamadas que se realizan dentro de una sola locahdad de la
empresa: oficina, planta de manufactura, edificio o' campus.
Tipicamente utilizan algin equipo adquirido por la empresa para tal
fin (véase mas adelante conmutadores) para funcionar como
concentrador de todos sus aparatos telefonicos, a fin de evitar el pago a
un prestador de servicio (PS o SP = Service Provider, en inglés) por
este tipo de llamadas, por ejemplo: llamar del primer al tercer piso de
un edificio, o de la linea de prodﬁccic’m al almacén.

Sin embargo, no hay que olvidar que esté.s llamadaé o son

gratuitas, es decir, el hecho de poder. reahzarlas tuvo y tiene un c1erto

costo, debido a la adqu181c1on del

cableado y el contrato de mantem

hombre para su adrmmstracmn 'y

movimientos rutinarios.

17
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En la‘'seccién 2.1.4 se comentara sobre el servicio Centrex; ofrecido
por algunos PS para evitarle a las empresas la adquisiciéon -de un

equipo central de voz.

2.1.1.2 Entrantes

Como su nombre lo indica, estas son las llamadas que llegan a una
localidad de una empresa. A pértir de este punto, la empresa comienza
a necesitar de los servicios de un PS para conectarse a la'Red
Telefénica Piiblica Conmutada (PSTN, Public Switched T elephone
Nerwork, en inglés), y ser accesible al resto del mundo. :

Para ello, lo recomendable es utilizar lineas cornpartlda

troncales, que se conectan al equipo de voz de la empresa Y penmten

hacer un uso més eficiente de las lineas telefomcas al compartlr estas:;

numero individual de cada linea: telefomca pero cumple vconv el

objetivo de entregar la llamada al equlpo de voz de.la empresa donde

ésta es procesada de dos formas:

18
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e Contestada por una o mas operadoras hiimanas y transferida
al destinatario final : )
e Contestada por una operadora’ automética y transferida al

destinatario final

Con el advenimiento de la tecnologia digital a la red publica
conmutada, se adicioné el servicio de marcacién directa de entrada
(DID, Direét—lnward Dialing), que permite la entrega de una llamada
directamente al aparato telefénico de un usuario desde la red pﬁblica,
sin tener que pasar por el proceso de operadora-transferencia, dando
asi la apariencia (y facilidad) de que cada usuario tiene su linea
telefénica individual,

El punto que debe observar el administrador de telecomunicaciones :
(ATC para abreviar), es el momento en que es necesaria la transicién
de lineas telefénicas individuales a una infraestructura basada en un
conmutador y lineas troncales, dependiendo. del tamafio de la
localidad. » Bt

Para determinar este punto de equilibrio, el ATC debe dé conocer el
trafico llamadas de una localidad, considerando llamadas .internas,
entrantes y salientes, .asi como algun otro requerimiento de negocios
que su empresa pudiese plantearle, como: evitar pérdida kde‘ lldfnadas,
registro propio de llamadas, bloqueos y restricciones, . af;ceso a
sistemas automatizados de respuesta o estidndares corporétivos.

Tipicamente estas llamadas no tienen un costo para la'émpresa que

las recibe, pero no hay que olvidar el costo por la renta de las lineas

19
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mdxvxduales o las llneas troncales necesarias para remblr Ias llamadas

el cual 51 es pagado por la empresa, ademas del costos or el serv1010

de. marcacmn directa de entrada (que en. a]gunos paxses ‘como -El

Salvador no tlene un costo exphcltamente 1nd1cado)

Un tlpo espemal de llamadas entrantes lo forma Vlas llamadas “de
larga distancia sin costo para el que llama”, tamblen conoc1das como
llamadas a nimeros 800 o roll-fiee, donde el costo por el servicio de
llamada de larga distancia es pagado por la emprésa que recibe la

llamada y con precios que se cobran por minuto de conexién.’

2.1.1.3 Sallentes
Es aqui donde se genera uno de los mayores gastos de las empresas
por concepto del servicio de voz Y. donde el ATC emplea la mayor
parte de su tiempo por lograr controlar Y. reducxr este gasto.

Las llamadas salientes pueden clas1ﬁcarse de acuerdo al destino:

a) Llamadas Iocales. ser. realli’ dentro de Ia mlsma c1udad o

zona telefomca deﬁmda pq PS Generalmente se cobran' '

arifa 1mc1al por conexlon o

Latlnoamerlca se cobra -

establecxmxento de la llamada y despues un cargo por mmuto.

b) Llamadas a telefonos celulares CPP son llamadas a ntimeros

celulares locales (mxsma ciudad o zona telefomca) que operan
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)

d)

enel régimen ‘el que llama paga” (Callzng party;Pazd en

r el tlempo que .

inglés), es decir, la persona que llama paga I

dure la llamada utilizando la red celular (o; “tlempo alre”), =

ev1tando asi consumir el “tiempo alre que tlene contratado el :

suscriptor del teléfono celular. En Mex1co, estas llamadas sei :

cobran con un cargo de conean (llamada local) mas unf" )

cargo fijo por minuto." En otros palses no ex1ste esta‘

modalidad y en algunos otros todas las llamadas a telefonos"

celulares trabajan en esta modahdad

Llamadas de larga distanc?ia' nabionﬁl : son: las‘t Ilafh'adas

realizadas entre distintas cxudades o 'z nas telefonlcas

Involucran un costo 1n1c1a1 por conex1on (Ilarnada local) y un

costo por minuto, el cual puede vanar bajordlstmtos cntenos

del PS: hora, volumen, duracién, destmo dlstancr

Llamadas de larga distancia internacional. realizadas “entre

paises. Tamblen se mvolucra 'un’ costo -inicial- de conexxon

(lamada local) y un: 7costo or mlnuto, Qanable segun las

ofertas de los dlstmtos PS :

Llamadas por red przvada este t1po vt“especxal” de llamadas

recibe su nombre del hecho de ser cursadas a traves de una

red de comunicaciones que pertenece a la mlsma empresa
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Las caracteristicas mas relevantes de los tipos de llamadas descritos

se resumén'én’la Tabla 1:

Tabla 1 Principales caracteristicas de los tipos de llamadas

Internas » Sin costo aparente.

Entrantes e Sin cargo por evento, pero comparten parte del

costo por la renta de troncales.

e El servicio DID algunas veces tiene costo

e El servicio 800 o “libre de cérgé;"fi'éne‘. co’st‘q":pon ‘

minuto.

Salientes e Comparten el costo por la renta de troncz
;  Costo por evento (llamada) y minutos (duracién).

e El costo varia segtn el destino de la llamada.

2.1.1.4 Calculo de capacidad de troncales

El dimensionamiento de la capacidad que una determinada
localidad requiere para manejar su trifico de llamadas entrantes y
salientes es una de las tareas clasicas de un ATC, y para lograr este
objetivo, la herramienta mds usual son los programas o “calculadoras”
de Erlangs. e | -

En la actualidad, nkps-.yr»éfe-rl'i:rhos{a un erlang como ]abunid‘ad; de..’
medicién de trafico en :-‘te';lec':omunic'r::eilit:iyc‘ihes;'Estrictamente 'hablando, :
un erlang es un valor adiﬁléﬁéiq»r‘iélfc'pie representa el uso continuo de

un canal de voz (o t‘rohcal),*eﬁ‘la‘ pré'ictica, se le utiliza para describir el
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volumen total de trafico en lapso de una hora.,” = = 70T

niimero de llamadas
x
- en una hora

Trafico

Para convertlr esta" ﬁgur : S-'a_.un_ ntimero

las* célebres

donde B(c a) es la probabllldad dela llamada sea bloqueada.
ces el nurnero de c1rcu1tos o troncales

- aes el volumen de traﬁco

Como puede apreciarse para determinar c. puede emplearse un
método numérico relteratlvo tarea que es ideal para las computadoras, i
por lo que existe una gran ‘cantidad de programas que penmten al ATC; -
concentrarse - en - disefiar distintos escenarios y analizarlos
sistematicamente. Cdnio ayuda al lector se brinda la siguiente

referencia: http;//www.erlang.com/calculator/index.htm
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2.1.2 Tipos de redes

Biasicamente existen en la actualidad tres tipos de redes de voz:

2.1.2.1 Red Piblica

Este es un nombre genérico paraiaiéfup'arflas distihtas“re'c_;l_e“;"qué son
propiedad de los prestadores de séﬁiéiosiy que brindan sus servicios al
ptiblico en general, esto es, a cualquiera que desee contratar sus

servicios (Fig. 4).

=
T

e MAXEOMS

Mexico D.F. tolotonia

Llamadas i
CPP a celulares ﬂﬁnﬂﬁm'&n

Locales

Entrantes

T [ [

i (5
el |
i i Locales

Monterrey Guadalajara

Larga. 3
distancia

Y ———
NS

e
W g

Tijuana

entrantes

Locales

TELNOR

Fig. 4 Ejemplo de los distintos prestadores de servicios disponibles en México.
Como puede observarse, es posible tener mas de un PS dando servicio
a una misma localidad.
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Esta formada por centrales telefomcas CT o CO (Centr 1/ Ojf ce, ‘en

inglés), digitales o analoglcas (estasv ultlmas

interconectadas entre si por diversos medlos de transmisién ﬁbra

Optica, microondas, enlaces satelitales) y redes de ‘d'

o “dltima milla” para conectarse a los usuario (tamblen llamados

abonados o suscriptores), basadas en cables de

fibra Sptica (dependlendo de la capamdad contfatad por el bonado),

una red principal, pertenecxente a- un "_

comunicacién telefénica de un pais, y que los nuevos PSpartxmpantes.

tener acce o a:la

deban o quieran interconectarse a esta red" par
cobertura masiva que esta red principal representa a camblo de una'

“tarifa de interconexién”,

2.1.2.2 Red Privada
También es un nombre genérico que se utiliza para denominar al
conjunto de equipbs y medios de comunicacién que son propiedad de
las empresas (no de los PS), esto es, infraestructura tipicamente
adquirida o implementada por la empresa para aumeﬁtar el valor de su
red de voz cuando es necesaria una comumca01én ﬁ'ecuente entre

diversas localidades, por e_]emplo casa matrlz y sub51d1ar1as Las redes
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privadas de voz tuvieron un gran auge durante la'pr imer "mi ad de ‘lds )

90, debido prmc1palmente a la presencia de monopohos nac1onales
que contro]aban la calidad y dictaban un alto Ci :
de larga distancia (nacional e mtemacmngl) :
establecimiento de circuitos dedicados éntré locahdade
interconectar conmutadores de voz, can_]eando con esto, 1

al menos una gran parte, del pago por llamadas de larga dlstanma por‘

un costo fijo (costo del circuito dedicado y costo de mante' mlento y

administracién de los equipos.) Como ejemplo se presenta“a F1g 5,

donde el servicio de voz entre la casa matriz, las, sub51d1ar1as y los
usuarios que trabajan desde casa (o estan de viaje),’ se maneJa a través

de la red corporativa de datos utilizando eI protocolo TCP/IP

Usiarlo .
Administrador
':?-::hc:‘::, De Serviclo

= =]

Puente
TCPAPaVoz

T s of.
~ PSTN

Usuario lamando de T E1
“larga distancla”al . Lt

numro 800,

Puente
TCPAP aVoz

Sy

H323 joeo LT
H “_.. PBX/CENTREX ‘—t\:
E1 PR

Red IP
Corporativa

Puente
TCPAP a Voz

" PBXICENTREX o

AL
* Gt

Cliente “web* e

Puente iP-Anaibgico T

Fig. 5 Ejemplo de una red privada de voz utilizando
tecnologia de “Voz sobre IP”.
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Ademas del*cos’to ﬁjo la :red prwada brmda la pOSlbllldad de'v"'

1mplementar nuevos servicios en la red de voz de lafempresa comor

mayoria de los palses, reahzacxon de llamadas a otros numeros de la

localidad via la red pnvada en vez de realizar llmnédés ‘de larga

distancia.

2.1.2.3 Red Privada Virtual ‘ :

A partir de la apertura de los sectoreé de.télecdmuhicééiéﬁes en los
diversos - paises -latinoamericanos aparec1eron nuevos serv1c1os por
parte de los PS para competir con las ventajas de Ias redes pnvadas,,
como: un costo fijo o casi fijo por llamadas entre locahdades basadov,
en volumen, pero._eliminando la neces1dad de. comprar e 1nstalar :
equipo adicional de comunicaciones; planes cerrados de marcac1on o
marcacion de extension a extension. e

Existen incluso algunos PS que pueden proporcionaf este'servicio a

nivel internacional para las ~compaﬁias‘ trasnacmnales que asi lo

demandan, lo que permite al- ATC lograr volumenes mayores de

trafico para negociar mejores tanfas.
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2.1.3 Componentes tradicionales y nuevos

Los componentes tradicionales de las redes empresariales de voz
han sido los conmutadores de voz (Fig. 6), también llamados centréles-
privadas, PABX (Private Automatic Branch Exchange), PBX (Pril}ate

Branch Excharnge) o “centralitas” (asi conocidas en Centroamérica).

Fig. 6 Conmutador de voz privado (PBX) modelo Definity G3r
de Avaya Communication Inc.

Estos equipos privados de conmutacién de llamadaS' han

evolucionado desde los primeros tableros de conmutacmn operados

por humanos (operadoras) y que realizaban la mterco i6n"ﬁ al

introducir fisicamente una clavija en una base, hasta-~lo odemos
PBX controlados por _programa, los cuales i
computadoras con un sistema operativo y que e_]ecutan u pr‘ grama
muy sofisticado’ que ‘controla automaticamente sus diversos moédulos

de interfase (analdgica, digital, teléfono, troncal) realizando la
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1nterconex1on de las llamadas a través "de’ 01rcu1t 'elébtréﬁiCOS"

dlgltales

de serv1c1os » g o : :

A pesar de su gran capac1dad de crecxmlento, no hay que olv1dar
que siguen siendo equipos disefiados para el mercado empresarial, por
lo que presentan ventéjas y ‘&esventajas contra las CO. Entre sus
ventajas destaca su mayor eépectro de funciones, como: teléfonos con
pantalla para ver el nombre asignado a la extensién que llama,
miltiples llamadas en espera, conferencias con mds de 3 participantes,
directorio visual de extensiones, miltiples niveles de cob‘ertura de
llamadas entrantes, marcacidn abreviada administrada centralmente,
retencion y recuperacién de llamadas, grupos de captura y cientos mas;
también destaca su capacidad para implementar Distribucién
Automética de Llamadas para Centros de Llamadas basindose en
multiples criterios; multiples fuentes de misica en espera, etc.

Como desventaja principal se plantea su caracter propietario
(propio de fabricante), como: los protocolos que utiliza - para
comunicarse con sus estaciones telefénicas mas avanzadas
transferencia de informacién  entre  PBX para mantenimiento y
administracién de llamadas,',compatibilidad en la intercoh‘exyié‘n, ,bon

equipos de otros fabricantes, transparencia de facilidadés‘ entre
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fabricantes, etc. Es por ello que la selecc10n del PBX adecuado para la
empresa depende en gran medida del rango de fac111dades que esta
requiera, asi como del dinero que pueda invertir en este ¢qu1po, debldo
a que suelen ser equipos costosos, con un pr’ovﬁié‘dkio' de entre 500 y
1,000 délares de costo de adquisicién por estacién telefénica.

Por su lado, las centrales telefénicas ofrecen una capacidad de
crecimiento mucho mayor (del orden de decenas o cientos de miles de
estaciones telefénicas y decenas de miles de troncales) con una
robustez también mucho mayor, al contar con multiples sistemas
redundantes en su disefio y una interoperabilidad muy grande, por
basar su disefio y operacidn en estandares internacionales ampliamente
aceptados.. En contraposicion, las CO ofrecen un espectro ‘muy

limitado de facilidades a sus suscnptores a fin de poder conservar la

transparencia de las mismas a lo ancho de toda la red pubhca

mencionar los multiplexores dlgltales de'v :

creaciéon de las redes privadas de: voz los ;dlferenteS‘tlpos de

convertidores o gateways que enlazan a los PBX con redes de datos

basadas en el protocolo TCP/IP (Transmzszon Control ' Protocol /

Internet Protocol) tanto para la transmlslon ‘de’ voz (aphcacxon

conocida como Voz sobre IP, Voice over IP o VoIP)V como para la
conexidn de teléfonos y computadoras hacxa el PBX a través de redes
de datos TCP/IP (Telefonia IP o IP Telephony) (Fxg 7); grabadoras

digitales conectadas via troncales digitales para ‘monitoreo de calidad
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en los Centros de Llamadas o proteccién’ legal; conexién directa a

redes puiblicas o privadas ATM (dsynchronous Transfer Mode).

Conmutador de voz Interfase "1
G3R versién 9 o superior 4..?:"\'5: Red Publica !
} LS S ("

,u.'m )
Conmutador F
! de voz IP600 '

AL,

N
Conmutador LAN
Cajun 580

" e - L
De Medios ;"““_“-";‘- 7
1 Conmutador LAN
e Cajun 333R

. Red Pablica * -

PR Teléfono IP
Enrutador AP 450

Fig. 7 Ejemplo de Telefonia IP utilizando productos de
Avaya Commumcatlon Inc. (http://www.avaya.com)

Una tendencia atin més reciente en lo que respecta a los PBX se
refiere a’'la separacién de sus COmpbﬁentes de hardware yrsovftware,'
dando origen a la Telefonia baséda~en Computadoras, o Corbnp‘uter-‘
based Telephony, donde se observa que los programas para

procesamiento de llamadas son creados para funcionar en plataformas

de hardware tradicionalmente asocxadas con el computo' como

computadoras personales, estamones de trabajo y serv1dores,

sobre sistemas operativos comerciales (como Wmdows, Lmux 0

Solaris), y donde la funcionalidad de las estaciones telefpmcas vse
implementa en las computadoras personales de los usuarios en liigar

de aparatos independientes o, si se desea conservar estos tiltimos, a

TESIS CON 31
FALLA DE ORIGEN




Nuevas tendencias en administracién de : Héctor Ortega Maciel
redes de tclccomunicacioncs empresariales - Tesis: 031/52

través de tarjetas de circuitos electrénicos’ que 'ueden

servidores convencionales o gabinetes espec1ales que son controlados

por servidores comerciales.

2.1.4 Ofertas de prestadores de servicios

Las ofertas se refieren a las tarifas y planes comerclales que los PS

ponen a disposicidn de los usuarios empresariales para lograr obtener

un contrato de prestacion de servicios.
Los rubros comunes que el ATC debe tener presentes al evaluar una

propuesta o cotizacién de un PS son:

a) Cargos unicos o de instalacion: estos cargos reﬂe_]an el gasto ‘
total o parcial en el que debe incurrir el PS para hacer llegar
los servicios hasta el domicilio del suscriptor, incluyendo: el
equipo que debera instalar en dicho démicilio, las obras o
adecuaciones a realizar, la fraccion del equipo que utilizaré enr
su CO, las horas-hombre que necesitard para reahzar el

aprovisionamiento y conﬁguramén de su red para a.nadlr al

nuevo suscriptor. Es una practica comun que sea el suscnptor

quien pague por adelantado estos gastos los uales no' ‘ on

despreciables (por ejemplo: 9,000 délare

30 troncales digitales, o El, entregado por‘ﬁbr, _optxca en

México) y casi nunca son reembolsablesi cuando son

cancelados.
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b)

contar con 'el

mensual por el hecho de‘

Teléfonos de México cobra 21 dolares por cadar troncal d1g1ta1
(620 délares por un E1) y 3.10 ddlares por cada DID ‘(310
délares por un paquete de 100.) Este rubro es la garantla
minima que tiene los PS de que recibiran algtn i mgreso por la
inversién que han realizado en sus redes, por lo tanto tiende a
no ser negociable o ser sujeto a descuentos por volumen de
trafico, pero si es negociable respecto al plazo de

contratacién.

c)  Cargos variables recurrentes o consumo: son todos a;jueilos
cargos en los que el suscriptor incu‘rré cuahdd 'riealniente
realiza llamadas telefénicas,’ y BééiQMénte:‘fiénen dos
componentes: cargo ;por evento y cargo pbr minuto y su
aplicacién se explicé anteriormente en los tipos de llamadas

(seccién 2.1.1.)

Tipicamente estas ofertas estin regidas -por--dos parametros:

volumen de trafico (cargos variables recurrenpes{ o lvéonSumo) y plazo

de contratacién. Hay que hacer notar ‘qu‘e 5>estosrgastos no son

éreas comercial

definidos por las 4reas operativas del PS s1n "p“ s
y de mercadotecnia, por tanto, el obtener un _uento en alguno de

los rubros antes mencionados depende netamente de la negociacién

33



Nuevas tendencias en administracién de : ) ) Héctor Ortega Maciel
redes de telecomunicaciones cmgresarialcs : Tesis: 031/52

descuentos que van desde el 10% (51 contrata por un ano) hasta el
100% (sin contrata servicios por 5 o més afios) en los gastos de
instalacién. Asimismo puede obtener descuentos adicionales al
contratar posteriormente capacidad adicional (por ejemplo; 10%
adicional por cada paquete de 30 troncales digitales).

Como ya se menciond anteriormente, las rentas son la garantia del
retommno de la inversién del PS, por lo que éstas tienden a ser menos
negociables, sin embargo en los:afios mas recientes he notado que a
raiz de la contraccién en la demanda de servicios empresariales de
telecomunicaciones, los PS han empezado a ofrecer descuentbs entre

10 y 50 por ciento en sus rentas a los usuarios corporativos a cambio

de evitar la cancelacién de servicios.

Quiza lo mas conocido y dlscufxdo por. as.persohas ajenas al tema' i
de las telecomunicaciones dentro d S, s » '
tarifarios basados en el ’v’olumen
experimentado sabe que no son'lo tinic

populares son:

a) Tarifa por servicio medtdo este es el costo po cada conexxon

establecida entre la CO y. el PBX: e la ern‘ esa 'y tlene las

siguientes caracteristicas:

34



Nuevas tendencias en administracién de Héctor Ortega Maciel
redes de telecomunicaciones empresariales Tesis: 031/52

b)

c)

No se aplica a las llamadas entrante

Tlplcamente se aphca a todas las ! amada sahentes

3. Se apllca a todas las. llamadas locales cuan

'cobradas por mmuto :
4. Se puede aphcar a todas las llamadas a celulares CPP

5. Se puede apllcar a todas las llamadas de larga dlstanma g

6. Se puede aphcar a las llamadas entrantes tlpo tolI ﬁ'ee o

En estas tanfas el ATC debe buscar obtener el cost mbas baJo

por evento, o de ser posible ellmmarlo, sobre(

llamadas que también tienen una componente

le gasto por

minuto.

Tarifas en horas pico y no-pico: es el plan fnés basico y
comuin, accesible incluso a los usuarios residenciales, aplicado
basicamente a las llamadas de lyar'ga distancia, donde se
establece un horario “pico” o de mayor demanda y donde la
tarifa es mayor (tipicamente de 7:00 AM a 10:00 PM y fines
de semana), el horario “n'o" pico” suele tener una . tarifa
significativamente mas baja, pero. resulta de poca 0. nula

utilidad para los usua.nos empresanales por obv1as razones

Tarifas escalonadas: es el siguiente paso légibo eh los planes
comerciales de los PS: ofrecer descuentos ad1c1onales en sus
servicios dependiendo del volumen de consumo de suscnptor

poniendo limites minimos de consumo para poder acceder a
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d)

e)

mejores tarifas. Este tipo de plan puede apllcarse t ;

servicios cobrados ‘“‘por minuto”’ (cas1 sxempre en llamadas
larga distancia), como al servxc"

llamadas.) Para poder utlllzar est

manera posible, el ATC" deb wb‘uscar agregar el traﬁco de
todas sus oficinas y locahdades baj un' solo contrato, o
preferir a los proveedores con presencna lnternacxonal si esto

es aplicable a su empresa

Tarifas fijas o planas: esté es 1a fnejcir tarifa desde el punto de
v1sta ‘de la administracién de gastos, y puede ser la meJor
opcion para lograr ahorros siempre y cuando sea la tanfa mas
baja que pueda ofrecer un PS determmado Debe ser el
objetivo del ATC el obtener tanfas planas al menos para sus'
diferentes tipos de llamadas de.vlarga distancia: nacional e

internacional, asi como CPP.

Eliminacion de cargos 'por servicio medido: ha empezado a
ser mas comun. cada vez el .que los PS ofrezcan ehmma.r el
cargo por conex1on a su u red (ca.rgo por servicio medxdo) para

leerSOS txpos de llamadas, con el ObjetIVO de ser ‘mas

atractwos a lo 'usuanos empresanales y mantener asi’ sus
cargos de servicios cobrados “por minuto”. Esto es logrado

por.los PS cuando tienen manera de conectar al abonado

directamente a su red, sin tener que pasar por la red de alguien
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‘mas, evitando asi el pago de la ““tarifa de mterconean entre’
PS. '

Las caracteristicas principales de los dlstmtos esquemas de cobro

de llamadas se resumen en la Tabla 2:

Tabla 2 Distintos planes para cobro de 1llamadas.

Servicio medido Se cobra por cada llamada.

A veces puede ser eliminado.

Horas pico y no-pico Se establecen 2 horarios de servicio.

Escalonado o tabulado | Distintos niveles de descuento sobre una
tarifa base dependiendo del volumen de

llamadas o minutos, segtin el tipo de llamada.

Tarifa inica o “plana” | Una sola tarifa fija en cualquier horario por

evento o minuto, segun el tipo de llamada.

2.2 Datos

E] servicio de transmisidn de datos dentro. de .una ‘empresa ha

aumentado su relevancia dramatlcamente durant
llegando a tener el mlsmo nivel (y a veces’ 1‘

servicio de voz, en lo que respecta a la habﬂ;d‘q dv" la mlsma para

realizar sus actividades de negocio.
El correo electrénico interno y el acceso a sistemas centralizados de

manejo de informacidén (bases de datos, servidores web, sistemas de
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vez con mayor frecuencxa en el quehacer cotldlano de las empresas. e

Backbone
Corporativo

E1 Sal
512K
Telmex
Guadalajara (FO)
768K 1
. 512k
Queretaro ( 2 B . Monterrey
sk s
2 . :
-, 256K/ .
. 192k .
Tijuana ‘ H
! g i § [ Chihuahua
i 768kl 812K
i Capacidad para datos (pvc)
[ J Capacidad parm datos (acceso)
C. de por
Reynosa Capacidad Total

Fig. 8 Ejemplo de una red de datos del tipo privado o empresarial.

En la Fig. 8 se muestra un ejemplo tipico de una red de datos
empresarial con cobertura internacional, mostrando el detalle interno

para un pais en particular, El atractivo de estos servicios se basa en
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que, por regla general, no existen gastos por coﬁé'u'mc}' o “té.ﬁfas pbr
minuto” cuando la red de datos se emplea para mteraccmn en vivo
entre personas localizadas ‘en” zonas geograﬁcas dlferentes (dlstlntas

localidades u oficinas de la empresa) de esto se. desprende la noc10nf

general de que es.mas barato env1ar un correo electromc

una llamada por teléfono:

Exploraremos en las secciones siguientes que tan c1erta es esta 1dea ]

asi como las estrateglas que puede seguir el ATC para lograrlo.

2.2.1 Tecnologias de interconectividad

Bajo esta seccidon, deseo englobar las distintas tecnologias de
creacion e interconexion de redes de datos que se utilizan con mayor
frecuencia en las redes empresarial actuales, dejando a los libros de
texto la tarea de analizar a detalle todas y cada una de las maneras que
el hombre moderno ha ideado para interconectar computadoras.

Al hablar de tecnologias de interconectividad invariablemente surge
la pregunta: ;qué va a ser interconectado?, la respuesta simple para la
época que estamos viviendo es: computadoras. Computadoras de todos

tamafios y formas, de distintos fabricantes, con diferentes s‘iste:l'nas

operativos y aplicaciones y para diversos fines de negocms. o

Del abanico inmenso que ofrecen las redes de datos para lograr esta
comunicaciéon entre computadoras parece ser  que. ;eyl : Vmercado
empresarial ha elegido un elemento unificador bésico;iyﬂ'IfCPy/IP

(Transmision Control Protocol / Internet Protocol), por tanto, el resto

39



Nuevas tendencias en administracién de Héctor Ortega Maciel
redes de telecomunicaciones empresariales L 'l‘csis: 031/52

~de la -discusién de este capitulo se orientara a la lmplement’“
administracién de redes basadas en este conjunto de protocolos : i
" TCP/IP es un conjunto de reglas (protocolos) establemdas para
lograr una comunicacién entre computadoras y compartir recursos, y
debe su popularidad al hecho de tener un caracter no-propietério (no es
propiedad de una empresa en particular) y haber sido concebido ‘para
interconectar ‘““ficilmente” redes geograficamente dispersas, razén por

la cual se volvié el fundamento de la Internet.

2.2.2 Tipos de redes

Asi como en las redes de voz, para las redes de datos existen

también las siguientes variantes:

2.2.2.1 Red Privada

Formada principalmente por las ’redes de drea local instaladas en

cada una de las ]ocalldades de Ia empresa y medlos de comumcacmn

de uso exclusivo para la empresa que paga por ellos

Para los segmentos locales oVLAN (Local Area Nerwork), la

mayoria de las empresas se’ h; 'or« ‘a‘lguna variante del

estandar Ethernet: compartido o con sus variantes en
cuanto a la capacidad teéﬁééi d megabxts por segundo
(Mbps), 100 Mbps, 1 Gigabit por segun Gbps) 0 10 Gbps.

Es comin que la mfraestructura nstalada en una localidad tenga un

disefio del tipo columna vertebral (backbbne) con nodos de acceso y/o

concentracion, donde los nodos de acceso destinados a conectar las
40
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han experimentado a raiz de la mlsma mad

backbone se prefiere siempre la tecnologxa de mayor rapldez (Glgablt '
Ethernet o 10-Gigabit Ethernet). -
Para la porcién que mterconecta a. las dlstmtas redes LAN
denominada como Red de Area Amplla o WAN (Wide Area Network),j
también se emplea comiinmente un disefio de backbone con nodos de; :
acceso, donde estos nodos estan ifnplementados con enmtadoiés "de‘ 3
paquetes (o routers). o 7' ks
Analizando esta arquitectura desde el punto de vistafd‘el‘ modelo
OS1 (Open Sytems Interconnection), podemos ‘ic;lracterizarla, de
manera simplificada, como sigue: v o
e Nivel 1, Fisico: cableado estructurado usando pares
trenzados de cobre sin blindar (UTP Unshielded Twisted
FPairs) con ancho de banda dg 100 MHz (categoria 5) y
conectores RJ-45 de 8 pines; o S
e Nivel 2, Enlace de ,datds::;‘Etheme‘t CSMA/CD (Carrier
Sensing Miiltiple Access with Collision Detection) y sus
variantes de velocidad 7 glsuperior, implentada con
conmutadores de paquetes (LAN switches).
e Nivel 3, Red: enrutadores de paquetes optimizados para el
protocolo TCP/IP, con capacidad de conexién a multiples

tipos de medios fisicos de transporte,
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e Niveles 4 a 7, Transporte, Sesmn Pféééﬁtééiéﬁ y

Aplicacion: computadoras y serv1dores

' Normalmente, son responsébilidad de_l;ATC;.sol'zriyrvﬁheﬁt_e;_lb's':'itrgs

primeros niveles del modelo OSI, mientras que los édmiﬁié'tré:crl.oi'é:s de -
sistemas de informacién (IS o Information Systems) ’sjbvn':ré:s'}io’x‘isiéblés' ’
de las computadoras y servidores que controlan los cuatro niveles

superiores.

2.2.2.2 Redes Publicas
La red publica mas conocida en la actualidad es la Internet,
denominada asi porque no es una red que pertenezca 'akunavsokla
empresa. En términos reales, es una serie de enlaces digitales_puptq a
punto de alta capacidad (pagados parcialmente por 1c’>s*bgobi’erno.'sk de :

los paises, Estados Unidos de América como actor prmc1pa1 y los

usuarios que acceden a ella), proporc1onados por o dlversos
prestadores de servicios (PS) e interconectados ‘con :,enrutadores* de
paquetes TCP/IP. T ‘

La prmc1pa1 ventaja, desde el punto d v1st de'l ( ; de la

acceso a ésta, esto es, no 1mporta la ublc c10 i él punto al

que se quieran comunicar como destmo ﬁnal ya que no hay cargos

envio o recepcién de 1nfonnac1on, solo hay cargos por tiempo y

capacidad de conexidn.
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2.2.2.3 Redes privadas virtuales

destinatario real pueda conocer el contenido real de: lo paquetes de.

informacién. Este proceso de encripcidén simula la creacxén -de-un

“canal virtualmente privado” dentro una red piblica, de.ahl él termmoj
de redes privadas “virtuales” o VPNs (Virtual Private Networks en
inglés). :

La ventaja principal de este esquema, como ya se menciong, es que
el usuario no paga por el tramo de transporte de larga:distancia,
solamente paga por el acceso a la Internet (renta) y el 'équ‘ipd ~£1ue

necesita para realizar las funciones de encnpcmn y desencrxpcxon

(gasto tnico).
Una arquitectura tipica, o generlca, que las empresas utlhza.n para
implementar un servicio de “red privada v1rtua1” se muestra en la Flg

9, donde se sefialan sus dlstmtos componentes.
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A

Analog or ISDN

Authentication
{ database

PC with Lo
IPSec client
software H

Encrypted tunnel forming a Virtual Private Network

Fig. 9 Diagrama genérico de una red privada virtual empresarial, compuesto de:

PC: Computadora del usuario que ejecuta un programa de encripcion.
A: Conectividad residencial por demanda analédgica o ISDN

B: Conectividad residencial dedicada de banda ancha (cable o DSL)
C: Prestadores de Servicio de Acceso a la Internet (/SP en inglés)

D: Conexidn corporativa a la Internet utilizando un enrutador (router)
E: Servidor de alta capacidad para encripcion y desencripcién.

F: Comunicacion cifrada o encriptada (“tunel virtual seguro™)

2.2.3 Componentes tradicionales y nuevos
Los componentes tradicionales de las redes de datos empreSariales
son: ' o
a) Cableado: constituido por cable de cobre. La impllement.ai_':ién
mas popular involucra pares de cables de cobre!trerizédos y

agrupados en cables “multipar” para conectar la estacion de
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b)

c)

d)

'trabajo cublculo o escritorio de los usuarlos ﬁna]es

de concentracmn de cableado.

Equzpo activo de red LAN: concentradores o conmutadores de
paquetes que utilizan alguna variante del estandar Ethernet.
Enrutadores de paquetes TCP/IP: empleados: para

interconectar la porcién LAN con la porcién WAN de ‘lla}red:

empresarial. . : ;
Multiplexores digitales: empleados para conectar los dlversos .
equipos de comunicaciones (PBX, enrutadores vxdeocodecs) a‘

los medios de transmisién de larga dlstancxa, a ﬁn de utlhzar;, :

un canal tnico para transmitir dlstmtos tlpos de lnformacxon;‘;:-l
digitalizada. ' ‘ : '
Medios de transmision de larga dtstancza por convencxén, se‘ o
entiende por “larga distancia” a todos aquellos enlaces ‘
exceden cruzan el contorno de la propledad f' 51c

determinada localidad (oficina, edificio o campus) Estos son

proporcionados por los PS para transporte de mforma 1on

digital.

Como componentes nuevos en las redes de datos tenemos:

a)

Conmutadores de paquetes de nivel 3: estos dispositivos
integran la funcionalidad de los conmutadores de red ‘LAN,
que tipicamente operan en el nivel 2 del modelo OS], con las
funciones de los enrutadores (nivel 3), bajo la premisa de.que

el procesamiento de paquetes de nivel 3 es realizado'con
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b)

'ahorrando con ello la necesidad de tene

~rendimientos” similares ‘de desempefio, a2 la conmutacién de

paquetes de nivel 2, para aquellas redes LAN que necesiten
ser divididas en variés rédcs de nivel 3 a causa de su tamafio
(mas de 1, 000 nodos o puertos activos ~ de red LAN) :
Adicionalmente penmten la conex1on dlrecta a los

multlplexores dlgltales e incluso a los medlos de transmxslon

dos equlpos e

mdependlentes (conmutador y enrutador)

Encriptores/desencriptores para VPNs: dlSpOSiti;’\{'O’S‘:: que Sé
instalan entre los conmutadores de red LAN y los éﬁfﬁtadérés
de paquetes de acceso a la Intemet para 1mplementar el cahal
virtual” seguro de comunicacidén entre dos puntos predeﬁmdos" '

(computadoras o redes de computadoras).

2.2.4 Ofertas de prestadores de servicios

La variedad de posibilidades que ofrecen los PS para transportar la

informacién digital de sus suscriptores ha crecido dramatlcamente en

los Gltimos 15 afios, desde las lineas privadas de cobre con anchos de

banda de 9.6 kbps hasta enlaces E3 de 34 Mbps.

Los medios de transmisién y tecnologias que actualmente ofrecen

los PS son:

a)

Lineas privadas de cobre: basicamente el PS proporciona un

cable de un par de con ucthéS entre dos puntos especificos.
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b)

c)

d)

Casi siempre son localidades ,ubicad»as”dentro‘ de una'ﬁisma'
ciudad, debido a que la capacidad y confiabilidad de medio
son insuficientes para lograr altas tasas de transmision, por

tanto esta cayendo en desuso répidaménte.

Circuitos digitales dedzcados de baja capaczdad son enlaces'

digitales sincronos con capacidades de 64 o "128 kbps

establecidos “de forma perma.nente entre i
cualesquiera. Normalmente se entregan al lie
un par de cobre con modem digitalpz’i’r'a

terminal del usuario.

de 2.048 Mbps oEl :

Frame Relay; :esfa es  ﬁﬁa tecnologia de conmutacién de
paquetes para redes de drea amplia (WAN) basada. en una
versién sxmphﬁcada del estdndar X.25. La ventaja de esta
opcxon para la construccién de redes de datos empresapale;
la da su costo inferior en comparacién con los _6irci;itbs
dedicados, debido a que la fraccién de transporte de“‘l‘arrgab.
distancia no esti dedicada exclusivamente a un"sﬁscﬁptor,,

sino que es compartida por varios, teniendo cada uno de ellos
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una Tasa Comprometida de transmisién de  Informacién

minima o (CIR, Commited Informd}ifbﬁ Rate).

ATM: también es una tecnologia vdé con‘mutégiéx’;:déipa’qi;efes
para redes de area amplia, y supera al servicio ‘de’ Frame
Relay en aspectos como predictibilidad y manejci" de
congestién de trafico. Es por ello que esta tecnologi:ab es
preferida para el transporte de informacion digital senSible al
retardo (voz y video.) Esta tecnologia apenas esta sie4ndor
ofrecida en el mercado Latinoamérica, mientras que “en
Estados Unidos y Europa ya tiene varios afios de“est'ar‘

operando.

Servicio IP-VPN: este servicio es diferente a la
implementacién de redes VPN regulares en el sen’tidt)»déi qué
no se utiliza a la Internet como medio de transporte, sino que
utiliza una red disefiada ¢ implementada por-el PS (con los
estandares y protocolos de la Internet) para uso exclusivo de
sus contratantes. De esta manera, el PS puede garantizar
niveles de servicio y tasas de transmisién de inforrmacién. Sin
embargo, este servicio tiene como principal desventaja el
hecho de que no existe una interconexién entre las distintas
redes IP privadas de. los diferentes PS, forzando con ello a
que el suscriptovr_i dyeba‘ implementar toda su red WAN con un
solo PS. -
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competencia comercial. La magrlifud “de

distancia (en kilémetros) _q’ﬁe‘;,sep‘

desea comunicar.

c) Gasto por consumo: es poco Comﬁﬁ';:lue los® serv1c105 de
transporte de datos sean cobrados por vdlumen de consumo
(cantidad de informacién transmltlda y rembxda), si acaso,
solamente los servicios mas rec1entes de IP-VPN caen dentro
de este esquema, siendo maés bien el cobro por el tramo de LD

la practica mas comin de la mdustna

2.3 Video
El servicio de transmisién de video dentro de las empresas privadas

puede reducirse a dos posibilidades: -

a) Difusio’n

donde una senal ongmada

b)
nece51dad de tener una' comunicacién :bldlrecclonal en

tiempo real, entre dos o més partlc}pantes se presenta.
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Una- tercera posxbllldad se presenta“con’ 1 la capamtacxon a dlstanma

la cual requlere una mezcla de las opcxones ay b

2.3.1 Tipos de redes

Al igual que en los casos anteriores, existen redes publicas y
privadas.

Las redes publicas para difusién se basan principalmente en el uso
de satélites de comunicaciones, por su naturaleza intrinseca de
cobertura masiva. Las empresas tienen acceso a estas redes a través de
enlaces digitales terrestres de alta capacidad (ya sean conmutados o
dedicados temporalmente), entre sus oficinas y las estaciones terrenas
de transmisién.

Las redes privadas de difusién también se basan en redes satelitales
de comunicacion, siendo estas utilizadas solamente por un pufiado de
compaiiias debido a su alto costo de implementacion y mantenimiento.

Recientemente se ha popularizado el uso de la Internet como medio
de difusion, denomindndose a este servicio como webcasting. Por estar
en sus inicios, esta tecnologia presenta todavia limitaciones, siendo la
principal el ancho de banda disponible para la recepcidn, lo cual limita
severamente la calidad de imagen y sonido que puede ser esperada, a
diferencia de las redes satelitales que pueden proporcionar una cahdad
similar a la de la TV comercial. La ventaja obvia del webcastmg es su
costo inferior, es por esta razdn que en las redes pnvadas,ha ;mpezado

a utilizarse el webcasting para difusién de mensajes de audio y video.
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Para el servicio de videoconferencia se emplea norrnalment ] réd
publica RDSI (Red Digital de Servicios Integrados , 0L : ‘t}?d
Services Digital Network, en inglés), prmc1palment P P rmlte
establecer de manera conmutada (temporal) los’ enlaces d1g1ta1es de
baja y mediana capacidad (128 kbps o 384 kbps) necesarlos para
manejar la informacién de video digitalizado.

Aungque el estandar ISDN existe ya desde hace 15 afios o mas, son
pocos los paises latinoamericanos que cuentan con una red nacional de
este tipo y son menos atin los que tienen una capacidad completa de v
interconexidn entre las redes nacionales de los distintos PS o con otros
paises. El escenario mas comun implica tener que utilizar la red ISDNv
de un solo PS a nivel nacional, o de algtin PS de EE.UU. como red de
interconexién entre los distintos paises para comunicacién

internacional.

2.3.2 Componentes tradicionales y nuevos

Los componentes tradicionales del servicio de video empresarial

son:

a) Codificadores/Decodificadores de audio y video: conocidos
normalmente como codecs o videocodecs (Fig. 10), son
dispositivos encargados de capturar la imagen (a través de
cémaras) y el audio (a través de micréfonos), digitalizar y
combinar ambas sefiales en un una sola trama dlgltalque

después sera transmitida a través de algin medio de
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b)

<)

comunicaciéon hasta su destino 'don’de‘ éér

A “decodlﬁcada

separada y convertida a sefiales analéglcas g para su
presentacion a través de pantallas o monitores de TV y

altoparlantes.

Fig. 10 Ejemplo de un equipo para videoconferencia empresarial.
El codificador / decodificador de audio y video se muestra dentro del
circulo, el resto del sistema son solamente los monitores de video.

Medios de comunicacion: como ya se indic6, el medio mas
popular lo proporcionan las redes ISDN ptiblicas o privadas,
aunque las redes de transporte basadas en el protocolo

TCP/IP estén ganando terreno con gran velocidad.

Unidades multipunto: de ‘manera Slmllar a las conferenclas
de audio (donde todos los pa.rtmlpantes pueden'hablar y

escuchar usando un PBX), en el servicio de vxdeoconferencm

se necesita un equlpo capaz de combmar las dlstmtas senales :
de audio y video, y permitir asi, la interaccién natural entre

de mas de dos participantes (Fig. 11).
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Fig. 11 Unidad de videoconferencia multipunto marca Polycom.

Como nuevos componentes en las redes de _videoconferencia
tenemos principalmente la aparicion de médulos y cdnvertidores para
conectar los equipos tradicionales de videoconferenéia a las redes de
datos empresariales basadas en el protocolo TCP/IP, logrando con esto
ampliar el espectro de equipos que pueﬂden interactuar entre si
(computadoras personales y equipos dedicados de videoconferencia) a
la vez que se reduce el costo de transporte por utilizar la

infraestructura ya existente.

2.3.3 Ofertas de prestadores de servicios

Los costos que presentan los PS para este tipo de servicio estan
intimamente relacionados con el servicio de voz, debido a que para
ellos, la interconexién de equipos de videoconferencia es
pricticamente igual a la conexidn entre dos aparatos telefonicos, en el

entendido de que ambos equipos (video y voz) utilizan su misma red
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ISDN publica, y podria decirse que en”términ

tarifas son las mismas.

como una estrategia comercial de los PS Al

extremo de bloquear las llamadas entrantes de v1

llamadas salientes, forzando al suscnptor a reahzar.. as’ llamadas y'

pagar el costo por minuto de las mismas.

2.4 Redes convergentes

2.4.1 Laidea de redes convergentes

Debido a que en la actualidad la naturaleza de la infofmacién de
voz, dalos y video que una empresa necesita transmltlr entre sus
distintas localidad es basicamente digital, surge 1nev1tab1emente la
inquietud de utilizar un solo medio o tecnologla dlgltal para
transportar dicha informacion (Fig. 12) ‘

Sin embargo, esta idea del medio de transporte tinico no refleja, por
si sola, el concepto de red éonvergente debido a que falta agregar un

elemento unificador: el protocolo de transporte.
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Analog / Fax devices

Digital /ISDN Set

DEFINITY ECS

ey —— |1 &

Converged Gatekeeper
LAN Gateway PSTN/ATM Interfaces
WAN

DEFINITY
IP Phone

Fig. 12 Ejemplo de red convergente.

Este protocolo de transporte debe ser capaz de manejar las
particularidades que cada tipo de informacidn digital tiene, a saber:
sensibilidad a la variacion en el retardo, sensibilidad a la pérdida de
paquetes, sensibilidad a las congestiones de trafico, etc. »

De las tecnologias de transporte presentadas hasta ahora, solamente
ATM fue concebido desde sus ongenes para tener un protocolo de

transporte que contemplara las particulares de cada tlpo traﬁco y

proporcionara, por tanto, un mecanismo para asegurar una cahdad en

el servicio.

Por su parte, la explosiva relevancxa que ha temdo la Internet en los

ultimos afios (debido a su nulidad en el costo d ‘LD) a océswnado

que se hayan creado, y se sigan creando, mecamsmos para hacer que el

protocolo TCP/IP sea adecuado para la transmisién de distintos tipos
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de informacién digital con calidades de s'er'\:'riéid:déﬁﬁiblé‘s‘} i

Entonces, podemos definir a una red convergente como ﬁhé: fed
de transporte de informacién digital de voz, datos y v1deo, capaz de

proporcionar una calidad de servicio garantlzada

2.4.2 Ventajas y desventajas
La ventaja principal estriba en la eliminacién de muiltiples redes
independientes, cada una con sus costos especificos de mahteniiiiicnto;

renta y consumo, a favor de una red dnica y simpliﬁca‘dafcﬁlé ‘iraynspp‘rte o

con un nivel de gastos inferior a las redes 1ndepend1en

La principal desventaja de las redes ATM surge del‘ hecho de la

pobre oferta que los PS latinoamericanos tlenen, es dec
pocos los paises que actualmente cuentan con una re

ofrezca sus servicios al piiblico, y menos atin los que la ofrecen 'a mvel

internacional.

En cuanto a las redes convergentes IP se reﬁere, su desventaja parte
de su poco tiempo de vida, por lo que aun necesita mejoras en la
interoperabilidad de equxpos de distintos fabricantes, ya que todav1a no
existen ‘“estindares” ampliamente adoptados por la mdusma smo
grupos encontrados de fabricantes y PS que luchan por la prevalenc1a
de su visién. Siendo asi las cosas, el implementar una red conyergente
IP en estos momentos implicaria un gasto sobre el ‘c‘uva41,n'o puede

garantizarse el retorno de la inversién a largo plazo..
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2.4.3 Ofertas de prestadores de servicios

Como ya se comentd anteriormente, las oferta de servicios ATM en

Latinoamérica es muy pobre, existiendo solamente en Argentlna

Brasil y México para uso exclusivo interno de los- PS* como -su
backbone de transporte, sin que ¢l piiblico en general pueda hacer uso
directo de ellas. : ’
La oferta en cuanto a redes IP-VPN es mayor y se ofrece al pubhco
corporatlvo en general, sin embargo la falta de 1nterconex1on entre las
redes de los distintos PS a nivel nacional, e 1nc1uso del PS pero a nivel
iniérhacional, decrementa en mucho su atraétivo, debidd a qhe sus
nivcies y politicas tarifarios son muy similares a las redes Fr'ame‘
Relay, por lo que no existe un verdadero i;ﬁcentiVO‘para jusfiﬂcar una’

migracion.
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3.1 El concepto de “Costo Total de Propiedad”

Después de haber revisado los dos primeros capitulos, el lector
podra darse cuenta de que el costo inherente a la propiedad de una red
privada de telecomunicaciones esta conformado de muiltiples rubros
técnicos y administrativos.

Asimismo,. es necesario considerar el factor tiempo, esto es, el
tiempo de vida 1itil que tendrd una determinada red (en caso de que se
opte por tener redes independientes) o la red en general (para eli caso
de las redes integrales y las convergentes.) Los periodos
convencionales de andlisis son 1-3, 5 y 10 afios, para proyectos de
corto, mediano y largo alcance, respectivamente,

Es por ello que los analisis de costo total de propiedad de una red
de telecomunicaciones privada deben plantearse considerando factores
técnicos, humanos, contables y financieros a lo largo del tiempo, para
de esta manera obtener una proyeccién del flujo de efectivo necesario

para sostener su operacién, en lugar de una simple evaluacién de
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presupuestos iniciales de implementacion, que

decisiones inapropiadas.

Los prestadores de servicio y fabricantes saben esto sin embargo es

raro encontrar dentro de sus propuestas un anadlisis de este tlpo ya que
todos se concentran en ofrecer descuentos sobre . sus gastos de
instalacidén, pero nunca un plan de decrecimiento o, al menos,‘re\(lslon
de rentas a lo largo del periodo contratado, para el 'casko‘:dr_e 1c§_s PS,y lgsi'
fabricantes, por su lado, ofrecen descuentos en sus equipos,‘ 'pefq ho en’
sus contratos de mantenimiento, o planes . de recomprzi fpor

obsolescencia.

3.2 Costos de administracion

Dentro de estos costos podemos englobar toda la seccidn' que
corresponde a la adquisicién de los bienes y servicios necesarios para
la puesta en operacién de la red de telecomunicaciones. Los rubros que

debemos tener en mente son:

3.2.1.1 Evaluacién técnica del equipo
En esta parte revisamos que el equipo sea técnicamente adecuado a
los requerimientos del disefio y arquitectura que el ATC ha planteado,
en base al giro comercial y requerimientos propios de la operacién de
su empresa.
Esta evaluacién y seleccién técnica de los equipos presenta en si

misma un reto suficiente como para ser objeto de disertaciones, libros
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y conferenc1as, por tanto, en este punt "tﬁéiflirﬁitéré*'a “ofrecer

comentarios generales sobre las tecmc q h observado y conomdo

durante mi experiencia en camp '
objetivo del ATC debe ser el de

mas que un equipo o caja para desempenar una«funclon :

a) Soporte con consultores mdependtentes ‘un:'ATC SIempre'

puede valerse del conoc1mlento y experxéncxa de otras
personas para la construccxon de su red, sin embargo, no debe
olvidarse que esta asesoria tiene un costo, y debe - ser
contemplado en analisis global de costos del proyecto.

b)  Asesoria Pre-Venta de fabricantes: en forma similar al punto
anterior, el ATC se apoya en personal entrenado en cierta
tecnologia o producto, solamente que en este caso, este‘f
personal pertenece a uno de los ofertantes, por lo que el ATC i
debe siempre tener al menos dos fabricantes proporcxonando
esta clase de anélisis, para evitar tener una visién parcial de
los productos que esta adquiriendo.

c) Licitacion publica: este es un proceso mas estructurado y
formal, que pretende reforzar la transparencia y contundencia
de la seleccidn, por lo que todas las empresas lo implantan en
cierta medida, casi siempre obligando al ATC a definir una
serie de criterios y requerimientos objetivos (bases"de la
licitacién), y a tener al menos tres. propuestas: de: distintos

ofertantes.
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~d) " Andlisis y seleccion directa: en’ caso “de que e ATC y su

personal posean el conommlento y expenencxa necesanos '
para realizar por su propla cuenta un anallsls de la oferta de
productos del mercado en general podran por symlsmos
definir exactamente los productos que deban ser adqumdos
Asimismo, hay que con51derar el tiempo ‘en- horas-hombre
que él mismo y su personal destmaran al proceso, a fin de no
afectar otras ﬁmcmnes crltlcas de su area.

Politicas y/o convenios preaxtstentes. en este caso, un ATC
puede verse restringido de antemano a la adquisicién. de
ciertos productos que ya han sido declarados como estéridares
para su compafiia por algin organismo o &area interhos de
disefio y arquitectura, o bien porque su compafiia tenga

acuerdos comerciales reciprocos con algin fabricante.

3.2.1.2 Preclo de compra de un equipo

Se refiere al precio que el fabricante (o distribuidor) pide por un

equipo (o grupo de equipos.) Normalmente posee tres componentes:

precio de lyista, descuento y condiciones de pago.

El ATC normalmente se enfoca en el descuento (buscando obtener

el maximo posible), a fin de determinar el precio neto de adquisicién.

Sin embargo, como cualquier director de finanzas podra decirlo, las

condiciones de pago tienen un papel igualmente relevante en este

aspecto, al permitirle a la compafiia manejar de una mejor manera su
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flujo de’ efectlvo y es por ello que el ATC debe plantear preguntas

como: 6cual Vlvdescuento por pronto pago (pago umco)?, ¢varia el

2 60 dlas‘7 z,cuales son

monto’ 81‘ a pohtlca de mi empresa es el pago

tus planes de ﬁnanc1am1ento'7 (,requleren antlclpo?

Un ATC. debe recordar que,. en la ma; a de Ios casos, tlene la

ventaja de su lado en las negomacm ‘es a ser el adqumente

se]eccxonar entre varios proveedores, por Io que tiene . mayores,:f

posxblhdades de establecer sus condlclones de compra '
También es util saber que el ATC siempre puede (y a v

hacerse acompaiiar, durante el proceso de negoc1a01on

de personal profesional en este ramo, como ‘sus’ departamentos

financiero, legal y de compras. '
No hay que olvidar que dentro de esta fase de adqulswmn tamblén

deben considerarse los costos por mstalacmn, ya sea’ por partefdel

fabricante o por el propio ATC, ya que éstos tlplcamente repres ntani :
entre un 7 y un 10 por ciento del precio de lista del equxpo, asf como la' =
documentacién que deberd ser entregada por el epcgrgado de 1a

instalacién una vez concluida esta. N S

Como tltimo punto del proceso de adqu1swlon se’

garantia que ofrece el fabricante, en términos de" procedlmlento de

reporte y atencién, mantenimiento preventlvo durante la misma

(normalmente no es ofrecido por fabncante, a menos que ‘el cliente lo
mencione explicitamente), tiempo de: solucmn ‘ de una falla vy,

obviamente, duracién de la garantia.. .. ..
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3.2.1:3 “Precio de contrataci6n de un servicio "

Este apartado se aplica a los servicios proporcionados'."p'or# lt)'s»PvS,f :

como son: canales digitales y analégicos para voz, ciréuitoé d{edicédbé»
reales o virtuales para transporte de datos y servicios tempbvoyra'lesv’.'; -

Como ya se mencioné en pérréfos anteridres los cbntratés.,de

prestacion de servicios mcluyen dos componentes prmmpales. gastosr

de instalacidn (o “de una sola ‘ _”), rentas y consumos

Es comun centrarse solarnente en los cargos por 1nsta1aclon y en el :

plan tarifario (por consumo) al anahzar las propuestas de los PS sm

embargo, he observado que el papel que _]uegan las rentas en el costo
total de propiedad de un serv1c1o dentro de la empresa puede bnndar ‘ :
desde el principio ahorros 51gmﬁcat1vos, y que puede, este hecho,
inclinar la balanza al momento de selecc1onar a un PS sobre otro.

Dado el ambiente de apertura que se vive actualmente en
Latinoamérica, ha empezado a presentarse la oportunldad de exigir a
los PS el otorgamiento de la anulacidén, o al menos de descuentos
reales, en los cargos fijos que usualmente eran ineludibles en cualquier
contrato. Este comportamiento es observado con mayor frecuencia en
los PS que arriban a un determinado mercado (pais) en contraposicién
a la practica de los PS ya establecidos o dominantes, como los PS que
son propiedad de los gobiernos. ‘

Como puede suponerse, este beneficio para el contratante se
balancea con el hecho tener que firmar contratos con una duracmn
minima, estipulada de antemano, por tanto, es 1mportante aqui conocer

de la existencia del concepto de penallzaczones, o cargos por
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firmar un ‘é'c?)‘n'trat‘;i.
El fin ltimo del ATC debe ser el conseg

todo momento sélo por la capacidad que realmente nece51ta
Los principales componentes de los costos: de admlmstramon se'

resumen en la Tabla 3:

Tabla 3 Componentes de los Costos de Administracién |

e Evaluacién técnica de bien o servicio
e Precio y condiciones de compra del bien

e Precio y condiciones de contratacién del servicio

3.3 Costos de mantenimiento

Al hablar de costos de mantenimiento, lo que pnmero‘ v1ene a la

mente son los contratos por mantenimiento preventivo y c rrectlvo de

los equipos que la empresa ha adquirido.

Estos contratos, tipicamente, se plantean en termlnos de ‘un niimero
de revisiones (fisicas o “en sitio”, y virtuales o remotas”), y un

horario de cobertura (5x8, 6x12 o 7x24) para su parte preventiva, para
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la parte ~correctiva™ se’ plantean, 'porf'xfcglé

garantizado de ateﬁcién de fallas y u;i inventa

son:

b)

evaluar su condicién operativa real.

c) El reemplazo de partes originado

equipo (como en el caso de los sistemas de aire acondicionado
de precisién.) : i
d) Los vidticos (gastos por v1aJe) que ‘pudiesen ser necesanos en

el caso de que el fabncante no ten ’ icos cahﬁcados en la

localidad donde se encuentr it

e) La claridad y profundldad; de:1 os reportes de diagnéstico

un ‘equipo.

entregados al ATC una vez que fue conclmdo el servicio de
mantenimiento preventivo, ya sea en sitio o remoto.

f) La calidad y cantidad de las sugerencias. plasmadés én el

reporte referentes a posibles problemas que no esten

relacionados directamente con el equ1po (segurldad it swa del

equipo, tamafio del area de trabajo o cahda» del

eléctrico).

g) El conocimiento desplegado por el: tecmco o mgemero de

servicio al discutir los reportes presentados
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Para el caso del mantenimiento correctivo, o solucién de fallas, el

ATC debe considerar aspectos como:

a)

b)

c)

d)

Tiempo de atencion, o tiempo qu demorc’) al fabncante el

asignar a un técnico para anallzar e problema desde que fue

reportado por el cliente. Esto: puede verse en el tlempo que

experimentado sabe que no es a51, por lo que debe de buscar'
siempre, en todo contrato, poder definir un tiempo hmxte para
que el fabricante o PS resuelvan un problema. El peor caso es
dejar este tiempo abierto y dependiente del proceso interno
de quién ofrece el servicio, con una politica de “el mejor
esfuerzo”. Si consigue plasmar este tiempo en el contrato, el
ATC logra obtener la capacidad de garantizar internamente la
calidad del servicio a sus usuarios, o al menos, poder aplicar
también penalizaciones al proveedor o PS por la pérdida de
su capacidad operativa.

Horario de cobertura. Debe ser la adecuada para proteger la
actividad de la empresa, pero sin crear gastos innecesarios
por exceso de la misma.

Facilidad de apertura de reportes de falla. Es comin que
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al-cliente se-le- solicite algun numero de sene del” equlpo o
dato 51m11ar para proceder a. la apertura del reporte Sm'

embargo, hay ‘que evaluar la cap

fabricante o distribuidor para man"
de su base instalada, asi como la arl ‘ thlyos

que cuente para recibir reportes (centro ‘de:1lamadas;: _correo

electromco, fax, pagma web, etc) : -

e) Efi cxencla en el seguimiento de reportes, en otras palabras,
la prontltud que tenga el proveedor o PS para mantener
informado al cliente sobre el avance en la solucién del
problema.

b Cantidad y calidad de su inventario de refacciones, para
poder atender  adecuadamente el reemplazo de algin
componente dafiado.

g) Procedimiento de escalacion de fallas. A veces es necesarﬁo
para el ATC el conocer, y tener acceso, a los niveles adm1ms-

del

trativos y gerenciales superiores dentro de la organi
proveedor o PS, a fin de reportar alguna mala

atencién de su parte operativa y exlglr la pronta resolucxon de

algtin problema:

Como ultimo puntoy'de’:A este ‘apartado, hay que mencionar que,
adicionalmente a -las caracteristicas cldsicas de los contratos de
mantenimiqn,to,”l:c,)sf_‘p,ro\)eedores y PS continuamente incrementan el

valor de sus ofertas a través de la inclusién de servicios “de valor
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agregado”, como: sistemas’"'de“ ‘monitoréo""yébﬁtinuo," mecamsmos

interconstruidos para reporte automatlco de, fallas, 5 capac1tac1on

\ documentac1on pnv1leg1ada en

gratuita, grupos de usuanos acces

linea, asesorfa sin costo ines de nOthlaS o actuahzacxones de
hardware y soﬁware sm costo. S R

El ATC es responsable de disefiar una estrategla adecuada para el
mantemmlento de su o sus redes, balanceando la necesmad de pagar""

por contratos de mantenimiento contra la p051b111dad de adq irir

equipo adicional de respaldo, lo cual puede ser logrado deﬁmendo cbn ;’5'-

exactitud el nivel de importancia que cada equipo (o componentes del
mismo) desempefia en la operacidn de su empresa, por ejemplo puedeV'
tener un contrato de mantenimiento para cubrir su equlpo PBX y tener k
algunos aparatos telefénicos de sobra para reemplazar los que ‘fal_len

mientras son enviados a garantia o reparacién.

Tabla4 Componentes de los Costos de Mantenimiento -

e Preventivo:

o Cantidad y calidad de rev1510nes

o Reemplazo de partes de desgaste normal

o Miscelaneos: v1atlcos, cons

s Correctivo: o
o Tiempo de atencxon y SOLUCION
Horario de cobertura

Calidad de 1nventano de'refacciones

0 o O

Procedimiento de escalacién de fallas
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3.4 EI concepto de “outsourcing” o tercerizacion

Se ha observado cada vez con mayor frecuencia, que las empresas
se plantean una pregunta estratégica: ;cual es mi verdadero negocio?
Invariablemente esta pregunta surge de la necesidad o deseo por
reducir los gastos de operacién, o gastos necesarios para producxr los

bienes y servicios que una empresa comermahza para’au

utilidad y la rentabilidad de un negocio.

ahora a un solo rubro, donde pueden ser mejor cuantlﬁcados

Dentro de este escenario, el ATC puede formar parte del. serv1c1o de

tercerizacion (o outsourcing, en inglés), o blen uede ser. el

administrador, por parte de la empresa, de un contrato de este tIpO.

Como administrador, el ATC debe centrarse en: ; T

a) Especificar clara y detalladamente las' actividades que su
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~‘empresa necesita para las distintas funciones que estan

contratando.

b) Establecer los niveles de serv1clo “de

c)
d

adaptar un contrato a las nece51dades
del tiempo.

€) Costo por actividades extraordinarias.

3.5 EI concepto de “managed networks”’

En particular para atender la necesidad de tercerizacidn en el campo
de las telecomunicaciones, los prestadores de servicios, y las empresas
de tercerizacién mads avanzadas, han ideado un nuevo esquema que
permite a las empresas traspasar la operacién parcial o total de su.red
(una o varias) a ellos, ya que en un esquema convepcic}riﬁl de

tercerizacién la empresa contratante retiene la responsabilidad y el

control por la relacion con los prestadores de servicios. S

En un esquema de “red administrada”, es un tercero qliién tiéné la
responsabilidad de garantizar un nivel especifico en la calidad deun
servicio (voz, datos, video, etc.), entre dos puntos cualesquiera déﬁtro
de la red del cliente. De esta manera el tercero asume el con&ol, y

responsabilidad, sobre los equipos de comunicaciones instalados en las
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localidades del chente como:" los enrutadores multlplexores codecs'

de vxdeoconferencla, e mcluso los concent dor "ut‘ad’c’)fes' de

redes LAN.

Con esto, el ATC evxta tener que. mvertlr T nfraestructura ‘de.

comumcamones y momtoreo contratos de mantemrnlento equlpo de
respaldo y personal calificado en el tema. S e

Como ejemplo de este modelo pude c1tarse el servicio Centrex de
los PS, donde todos los cambios, movimientos y responsabxhdad por el
servicio de voz de una localidad son manejados a través de la factﬁra
telefénica mensual. Tl

Como cjemplos mas elaborados tenemos los servicios ofremdos por
compaiiias como EDS, Sabre o Gedas qulenes se encargan de la ™
contratacién de circuitos de datos y lmeas telefénicas, momtoreo de la}
red de datos y operacién de los Centros de Atencién a Chentes dev '
empresas tan importantes como General Motors, Amencan Express o

Volkswagen.

Por otro. lado, como ejemplo de los beneficios de una red
administrada por el PS, podemos presentar el reporte mostrado en la
Fig. 13, propormonado por la compaiiia Alestra-AT&T. en fMex1co,
sobre el comportamieﬁto (utilizacién, disponibilidad, desen"‘lp‘ef‘id‘) de

su servicio IP-VPN.
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Variables reportadas

Daily Health Report
Report tor 12827001

Tipos de Estadisticas:
Availability

Utilization

Bytes In/out

Packet lost

Packet discards
Delay

Throughput
Bandwidth utilization
Errors

Dy ’I.I“llll/

teetecereccecee

[ 2 Los reportes estan disponible en el sitio www.att.com.mx
[ La periodicidad es diario, semanal y mensual
L3 El formato es HTML, ASCIl, PDF

L7 Es reportada la utilizacién y desempeiio de cada puénp VPN

Fig. 13 Ejemplo de reporte para una red IP-VPN administrada por Alestra.

Nota: Daily Health Report: Reporte diario de “salud™.
Availability: ’ Disponibilidad
Utilization: Utilizacién
Bytes In/Out: Bytes de entrada y salida
Packet lost: Paquetes perdidos
Packet discards: Paquetes descartados
Delay: Retraso
Throughput: Desempeiio real
Bandwidth utilization: Utilizacién del ancho de banda
Errors: Errores
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Para aquellos ATC que conservan la administracién y control sobre
la operacion cotidiana de su red o redes, es necesario contar con todo
un arsenal de herramientas y procedimientos para garantrizarila
disponibilidad de los servicios de voz, datos, video, etc.

Algunas herramientas y procedimientos se - orientan: al
mantenimiento de la parte técnica de una red, mientras que otras son
creadas para facilitar la administracién de los. costos y ghsfos
asociados con alguno de los servicios; en algtin punto ambos aspectos
deben encontrarse para proporcionar la visidn: completa de Ia
operacién de la red, sin embargo, he observado que hasta el momento
no existen herramientas integradas o integrales de administracién para
redes de telecomunicaciones capaces de abarcar todas las funciones
necesarias: desde la administracién de: contratos hasta la apertura de
reportes de falla, pasando por la recopilacién de estadisticas de uso y

registro de cambios y movimientos. Lo mas que puede uno encontrar
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en la aémali&ad"son plataformas de desarrollo. dond B:rétr'lo
indica, 1a propia émpresa debe invertir tiempo ydmerop séﬁdliér
un sistema de iﬁfonnacién adecuado a sus neceSidédéé o

De ‘lo antenor se desprende que una de las: funciones - Iﬁés
1mportantes del ATC sea la integrar toda la mformamon proporclonada
por sus dlstmtas herramientas a fin de poder reahzar anahsls
cuantitativos y cualitativos destinados a mejorar la eficiencia operat_lva

de sus redes de servicios.

4.1 Herramientas de monitoreo y gestion

Al hablar de esta categoria, inmediatamente nos vienen a la mente
las imagenes de las plataformas de administracion de redes LAN
(OpenView de Hewlett-Packard, Netview de IBM o SunNet Manager
de Sun Microsystems). Es justo decir que estas aplicaciones.en -
realidad son ambientes o plataformas de desarrollo que proporcionan
los mecanismos béasicos para que aplicaciones mas sofisticadas puédan
comunicarse con los dispositivos a ser monitoreados a través de
protocolos basados en estindares, por tanto, estas aplicaciones por si
solas no constituyen sistemas completos de monitoreo y gestién, para

ello es necesario invertir tiempo y dinero adicionales.

Usando esta plataforma de desarrollo como punto de partlda tanto

los propios fabricantes de equipo de telecomumcacmne mo
empresas dedicadas al desarrollo de sxstemas, :

orientados a facilitar la gestion, ya sea de sus proplos _equlpos
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“del i

desarrollo); sin embargo,-a pesar de que m chos‘de estos productos

(fabricantes) o los ‘equipos mas comun ercado (empresas de

operan sobre la mlsma plataform comun encontrar que on

mcompat1b]es entre si cuandoAsev trat de:crear. un sxstema umco de

lograr sus ﬁnes
Como tinico elemento comun a- la gran mayona de los sxstemas de
NI\/IP (Stmple Nerwork

Management Protocol, o Protocolo Slmple para Gestlon de Redes), el

gestion y momtoreo tenemos el protocolr

cual establece dos aspectos: X0 :

a) La estructura y tipo de un conj.uritd minimo de informacién
de administracién (m'anageniént information) que deberin
proporcionar los dispositivos (elementos de red o, nerwork
elements), a través de una base de datos de informacion de
administracién (Management Information Base o MIB) y,

b) Las reglas para intercambiar informacién de estado, alarmas
y comandos de configuracién entre las estaciones de
monitoreo (elementos de gestion o, management elements) y

los elementos de la red.

La mayoria de los sistemas de gestién pueden dividirse en la
siguientes categorias: ' s '
a)  Monitoreo de redes LAN: por mucho esta €s: la categona que

presenta la mayor oferta de productos, debldo pnnclpahnente,
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b)

c)

d)

Monitoreo de redes WAN: en e e 0. son. B muchos los
elementos de red que tamblen tienen soporte para el protocolo
SNMP, sin embargo dicho soporte se nenta,ca51 51empre ala

funcién de reporte de alarmas,’ excluyend envclerto grado la'V

parte de gestiéon o admmlstraclén avanzéda de los paré.metros
de operacion de equipos tales’ como multlplexoré dxgltales,
bancos de canales, unidades de serv1cm de canal (CSUs) o‘
convertidores de interfase. ) L
Monitoreo de equipos de voz: en particular los fabﬁcanteé de
PBX han sido lentos en implementar sistemas de geé_tién
basados en SNMP para sus productos, ofreciendo méas bien,
sistemas propietarios, y por tanto dificilmente interoperables
con plataformas comerciales. Esto, probablemente, se debe al
desarrollo histérico que han tenido las redes de voz, donde
siempre se han visualizado como una plataforma opuesta a los
servicios de datos (conmutacién de circuitos vs. conmutacién
de paquetes.) Sin embargo, esta tendencia parece estar
empezando a cambiar con la paulatma adopcion de las redes
convergentes (sobre todo las basadas en el protocolo TCP/IP).
Monitoreo de equipos de videoconferencia: la oferta dentro de
este campo se presenta como muy parecida al caso de los

equipos chvoz (sistemas propietarios), e igualmente presenta
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la tendencia hacia adoptar al protocolo SNMP para SLf"'gj’éétién ;
a medida que estos equipos integran la capac1dad de transmmr
sus servicios a través de las redes de datos TCP/[P o redes

convergentes.

e) Monitoreo de sistemas de cableado: debldo a: que esta
infraestructura es principalmente pasiva, es muy raro hallar
algin producto que permita un monitoreo activo de la mlsma
por tanto las herramientas aplicables caen mds bien dentro de
la seccién siguiente sobre administracién de cambios y

movimientos.

4.2 Herramientas de control de cambios y
movimientos
Dentro del quehacer diario dentro del area de comunicaciones de
una empresa, uno de los rubros que toman gran parte de su tiempo es
la realizacion de los cambios, movimientos, ajustes, altas.y bzijas de
servicios o equipos. ’ '

Aunque ésta parezca una act1v1dad tedlosa y,_de menor 1mportancw.

se puede intuir facilmente . que puede se la ﬁxente de muchos

problemas cuando no se posee algun reglstro del estado : ativb_’@_é la

red o redes en un momento determmado, pnnc1p 'l ent
presenta alguna falla mayor o se requlere de alguna re ode cnon o
cambio masivo; ademas de ser uno de los puntos favontos ‘de rev151on

por parte de los auditores.
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a ﬁn de asegurar qui

expresion,

a)  Sistemas de administracién de cabl

la informacion - referente- a’ la distribucién: fisica de la

infraestructura de cableédé ‘de ficina o‘ li‘o'calidad v
relacionarla con la mformac1on loglca de ios serv101os de voz
y/o datos que soporta en base a planos arqultectomcos o
diagramas fisicos de los cuartos de cablcado. ‘Normalmente
tienen poca o nula interaccién con otros sistemas de gesﬁén.

b) Sistemas de registro de cambios y movimiéhtos: orientados
principalmente a operar como una base de datos para registrar
las altas, bajas y cambios que deben realizarse sobre los
equipos activos de las redes. Tipicamente son alimentados en
forma manual para describir (y asentar) el camblo planeado '
el método de ejecucién, el método de recuperacmn (en caso
de algo no ocurra como se esperaba), y datos generales como,

fecha, hora y duracién del trabajo.

c) Sistemas de autorizaciéon de cambios: son médulos que se,

adicionan a los sistemas indicados en el lnClSO b) para
implementar mecanismos de notificacién y autorlzacmn de
cambios, Tipicamente se afiade una lista de areas o personas

que deberin tener conocimiento de la actividad a realizar y
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d

‘que-deberan proporcmnar su autorizacién para que éste pueda

proceder. Su aplicacién prmclpal es la audltona

Sistemas de control de reporte5° generalmente locahzados en

el corazén de la operacxon del escntono de ayuda (Help Desk)

de una empresa, permlten el reglstro de “"las nec s1dades
expresadas por los usuarlos de‘l' .servicic nar éra

estructurada y metodlca a fin‘de: poder dar el segulmlento :

adecuado hasta su resolucxon. Por.otro'lado, tamblen_cumplen :

con la funcién de proporcwn 'amén estadxstxca e:

histérica necesaria para detectar tendenmas‘ en los patrones de
fallas reportadas y poder tomar decisiones basadas en una

vision més amplia de la operacidn de la empresa.

4.3 Herramientas de costeo o tarificacion

Este tipo de herramienta permite al ATC realizar la necesaria

conexién entre la utilizacién de los servicios de comunicaciones y su

costo, atendiendo a cuatro objetivos principales:

a)

b)

Validar que los montos cobrados por los prestadores. de
servicio sean correctos, para aquellos servicios como llamadas
telefdnicas o transmlslon de datos por demanda. ' '

Conocer la medlda en que los dxstlntos grupos de usuanos

- utilizan cada uno de los diferentes ‘servicios, a fin de

dimensionar Vadecuradarrnrcnte su - infraestructura, ya sea en

servicios contratados o en equipos adquiridos.
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c) Realizar cargos o cobros “internos” a’ las distintas 4reas
operativas de la manera mas transparente y justa posible, de
acuerdo a las pohtlcas internas de su empresa

d) Proporcionar reportes de utlhzacmn de los serwcxos

La practlca méas comun se observa enla tanﬁcacmn (a51gnac1on de
tarifas) o costeo del servicio de voz, eSpemalmente cuando se emplean '
equipos PBX y lineas telefomcas troncales. Esta act1V1dad se logra a
través “del mecanismo de Registro Detallado de Llamadas (Call f '

Detailed Recording o CDR, en inglés) que los equipos conmutadores ’

de voz deben implementar. De esta manera el registro de. llamadas”' L

proporcionado por el PBX permite al ATC conocer el ongen o destlno"

interno (aparato telefénico) de una llamada, su duracién y. el momento o

de realizacidn, pero no el costo de la misma, para lo qual, se utxllza
algiin sistema externo (al PBX) de costeo. Esta infofrria¢i6ff‘éé dnaiﬁza
de manera independiente a la factura presentada ﬁor vel PS ’y permite
plantear las correcciones necesarias. '

Dada la gran variedad de prestadores de servicios, planes tarifarios
y tipos de llamadas que ya se describieron, es de esperar que ésta
pueda llegar a ser una tarea laboriosa por lo que ademés de’la
alternativa de manejar el proceso con recursos internos, el ATC tiene
también a su disposicién el servicio de empresas de tercerizacic’m 'c'jue
se encargan del proceso completo: desde el reglstro de las llamadas
hasta la emisién de reportes, pasando por: la consolldamén con la

facturacién y notificacidén de anomalias.
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“Para realizar una adecuada tarificacion de’los servicios de voz, el

ATC debe considerar todos los casos siguientes al evaluar un sistema o
servicio de tercerizacién: o

a) Distribucidn de costos por rentas

b) Distribucién de costos de otros serv101os comunes

c) Manejo de miltiples prestadores de serv1c1os y planes tanfanos

d) Manejo y consolidacién de multlples equlpos PBX '

e) Consolidacién contable con facturas - = 9

f) Miiltiples esquemas de agrUpaciég ,par’a‘ Ias " estaciones
telefénicas o TE : e '

g) Distribucién automatica de reportes de consumo

h) Acceso “en linea” areportes de consumo :

i) Facilidad de integracién con: otros s1stemas (admmlstracxén de

cableado, control de camblos y movmnentos o reglstro de

reportes)

j) Establecimiento de umbrales de operac1on

k) Generacién de alarmas por eventos 1nusxtados (por ejemplo

llamadas extremadamente largas)

Por otro lado, la practlca de costeo para las redes de datos se

observa muy escasa en las empresas, tal vez porque todavxa no ex15ten

en el mercado productos confiables que. puedan} fnanejar las

peculiaridades que la transmlslon de paquetes representa. Por tanto, es

mas comiin observar la asignacién de los - gastos por concepto de

conectividad WAN a un solo rubro o cuenta contable y rcahzar (alo
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mas) una asignacion simple de costo por usuarlo d1v1d1endo el costo de

conectividad de una localidad entre el nu de usuanos que alh
laboran. S

Para facilitar la asimilacién de este puﬁt‘c‘i,: las défaéferistiéas 4de los
distintos tipos de herramientas de administracién se resumen en:la

Tabla 5:

Tabla 5 Herramientas de Administraciéon

o Monitoreo o Basadas en el protocolo SNMP
o Las hay para: LAN, WAN, Voz, Video

o cableado.

o Control de cambios { o También conocidas como sistemas de
manejo de reportes de falla (trouble
tickets).

o De uso normal en los esquemas tipo

Escritorio de Ayuda (HelpDesk).

o Tarificacién o Permiten al ATC tener el control sobre
el registro de las llamadas de su red de
voZz.

o Permiten vigilar la facturaciéon de los SP

y conciliar las diferencias.

HIHDIHO 10 VTTvd
NOD SISI
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4.4 Procedimientos de evaluacion de
proveedores y ofertas

Haciendo un recuento de los puntos relevantes expuestos durante el
desarrollo de los capitulos anteriores, podemos concretar un
procedimiento practico para la evaluacidon de propuestas o coti_Zacibnes
de equipo o servicios. ‘

1. Establecer claramente ‘los  problemas, objetivos o
necesidades de negocio que se pretende solucionar a través
de la adquisicién de un bien o servicio en particular.;'D"ébe'
evitarse emplear declaraciones genéricas como: “redué_ir. los
gastos”, “‘aumentar el rendimiento de la red”, ‘fcéﬁtijolér
mejor los costos”; por el contrario, la deﬁnicién‘( debe
basarse en elementos cuantificables sobre los cuales ya se
tiene una cantidad establecida, las sentenc1as genencas
pertenecen a la estrategia de negocxos o de adm1mstrac1on,

pero no a la tactica, donde uno., debe ‘er muy prec1so en lo

que desea lograr.

2. Traducir esta lista de requé i
3.
4, Proporcionar esta lista de cada uno de

los ofertantes, a fin de mantener. la transparenc1a y

uniformidad en las ofertas recxbld
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ma “manera  cuantitativa (a51gnar “una
cahficacmn) ,1‘2‘15 propuestas recibidas contra los
requerlmlentos solicitados. '

6. A_]ustar los pesos especxﬁcos empleados para obtener la
evaluacién global de las propuestas para simular distintos
escenarios futuros que la empresa pudiese enfrentar.

7. Discutir los resultados de la evaluacién de manera interna
con las demas areas de la compéﬁia que pudiesen aportar
alguna opinién experta. ‘

8. Informar 1nd1v1dua1mente a los ofertantes del resultado de la
evaluacidén o resolucxon tomada, seiialando las causas por

las cuales resulto o no ganador. Esto pcrmlte

proveedores conocer los aspectos que son d mayor

1mportanc1a para nuestra empresa y poder regresar con

mejores ofertas en el futuro.

Puesto de ma‘n"era"i'mmple el ‘método_descrito puede describirse

como un meétodo: de omedlos ponderados, el cual ha cobrado

relevancia ultlmamente en la forma de la metodologia Balanced Score-
card o Tarjeta de Resultados Balanceada. Un ejemplo practico se
presenta en la Fig. 14, dbnde esta técnica fue empleada para evaluar a
tres proveedoi'es que cofnpetian por obtener un contrato de
mantenimiento preventivo-correctivo y tercerizacion de cambios y

movimientos de telefonia, videoconferencia y cableado.
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Fig. 14 Ejemplo de una tabla de evaluacién por promedios ponderados.

4.5 Procedimientos de verificacion de ““Niveles

de Servicio”

Un “nivel de servicio” puede definirse como el valor mesurable

minimo que se le asigna a la calidad de un servicio, o actividad, para

ser considerado como aceptable. Para poder realizar una adecuada

verificacién es necesario primero definir el mecanis

mo que Ssera

TESIS CON

FALLA DE QRIGEN

86




Nuevas tendencias en administracién de .~ Héctor Ortega Maciel
redes de telecomunicaciones empresariales : - Tesis: 031/52

empleado para medir un servicio. Las formas. m

medicién son:

a) Tiempo: :una determinada actividad debera reallzarse dentro

de un lapso de tlempo especifico.

b) Dzspombtlzdad: un determinado - servicio deberad estar
disponible para su uso durante un determinado porcentaje del
tierripo de operacién regular. De manera complementaria,
también puede definirse un lapso de tiempo maéaximo que
podra estar el servicio fuera de operacion.

c) Capacidad: un determinado servicio debera poder manejar un
nimero predeterminado de actividades similares de manera
simultdnea como minimo, durante los periodos de operacién

normal de la empresa.

Una vez definidos los pardmetros que serdn medldos para valuar la

calidad de un servicio, el ATC debe selecc1onar lasa ¢ rramlentas que
le permitiran realizar esta medicién. L :

Para completar este apartado, menciox_ia‘feriqlo_hs._"‘_'br'e\"érynéntfe. las
herramientas que ya han sido descritas en Seé’@ioﬁés qﬁtériores, y
algunas mas: k L

a) Herramientas de monitoreo y gestion de redes LAN.

b) Herramientas de monitoreo y gestién de redes WAN.

c¢) Herramientas de apertura y seguimiento de reportes de falla.

d) Herramientas de monitoreo de Centros de Llamadas (PBX).

e) Herramientas de tarificacion / costeo de servicios.

87



Nuevas tendencias en administracién de R Héctor Ortega Maciel
redes de telecomunicaciones empresariales Tesis: 031/52

f) Reportes de utilizacién de servicios proporcionados por el PS.
g) Encuestas de satisfaccion de usuarios: : o
h) Muestreo aleatorio de servicios." ‘

i) Auditorias.
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TESIS CON
{ FALLA DE ORIGEN

Dentro del desarrollo del presente trabajo se presentaron con un
nivel practico de detalle las tecnologias y componentes de las redes de
telecomunicaciones empresariales o privadas, dando preferencia al
aspecto cotidiano; esto es, sin entrar en los detalles intrincados de la
técnica y la tecnologia, los cuales son cubiertos, de manera exhaustiva,
en los libros de texto y el salén de clases. Sin embargo, es de vital
importancia sefialar que la comprension adecuada de los principios y
conceptos basicos de ingenieria electrénica y de comunicaciones,
constituye la herramienta mas importantes que el administrador de
redes de telecomunicaciones posee para entender y controlar el

funcionamiento de los equipos y servicios descritos.

Del desarrollo de los'capitulésB y4 puedé observarse que el
conocimiento de técnicas y ptocédixﬁientos contables, financieros y
administrativos es necesario. para lograr la visién integral o “de

negocios” que requiere la operacién cotidiana del servicio de
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telecomunicaciones dentro de una empresa. Hay”qué' hStdr que el
término ‘“‘operacién cotidiana” involucra, ademas de la-ingenieria,
aspectos de otras disciplinas, como: anélisis financiero, planeacidn
estratégica, administracién de proyectos, cosfeo, auyditoria, recursos
hunianos; areas, todas ellas, de oportunidad paré que el ingeniero en
electrénica o telecomunicaciones amplie sus conocimientos y crezca
profesionalmente. »

Basandonos en lo anteriormente expuesto quiero proponer las

siguientes conclusiones sobre el presente trabajo:

Conclusién 1:

Los sistemas de informacion y las redes de telecomunicaciones se
consideran como un solo ente para fines de la operacién de la empresa,
por ejemplo, ya no se menciona un servicio de datos, smo un servxclo
de correo electrénico, donde la comumcacmn entre dos termmales de

usuario (tipicamente computadoras personales) es ex1tosa c ando el

mensaje se transmite correctamente de una a otra, sanllmbpprtar el
numero de cables, servidores, redes LAN, WAN, ‘intema'é'o externas,
dedicadas o conmutadas que deba: atravesar; por  lo. tanto un
administrador de telecomuniqaciohes debe poseer conocimientos
téb_cnikcos muy diversos; desde “esquemas de cableado, sistemas
opéljativos de servidores y computadoras personales, hasta protocolos
de red y tecnologias de transmisién, pues es esta visién integral la que
le pefmitiré solucionar problemas referentes a un “servicio™ y no a un

“equipo”.
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Conclusion 2:

La creacién de redes prxvadas de telecomumcamones ha estadof“_'

tecnologia de voz, datos o v1deo, debl

mostrado que la mera posesién de la tecnologla o auménta' la

eficiencia de las empresas; para lograr esto es nécesarlo seleccxonar
cuidadosamente las herramientas tecnologxcas que ‘mas se adapten al
presupuesto y tipo de negocio de una empresa _ '
Una cuidadosa evaluacién del. costo- total de propi‘eda‘d de un
servicio dentro del marco del plan de negocios de la 'empresra, pﬁéde .

proporcionar la informacién necesaria para decidirse por e1 empleo de -

recursos propios o por la tercerizacién, debido a que los esquemas de'

tercerizacion pueden llegar a ser tanto o mas costosos’ que la 1nversxon

propia. La clave de un buen esquema de tercerlzaclon es la ﬂe lblhdad

que se logre negociar para adaptar, a lo largo del tlempo ) ‘a calldad de

un servicio con el costo que la empresa deba de pagar. .

Conclusion 3:

La apertura comercial del sector de telecomumcacxones que se vive
en Latinoamérica desde hace vanos afios, ha traido una mayor
competencia en el mercado de los prestadores de servicios. Esto crea

basicamente dos escenarios: a)- emplear miiltiples prestadores de
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servicios para subsanar las distintas necesxdades de la empresa

sola compafiia prestadora de servicios que ofrezca planes in egrales ‘de

solucidn para las necesidades de la empresa, perrmtlendo asf agregar el
consumo de los distintos componentes de comunlcacmn (voz datos y
video) en una sola “factura”, dando asi mayor poder de negoc1acxon al
adquiriente para lograr mejores descuentos o beneficios adicionales.
Dentro de la evaluacién de los prestadores de servicios, debemos
tener siempre presente que el comportamiento de la economia es
ciclico, con altas y bajas; por ello un contrato de servicios débé ser
facilmente adaptable, en el tiempo, a la situacién de la‘4em‘presé

contratante.

En resumen, la nueva tendencia o mentahdad en la'admmlstracwn

de telecomunicaciones empresariales debe ser:. crear arqultecturas y
marcos de operacién flexibles para bnndar en ..todo momento un

servicio mtegral de comunicacién al mejor costo pos1ble
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