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Resumen 
 

Las empresas dedicadas a la gestión de servicios de tecnologías de la información y la comunicación (TI) tienen 

por objeto brindar servicios relacionados con la Industria 4.0 y enfocados en las últimas tendencias tecnológicas. 

Sin embargo, a menudo de forma interna no cuentan con las mejores herramientas para el desarrollo de las 

actividades propias de la organización. Por tanto, este trabajo tuvo como objetivo el diseño de una herramienta 

de acceso local que permita facilitar el acceso a información consolidada en los diferentes archivos de las 

plataformas del área de telecomunicaciones de la empresa Teleperformance. Como metodología, se utilizaron 

técnicas de UML para la generación de un diagrama del sitio web y un servidor HTTP local para la gestión del 

sitio web, así como el gestor Wordpress para la gestión del sitio. Se logró la implementación de la página web 

con lo cual se busca aprovechar los recursos locales sobre una plataforma única para el área de 

telecomunicaciones-ACD dando solución a la mala distribución y al desorden de los datos, al unir los recursos 

del día a día que el área necesita utilizando los medios tecnológicos para la cualificación del trabajo. Además, 

con el desarrollo de una página   web se promueve el acercamiento a los clientes reduciendo los costos que 

permiten generar información valiosa para la empresa. Como conclusión principal, la implementación de una 

página web permitió reducir los tiempos de ejecución en los procesos de gestión del área de ACD y redujo la 

cantidad de errores por procesos manuales que se tenían en el área. 

 
Palabras clave: sistemas de comunicación, diseño de páginas web, telefonía, tecnología de la información, 

telecomunicaciones. 
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Abstract 
 

The companies dedicated to the management of information and communication technology (IT) 

services aim to provide services related to Industry 4.0 and focused on the latest technological trends. 

However, often internally they do not have the best tools for the development of the organization's own 

activities. It is for this reason that this work had the objective of designing a local access tool that 

allows easy access to consolidated information in the different files of the platforms of the 

telecommunications area of the company Teleperformance. As a methodology, UML techniques were 

used to generate a website diagram and a local HTTP server for website management, as well as the 

Wordpress manager for site management. The implementation of the web page was achieved, which 

seeks to take advantage of local resources on a single platform for the telecommunications-ACD area, 

giving a solution to the bad distribution and disorder of the data, by uniting the day-to-day resources 

that the area needs to use technological means for job qualification. In addition, with the development 

of a web page, the approach to customers is promoted, reducing costs that allow generating valuable 

information for the company. As a main conclusion, the implementation of a web page allowed to 

reduce the execution times in the management processes of the ACD area and reduced the number of 

errors due to manual processes that were in the area. 

 
Keywords: IT organizations, web pages, service management, information and communication 

technologies, telecommunications. 
 
 
1. INTRODUCCIÓN  

 
El crecimiento acelerado de la tecnología está obligando a las empresas a adoptar nuevas técnicas para 

seguir siendo competitivas. Por esta razón, las organizaciones independientes de ese tamaño deben 

estar capacitadas para utilizar nuevas tecnologías que cambien y se actualicen con mayor rapidez 

(Duysters y Lokshin, 2011). Las empresas de la industria de las TIC constituyen una de las 

comunidades más grandes de la Cuarta Revolución Industrial (García Pineda & Macías Urrego, 2021). 

El uso de la tecnología optimiza los procesos en cualquier organización. Un ejemplo son los sitios web 

donde la información publicada está disponible, rápida y fácil de navegar (Al-Maroof et al., 2022; 

Sánchez González y Teruel Rodríguez, 2013).  

 

Entre estos elementos que han tomado gran relevante en la acelaración tecnológica, se encuentra la 

expansión de Internet, que en los últimos años se debe en gran parte a la creación de herramientas. Esta 

herramienta no está muy arraigada en el mundo de la informática, pero atrae a muchos usuarios y 

empresas por su sencillez y posibilidades (Akus.net, 2020; Mined, 2001). La World Wide Web o 

simplemente la Web, nació en 1989 en el CERN de Ginebra (Suiza). En estas circunstancias, el 

investigador británico Tim Berners-Lee se dedicó a buscar soluciones efectivas al problema. El 

problema de la distribución y heterogeneidad de la información disponible en Internet. Al integrar los 

servicios existentes en Internet (como Gopher, que era popular en ese momento), Berners-Lee 

desarrolló la arquitectura básica de la Web actual (Valzacchi. V, 2015).   

 

De hecho, Berners explica; La WWW es una forma de ver toda la información disponible en Internet 

como un continuo, sin rupturas (Valzacchi. V, 2015). Usando saltos y búsquedas de hipertexto, los 

usuarios navegan por un mundo de información que es en parte creada a mano y en parte generada por 

computadora a partir de bases de datos y sistemas de información existentes (Valzacchi. V, 2015). El 

primer prototipo se desarrolló en 1990, pero desde que la Universidad de Illinois NCSA lanzó el primer 

"cliente" gráfico para la WWW llamado Mosaic en 1993, Mosaic ha sido utilizado exponencialmente 
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por la comunidad de usuarios de Internet (Valzacchi. V, 2015). Desde entonces, confundir Internet con 

la web es común y no sorprende a las personas que nunca han investigado el tema  (Valzacchi. V, 

2015). 

 

En este sentido, es necesario comprender que es un documento de hipertexto, el cual tiene relaciones 

(enlaces) entre las palabras o frases que lo componen, tanto dentro del documento como con otros 

documentos a través del sistema de indexación que los enlaza (Tedyyana et al., 2023). Un ejemplo 

típico de un documento de hipertexto "puro" (sólo texto) es la ayuda tanto para Windows como para 

los programas de este entorno. Al hacer clic en un elemento del contenido de la ayuda, se accede a un 

documento que proporciona más información (Krstanović, 2022). Por tanto, agregar la capacidad de 

vincularlos o "navegarlos" en presentaciones multimedia crea documentos hipermedia. Las modernas 

enciclopedias en CD-ROM son claros ejemplos de este tipo de documentos. Aquí se combina una rica 

información en varios formatos con la posibilidad de acceso no secuencial según la ruta elegida por el 

usuario (Hipertexto y Garcia, 2003). 

 

Por otro lado, el auge de Internet se apoya en dos puntos fundamentales: el protocolo HTTP y el 

lenguaje HTML (Benavides-Astudillo et al., 2023). Por un lado, permite la implementación simple y 

fácil de un sistema de comunicación que puede enviar fácilmente archivos de cualquier tipo, simplifica 

las operaciones del servidor y permite que los servidores menos potentes manejen miles de solicitudes, 

lo que reduce los costos de implementación. mecanismo fácil para crear páginas enlazadas que son 

altamente eficientes y muy fáciles de usar (Mined, 2001). 

 

Un servidor web, por otro lado, es un programa que procesa y responde a varias solicitudes de los 

navegadores y sirve los recursos solicitados a través del protocolo HTTP o HTTPS (versiones seguras, 

cifradas y autenticadas de HTTP) (Spacek et al., 2022); (Palacios et al., 2022). Un servidor web simple 

tiene un esquema de operación muy simple. Un servidor web es un programa informático que se ejecuta 

en el protocolo HTTP y se ejecuta en el lado del servidor que recibe o genera solicitudes en el lado del 

cliente desde la capa de aplicación del modelo OSI (Sánchez, 2017). Cada página web está alojada en 

un servidor HTTP capaz de almacenar páginas utilizando los protocolos mencionados anteriormente. 

Los archivos correspondientes a las páginas pertenecientes al sitio web se encuentran alojados en el 

servidor y estos archivos se guardan con la extensión *.htm o *.HTML para que puedan ser 

visualizados en un navegador y en la página de inicio o página de inicio. El índice nombrado es una 

regla en el servidor, por lo que sabe cuál es la primera página (Owasp, 2008). 

 

Según Martelo et al. (2017), las empresas deben hacer uso intensivo de las tecnologías de la 

información y la comunicación (TIC) para la gestión interna de su negocio, y es común contar con una 

infraestructura tecnológica adecuada (sitio web, correo electrónico, redes sociales o programas 

informáticos actualizados). Por lo anterior, el uso de una página web en la empresa Teleperformance 

para el área Telecom-ACD es de vital importancia porque permite acceder a múltiples recursos como 

el correo empresarial, plataformas virtuales y bases de datos, servicios que en la actualidad se 

encuentran muy dispersos en distintas plataformas informáticas de la empresa, esto debido a que la 

optimización de procesos permite tener un mejor desempeño y resultados para la organización (Tocto 

Esteban, 2011).  

 

En la empresa Teleperformance en el área de Telecom-ACD se evidenció dos problemas que se 

enfrentaron en este proyecto, uno de ellos y el principal es el uso inadecuado del almacenamiento de 

datos e información al interior del área, se cuenta con una carpeta compartida en un servidor público 

donde no se tiene un control adecuado para el almacenamiento y administración de la información. 

Todo esto, retrasó el correcto desarrollo del trabajo debido a que cada integrante debía ingresar a la 

carpeta y buscar la información donde están todos los archivos necesarios para realizar su función 
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dando como resultado pérdida de tiempo debido a que la información se encontraba desorganizada y 

mal distribuida, por lo tanto, existió la necesidad de aplicar un sistema que almacene los datos 

suministrados por el área afectada, clasificando y simplificando la búsqueda de datos de interés (Chen 

et al., 2016).  

 

El otro problema era la mala organización y distribución de las direcciones IP de las plataformas, es 

decir que las plataformas que existen hoy para respaldo de la información no cuentan con un 

almacenamiento lógico ni existe una distribución de manera organizada para toda la documentación 

del área, no se tuvo una herramienta precisa donde los integrantes del área afectada puedan tener la 

información organizada. Para suplir este problema se desarrolló e implementó una página web donde 

todos estos datos y plataformas se centralicen de forma organizada y concisa (Ho et al., 2008). 

 

Con la implementación de una página web se facilita el trabajo para todos los integrantes del área de 

telecomunicaciones, además contribuyó con el crecimiento e innovación de la empresa ampliando las 

metodologías de trabajo (Adam et al., 2009), con este sitio de apoyo para el desarrollo de las labores 

diarias, brindando respuestas agiles a los requerimientos que surgen en el día a día. Los usuarios que 

utilizan un sitio web pueden encontrar los datos necesarios para desarrollar sus funciones con mayor 

facilidad (Tan et al., 2010).  Es de aclarar que la información suministrada en el sitio web, que se 

desarrolló durante este proyecto, es netamente esencial para el área aplicada (Telecom-ACD), este sitio 

web puede optimizar tiempos de búsqueda, generar mayor eficiencia en el momento de desarrollar las 

actividades en la empresa, lograr una retroalimentación de los datos, correspondientes al área, debido 

a la actualización constante de la información suministrada en una capeta compartida.  

 

A partir de lo anterior surge la pregunta, ¿Cómo diseñar una herramienta de acceso local que permita 

facilitar el acceso a información consolidada en los diferentes archivos de las plataformas del área de 

telecomunicaciones de la empresa Teleperformance? Por esto, se plantea como objetivo general; 

diseño de una herramienta de acceso local que permita facilitar el acceso a información consolidada 

en los diferentes archivos de las plataformas del área de telecomunicaciones de la empresa 

Teleperformance. Para ello se establecen los siguientes objetivos específicos; en primer lugar, 

configurar una red que permita la conexión de Colombia y Chile, haciendo uso de los equipos y 

recursos de un proveedor para cubrir las necesidades del cliente tanto en la red, como en recursos, 

servicios y futura escalabilidad, segundo, documentar el diseño de la red y su respectiva configuración, 

plasmando en un solo archivo tanto la parte física como la parte lógica de la red y sus respectivos 

comentarios para así lograr una administración y gestión más eficiente, tercero, monitorear la red 

mediante la realización de pruebas a partir del uso de software, para tener una gestión e identificación 

de fallas proactiva. 

 
2. MATERIALES Y MÉTODOS  

 
Según la revista globo  y varios sitios web como lo es el caso de Gestiopolis (2011)existen muchas 

empresas que han  implementado servidores web como solución a problemas de retroalimentación, 

documentación y respaldo de las bases de datos  , ya que esto facilita el acceso y la actualización, así 

como también permite que se tome el acceso desde diferentes instancias, ya que, aunque detrás de la 

página web hay un servidor web y diferentes cosas que permiten el funcionamiento de la misma, esto 

sería transparente para el área, y la interfaz permitió la visualización de la información mucho más 

amigable y sencilla. De lo anterior se pueden observar en la cantidad de clientes que tiene Wordpres s 

y las diferentes empresas que prestan servicios de soluciones web, como Hoostgator, Hostinet, 

Godaddy, entre otros (Camacho, 2015). 
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Administrar y dimensionar los recursos de infraestructura de un servicio de alojamiento web consiste 

en servir páginas web para que funcionen correctamente Drowin (2001). Esto requiere de diferentes 

componentes para garantizar la disponibilidad del servicio (Lucía, 2010). El primer paso para un diseño 

e implementación del sitio web es pensar en los usuarios que visitaran este sitio, se debe centralizar 

todo contenido con toda la información necesaria. Para este diseño lo importante es contar con las 

páginas más relevantes para el grupo de trabajo, donde para ellos será muy grato contar con la 

información actualizada.  

 

Esbozo de la página web:  

 
Al ingresar a la empresa de Teleperformance con el cargo de aprendiz para el área de Telefonía 

(Telecom-ACD), durante el proceso de entrenamiento y capacitación se ha podido evidenciar que la 

documentación está muy desorganizada esto se observó por medio de los reportes negativos de la 

gestión de los casos. Otro de los problemas es el mal direccionamiento IP de las plataformas y que 

estas no cuentan con un servidor de DNS, los cuales se encuentran muy mal distribuidos, por esta razón 

y partiendo del hecho que lo mejor es tener toda la información respaldada en un solo sitio al cual todos 

los integrantes del área puedan acceder de manera sencilla toma la decisión de diseñar una página Web.   

 

El primer objetivo que se debe tener en cuenta para el diseño general de la página es pensar en el 

usuario que visitará el sitio y se informará del contenido, por eso se debe tener claro que esta página 

será utilizada por  analistas y futuros practicantes que pasen por este cargo, así que se debe abarcar 

toda la información necesaria para el trabajo en ACD, tal como la documentación    de los casos, 

problema frecuentes con sus respectiva soluciones, diagramas de conexiones, información de los 

clientes y usuarios, así como también teoría sobre conmutación. Para que este diseño sea sencillo y 

funcional, lo importante es contar con las páginas más relevantes para el equipo de trabajo, como lo 

son los servicios locales, documentación y servicios corporativos con los cuales esta página web será 

una mejora para los integrantes del área. Se diseñó el sitio web con detalles específicos donde se 

minimizan los impactos negativos sobre el área. 

 

Desarrollo del sitio web: 

 
Para llevar a cabo la parte operacional de un sitio web local, se utilizan técnicas de UML mediante las 

cuales se puede generar un diagrama de construcción del sitio web de este modo se genera un esquema   

resultante donde puede observar el árbol de enlaces y sub-enlaces del sitio, permitiendo ver un mapa 

de contenido para la página. Por lo anterior antes de empezar a programar es necesario primero diseñar 

para saber sobre que se va a trabajar tanto en código, como en construcción de dominios, finalmente 

el esquema de diseño para la página web del área se puede visualizar en la Figura 1. En esta figura, se 

puede observar cómo estarán conectados los diferentes micrositios y carpetas de consulta de 

información, lo cual indica en que parte se ubicarán los diferentes enlaces que llevarán a los 

documentos consultados. Se puede observar el diseño inicial de la página web, donde se reúnen 

los servicios, aplicaciones, documentaciones administradas por el área de 

Telecomunicaciones-ACD. 
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Figura 1. Esquema de la página web 

Fuente: Elaboración propia 

 

Diseño del sitio web:  

 
El sitio web interno del área de Telecomunicaciones se visualiza en un navegador web, lo que permite 

el acceso y navegación a través de diferentes tipos de navegadores web que son capaces de leer 

lenguajes de programación como HTML. La página web se ha diseñado de manera simple y funcional, 

con un enfoque en mostrar la información más relevante del área. 

 

En la parte superior de la página, se ha creado una cabecera principal que incluye elementos gráficos 

y visuales para mejorar la experiencia del usuario. La cabecera se ha diseñado cuidadosamente, 

siguiendo una estructura clara y organizada que se muestra en la Figura 2. Esta cabecera puede incluir 

elementos como el logotipo del área de Telecomunicaciones, el nombre del departamento, el eslogan 

o lema del área, y posiblemente opciones de navegación o enlaces importantes para acceder a otras 

secciones del sitio web. 

 

La cabecera principal tiene como objetivo brindar una identidad visual clara y reconocible al sitio web 

interno del área de Telecomunicaciones, lo cual es importante para establecer una imagen corporativa 

coherente y profesional. Además, la cabecera se ha diseñado de manera atractiva para captar la atención 

del usuario y facilitar la navegación, con una disposición clara y fácil de entender. 

 

El uso de HTML como lenguaje de programación para el diseño del sitio web permite crear una 

estructura y contenido adecuado para la visualización en navegadores web, garantizando una 



Rev. INGENIERÍA: Ciencia, Tecnología e Innovación. Vol. 10/No. 1, pp. 31-48. ISSN: 2313-1926, versión electrónica. 

 

  37 

 
 

experiencia de usuario fluida y accesible. La simplicidad y funcionalidad del diseño del sitio web 

interno del área de Telecomunicaciones se refleja en la cabecera principal, que proporciona la 

información más importante de forma clara y organizada, asegurando que los usuarios encuentren 

rápidamente lo que están buscando.  

 

 
Figura 2. Cabecera de la página web 

Fuente: Elaboración propia 

 

El menú de inicio de bienvenida del sitio web interno del área de Telecomunicaciones ha sido diseñado 

cuidadosamente con varios aspectos importantes. Uno de ellos es la inclusión de información detallada 

sobre el área de Telecomunicaciones, como se muestra en la Figura 3. Por ejemplo, se puede encontrar 

el organigrama del área, que proporciona una representación visual de la estructura jerárquica y 

funcional de los equipos y departamentos dentro del área. Esto permite a los analistas tener una visión 

clara de la organización y la distribución de roles y responsabilidades dentro del área de 

Telecomunicaciones. 

 

Además del organigrama, el menú de inicio de bienvenida también puede incluir otros elementos 

informativos relevantes del área de Telecomunicaciones. Esto puede abarcar desde los objetivos y 

metas principales del área, hasta la descripción de los servicios y proyectos que se llevan a cabo, los 

recursos disponibles para los analistas, y cualquier otra información relevante que ayude a los usuarios 

a comprender la función y el alcance del área de Telecomunicaciones. 

 

El objetivo principal del menú de inicio de bienvenida es proporcionar información clara y detallada a 

los analistas sobre el contenido del área de Telecomunicaciones. Esto permite a los usuarios tener un 

panorama completo de la estructura, funciones y actividades del área, lo cual es fundamental para que 

puedan acceder a la información que necesitan de manera rápida y eficiente. 
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Figura 3: Información del área 

Fuente: Elaboración propia 

 

Como se puede observar el diseño es simple pero muy funcional, no se pretende que este sitio web sea 

algo complicado y costoso de administrar por el contrario es muy simple y fácil con un entorno grafico 

muy amigable para los analistas. También, se implementó un menú principal desplegable que consta 

de los servicios, aplicaciones y documentación centralizada donde se reúnen los datos más importantes 

del área, se buscó utilizar una base datos en MySQL que concentra los datos e información más 

utilizada, donde se lleva al sitio web por medio de consultas, tal como se observa en la Figura 4. 
 

 
Figura 4: Menú principal despegable 

Fuente: Elaboración propia 

 

Para poder ejecutar los archivos del sistema se necesita un servidor web, ya que la pagina por sí sola 

no puede funcionar, buscamos un servidor ya sea local o remoto, para este caso utilizaremos la 

aplicación de entorno local XAMPP, este servicio nos proporciona un ambiente independiente donde 

se incluye además los servidores de bases de datos como MySQL con sus respectivos gestores de 

contenido a administración como lo es el caso de PHP MyAdmin. 

 

Este servicio inicialmente sujeto a cambios se propone para que se instale en uno de los servidores 

locales utilizados en Teleperformance y que sea Windows server, debe de estar en el dominio de 

teledatos.com para que así el servidor de DNS nos incluya este nombre en su servicio local y sea 

sencillo ingresar. Además, se configuro en el sitio web un registro de usuarios, donde el analista de 
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Telecom debe ingresar el correo electrónico y este a su vez se autenticará con la de la base de datos, 

tal como se muestra en la Figura 5.  
 

 
Figura 5: Registro de usuarios en el BD 

Fuente: Elaboración propia 

 

Para el menú principal ubicado en la parte izquierda en la parte superior va a tener todos los enlaces 

de las páginas locales del área Telecom-ACD como lo son: 

 

PBX Medellín: Es una página que se tiene la interfaz gráfica de un servidor el cual sirve para 

la administración de todos los servicios que ofrece una planta telefónica en este caso para el 

Call Center (Bancolombia, grupo Sura etc.) de la ciudad de Medellín, es utilizada normalmente 

por el practicante y los analistas del área de Telecom. 

 

PBX Bogotá: Es una página que se tiene la interfaz gráfica de un servidor el cual sirve para la 

administración de todos los servicios que ofrece una planta telefónica en este caso para el Call 

Center de la ciudad de Bogotá (BBVA, Cemex, etc.), es utilizada por el practicante y los 

analistas del área de Telecom. 

 

PBX Lima: Es una página que se tiene la interfaz gráfica de un servidor el cual sirve para la 

administración de todos los servicios que ofrece una planta telefónica en este caso para el 

nuevo Call center de la ciudad de Lima que se implementó hace poco, es utilizada por el 

practicante y los analistas del área de Telecom. 

 

Documentación: Este menú se busca dar solución al desorden de la información, que se encontraba en 

la carpeta compartida y así el usuario puede encontrar de una forma más rápida y organizada los datos 

necesarios para los requerimientos diarios, gracias a la opción de registro de usuarios donde se va a 

tener un control de la forma que se está usando los archivos de la compartida. 

 

Servicios locales: Los servicios locales administrados por parte de la IT de la compañía que están 

incorporados al sitio web diseñado y son los siguientes: 

 

• Correo empresarial. 

• Service Desk e s una página donde llegan los requerimientos para cada área de la compañía de 

Teleperformance donde se evalúan los niveles de servicio de cada área. 
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• Contact Analyzer es la página donde se puede ver los reportes personalizados de la planta 

telefónica ya que esta sincronizado con ellas, es administrado por el área de Telecom. 

• Tarificador es el servidor que se administra por ambas partes, en él se registran todos los 

costos, servicios y cobros que se hacen a los clientes a los cuales se les brinda cualquier tipo 

de servicio 

• CCMS es el servidor administrador por IT donde se ingresan los datos de los empleados como 

es el caso de los agentes, los cuales deben tener un registro del uso del Loguin y esté a su vez 

esta sincronizado con Contact Analyzer, CMS y la planta. 

 

El menú presentado se implementó de tal manera que el usuario ingrese y solo con darle un clic sea 

redireccionado de manera rápida a las páginas que estos desean ingresar, esto se diseñó con el fin de 

suplir una falencia que tiene el área de Networking, donde cada servicio tiene una IP en un segmento 

de red diferente, este direccionamiento fue proporcionado por esta  área ,donde no tienen un control 

adecuado del direccionamiento y cada que ingresan nuevos clientes y nuevos servicios asignan IP sin 

dividir y reservar las direcciones para nuevos y futuros servicios de cualquier área. 

  

Selección de información: 

 

Utilizando las consultas constantes del gestor de contenido de las bases datos, se crea un registro en la 

caché del servidor donde el sitio web proporciona la información instantánea de las carpetas 

compartidas, se agregó la opción de buscar. tan solo con ingresar palabras, nombres, fechas trae la 

información actualizada donde los analistas no tendrían necesidad de abrir carpeta por carpeta, gracias 

a esta opción será muy fácil y rápido traer información. 
 

Posteirormente, como se puede observar en las Figura 6 y Figura 7 se muestra la informacion mas 

importante de las carpetas compartidas del area de telecom, en esta parte  se busca organizar la 

información que corresponda al diseño inicial, para esto se debe organizar en carpetas dentro del 

servidor HTTP, de una forma detallada para su implementación, se evidencia que hay mucha 

informacion y que se ecuentra muy mal distrubida, en la carpeta compartida donde se alojan todos los 

archivos correspondientes al área dede Telecom, en esta carpeta se observan folders de forma 

desorganizada dentro de ella, donde los documentos algunos desactualizados y de forma no controlada 

se guardaban en cualquier folder, además son demasiadas carpetas donde no es necesario tenerlas.  
 

 
Figura 6: Directorio de acceso a las carpetas del área Telecom-ACD 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 7. Carpetas compartidas en diferentes servidores del área de Telecom 

Fuente: Elaboración propia 

 
Implementación del sitio web: 

 

Después de diseñar, se procede hacer la programación de la página web, para esto se va a utilizar una 

herramienta llamada WordPress, que brindara un entorno, y plugin de guías  sencillas, con esto se 

pueden construir los diseños de lo que deseamos en nuestra página, pero adicionalmente basta con 

descargar Notepad ++ y así se podrán editar y crear  nuestro sitio web a conveniencia propia en el 

lenguaje HTML, es importante tener en cuenta que WordPress debe ser compatible con nuestro 

servidor web en este caso apache instalado en nuestro servidor local de Teleperformance con XAMP. 

Se solicitó un servidor al área de Systems, después de hacer las peticiones y autorizaciones oficiales, 

con ello se procedió a instalar y configurar el sitio en el dominio de Teleperformance dando como 

resultados las interfaces que se pueden observar en la Figura 8. Se puede evidenciar que la interfaz 

básica de la administración de la base de datos que debe estar sincronizada con el sitio web y con los 

servidores de Teleperformance, todos estos servicios deben estar enrutados desde el sitio web.  
 

                        
Figura 8: Administración de la base de datos 

Fuente: Elaboración propia 
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La página Home principal contiene el nombre del área a la que corresponde la página de la empresa 

Teleperformance, teniendo también el logo de la compañía.  En el menú principal aparece una serie de 

botones donde se desarrolla mediante extensiones o enlaces que direccionan a las URLs de las páginas 

necesitadas por el área de teleco las cuales son:   

 

Estructura Menú Principal 

 

• Inicio: clic redirige a la página principal. 

• Documentación área: clic redirige a los file server del área. 

• PBX Medellín: clic redirige a la administración vía web. 

• PBX BOGOTA: clic redirige a la administración vía web. 

• PBX LIMA: clic redirige a la administración vida web. 

• Contac analizar: clic redirige a la administración vía web. 

• SBC: clic redirige a la administración vía web. 

• Correo corporativo: clic dirige al enlace de la página de correo empresarial para todo 

Teleperformance. 

• Seviche desk: Clic redirecciona a la página de la bolsa de trabajo en la que cada integrante del 

área puede ver los requerimientos. 

• Información de sedes: Se desarrolla mediante un archivo PNG donde se evidencia cada sede 

de la compañía Teleperformance tanto para Medellín como para Bogotá la Perú no se adiciona 

ya que apenas está creciendo este proyecto 

• Registro de usuarios: el usuario debe registrar el correo para que sea  

• verificado y pueda ser sincronizado con los demás servicios del área 

• Información General: clic redirige al menú de información 

• Estructura de voz: muestra el direccionamiento de los servicios de voz del área. 

 

De esta manera, la página de Inicio principal del sitio web interno del área de Telecomunicaciones de 

Teleperformance cuenta con una estructura clara y funcional en su menú principal. Este menú incluye 

una serie de botones con enlaces que redirigen a diferentes URLs, proporcionando acceso rápido y 

fácil a las páginas necesarias para el área de Telecomunicaciones. La página de inicio también contiene 

el nombre del área a la que corresponde, así como el logo de la compañía Teleperformance, lo que 

brinda una identificación clara y coherente con la marca. Además, se pueden encontrar enlaces a las 

páginas de documentación del área, administración de PBX en diferentes ubicaciones, información de 

contacto para análisis, correo corporativo, bolsa de trabajo, registro de usuarios y más. 

 

En resumen, el diseño del menú principal de la página de inicio del sitio web interno del área de 

Telecomunicaciones de Teleperformance se ha desarrollado cuidadosamente para asegurar una fácil 

navegación y acceso a la información necesaria para los analistas del área. Esto facilita la búsqueda y 

obtención de la información requerida, lo que contribuye a una mayor eficiencia y productividad en el 

trabajo del área de Telecomunicaciones. 

 
3. RESULTADOS  

 

Luego de la implementación del sitio web se obtuvieron los siguientes resultados. Antes de que se 

implementará el sitio web el área de ACD, esta tenía 6974 casos, lo cual corresponde a un alto número 

de casos debido a la mala gestión, quiere decir que en los casos se cometían errores al solucionarlos 

ocasionando que se generan más problemas. Luego de la implementación de la página web, en cuatro 

meses el área ACD pasó a 3038 casos, con lo cual se evidencio que el sitio web redujo la cantidad de 
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casos, esto se debe a que con una buena documentación no se cometen errores y así los casos se cierran 

de la manera correcta y se les da un cierre definitivo 

También, antes de la implementación de la página web, la cantidad de casos vencidos superaba los 200 

en tan solo dos meses, este porcentaje negativo violaba los SLA de los clientes y esto ocasionaba 

inconformismo con el usuario provocando constantes quejas, tal como se ve en la Figura 9. 

Adicionalmente, luego de la implementación del sitio web, la cantidad de los casos vencidos paso a 23 

en tan solo dos meses, se evidencio un cambio importante para el área porque por este medio interactivo 

se agilizo y facilito el proceso de la gestión de los casos. 

 

 
Figura 9: Reporte SLA casos desde octubre hasta noviembre 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con la implementación del sitio web interno del área de Telecomunicaciones de Teleperformance, se 

ha mejorado significativamente el proceso de acceso a las plataformas administradas por Telecom. 

Anteriormente, era necesario memorizar la dirección IP de cada servicio, lo que resultaba tedioso y 

poco práctico para los analistas. Esto implicaba tener que abrir un archivo de direccionamiento para 

buscar la dirección IP correspondiente, como se muestra en la Figura 10. 

 

Sin embargo, con la implementación del sitio web interno, los usuarios ahora pueden acceder a las 

plataformas de manera mucho más rápida y conveniente a través de los enlaces proporcionados en el 

menú principal. Los enlaces direccionan directamente a las URLs de las páginas necesitadas por el 

área de Telecomunicaciones, eliminando la necesidad de memorizar o buscar manualmente las 

direcciones IP. 

 

Esta mejora en el proceso de acceso a las plataformas administradas por Telecom ha incrementado la 

eficiencia y productividad del área, al simplificar y agilizar el proceso de acceso a la información y 

servicios necesarios. Ahora, los analistas de Telecomunicaciones pueden acceder de manera más rápida 

y sencilla a las plataformas que requieren para llevar a cabo sus tareas, lo que contribuye a un mejor 

desempeño y resultados en el área. 
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Figura 10. Direccionamiento servicios de Telecom 

Fuente: Elaboración propia 

 

Después de la implementación del sitio web interno del área de Telecomunicaciones, la información 

del direccionamiento IP se encuentra ahora concentrada en la página web, lo cual ha simplificado y 

centralizado el acceso a esta información para los analistas. Como se puede observar en la Figura 11, 

la página web muestra de manera clara y organizada la estructura de voz y las direcciones IP de los 

servicios administrados por Telecom. 

 
Esta centralización de la información del direccionamiento IP en la página web ha facilitado su consulta 

y actualización. Los analistas ya no necesitan buscar en archivos externos o memorizar direcciones IP, 

sino que pueden acceder rápidamente a la información necesaria a través del sitio web interno del área 

de Telecom. Esto ha permitido una mayor eficiencia en el manejo y actualización de la información de 

direccionamiento IP, asegurando que los usuarios cuenten siempre con la información más actualizada 

y precisa. 

 

Además, la concentración de la información del direccionamiento en la página web ha mejorado la 

accesibilidad y usabilidad de esta. Los usuarios pueden acceder a la información del direccionamiento 

de manera intuitiva y rápida, lo cual ha simplificado el proceso y reducido posibles errores en la 

configuración de los servicios administrados por Telecom. En resumen, la implementación del sitio 

web interno ha centralizado y simplificado la información del direccionamiento IP, contribuyendo a 

una mejor gestión y operación del área de Telecomunicaciones de Teleperformance. 
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Figura 10: Direccionamiento servicios de Telecom 

Fuente: Elaboración propia 

 
4. DISCUSIÓN  

 
Después de la implementación del sitio web, se observaron mejoras significativas en el área de ACD. 

Antes de la implementación, el área de ACD tenía un total de 6974 casos, lo cual representaba un alto 

porcentaje de casos sin resolver. Este número de casos sin resolver se debía a una mala gestión, ya que 

se cometían errores al tratar de solucionarlos, lo que a su vez generaba más problemas. Sin embargo, 

con la implementación del sitio web, se logró optimizar el proceso de gestión de casos en el área de 

ACD. Lo anterior indica que gracias a las funcionalidades y herramientas del sitio web, se pudo mejorar 

la eficiencia y eficacia en la resolución de casos(Chen et al., 2016) . Esto permitió reducir el número 

de casos sin resolver y disminuir la tasa de errores en la gestión de estos. 

 

También, el sitio web facilitó la asignación y seguimiento de casos, permitiendo un mejor control y 

supervisión de estos (Sánchez et al., 2022). Además, la posibilidad de acceder a información 

actualizada y recursos en línea ayudó a mejorar la calidad de las soluciones brindadas a los casos, 

evitando la generación de problemas adicionales. Esto tuvo un impacto positivo en la operatividad del 

área, permitiendo un flujo de trabajo más eficiente y una mayor satisfacción del cliente. Dado que al 

tener una mejor gestión de la información con ayuda de las herramientas TIC, es posible mejorar el 

rendimiento y la productividad de los gestores (García & Macías, 2021; Liao et al., 2007). 

 

Con la implementación del sitio web, se logró optimizar los requerimientos diarios, lo que resultó en 

una disminución en los tiempos de respuesta al usuario y benefició al área con una gestión más rápida 

de los casos. Además, se contribuyó al crecimiento y desarrollo del área al diseñar un servicio 

tecnológico de valor agregado, lo que incentivó a otras áreas a utilizar medios tecnológicos como el 

sitio web para mejorar sus tareas diarias (Sánchez et al., 2022; Tan et al., 2010). Además, el desarrollo 

de una página web también promovió el acercamiento a los clientes, lo que permitió reducir costos y 

generar información valiosa en forma de bases de datos de los clientes para la empresa de 

Teleperformance.   
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5. CONCLUSIONES  

 

Después de la implementación del sitio web, se observó facilidad y rapidez al buscar la información 

utilizando el sitio web, donde se notó la simplificación de los errores en la ejecución de los 

requerimientos diarios.  Con el sitio web se optimizaron los requerimientos diarios en donde los 

tiempos de respuesta al usuario disminuyeron, donde el área se benefició con los clientes gracias a su 

rápida gestión. 

 

Se logró contribuir al crecimiento y desarrollo del área, donde se diseñó un servicio tecnológico de 

valor agregado que incentiva a las otras áreas a utilizar los medios tecnológicos como es el sitio web 

para mejorar sus tareas diarias. El desarrollo de una página web promueve el acercamiento a los clientes 

donde se pueden reducir costos que permiten generar información valiosa para la empresa de 

Teleperformance como lo son las bases de datos de los clientes.  

 

Es necesario mantener activa donde se optimiza el trabajo de los analistas y sobre todo cada vez que 

ingrese un nuevo practicante tendrá un gran medio tecnológico de apoyo en su proceso de formación. 

Además, seguir el plan de implementación propuesto con la finalidad de cumplir con los objetivos 

trazados en un tiempo determinado. Por otro lado, es necesario actualizar el diseño de la página web, 

para que siempre sea amigable y adecuado para cada integrante del área y monitorear cada mes que 

promedio de visitas mensuales recibe el sitio y así se pueda generar una estrategia para el uso más 

frecuente de esta. Finalmente, como trabajo futuro para este proyecto se recomienda unificar la 

plataforma, donde pueda estar nombrada IT y esta a su vez tenga una división por áreas, donde los 

clientes puedan ver información simplificada de cada área, con esta uniformidad se podría tener más 

claridad y transparencia con los clientes. 
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