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Afectacion

AT&T

Averias

Base de datos

Benchmarking

GLOSARIO

Es el proceso del reconocimiento de una sefal de
respuesta que indica que ciertos datos llegaron a su

destino sin errores.

Es la interrupcion del trafico de datos o
indisponibilidad del servicio debido a un incidente o

problema.

Corporacion lider estadounidense de Teléfono y

telégrafo.

Defecto inesperado sobre la infraestructura de red

gue causa afectacion de servicios.

Es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo
contexto y almacenados sistematicamente para su

posterior uso.

Es un proceso sistematico y continuo para evaluar
comparativamente los productos, servicios Yy
procesos de trabajo en organizaciones que
evidencien las mejores practicas sobre el area de
interés con el proposito de transferir el conocimiento

y su aplicacion.

Xl



Call Center

Celda

CMOP

Contrata

Database manager

Diagnostico

Es un centro de atencion de llamadas entrantes o
salientes, es una herramienta de comunicacion y
relacion con los clientes que utiliza el teléfono como
medio de comunicacion, para atender las necesidades
y dar servicio a cada clientes Unico con el objeto de
atraerlos y fidelizarlos con la organizacion y permitir

su viabilidad.

Dispositivo que envia y recibe ondas
electromagnéticas hacia teléfonos y moviles

cercanos a la estacion.

Es una guia que indica los pasos a seguir durante
una ventana de mantenimiento sobre la

infraestructura de red.

Es el contrato que una empresa pacta con otra para
que realice determinadas tareas de la empresa

principal.
Es la persona encargada de administrar y dar
mantenimiento a las bases de datos dentro de la

organizacion.

Es el proceso de recabar datos para ser analizar e

interpretarlos para evaluar una cierta condicion.

Xl



Equipo

Escalonamiento

Evento

Fibra 6ptica

Front Office

Hardware

MTTR

PBX

Son elementos fisicos de configuracién por medio de
los cuales pasan los servicios de tecnologia de

informacion.

Proceso de distribuir en tiempos sucesivos diversas
actividades y tareas a grupos de trabajo en busca de

una solucion.

Hace referencia a una alarma o notificacion
producida por los equipos o0 elementos de

configuracion.

Es un medio de transmisidon de datos de fibra de

vidrio mediante impulsos emitidos por un laser.

Es el Conjunto de las estructuras de una
organizacion que gestionan la interaccion con el

cliente.

Hace referencia a todas las partes tangibles de un

sistema informatico.

Es el tiempo promedio entre la ocurrencia de una

falla y la recuperacion del servicio.
Es la planta que permite el acceso de diferentes

llamadas al mismo tiempo sobre un mismo numero

telefénico.

Xl



Planta externa

Plataforma de

gestion

Portal Web

Protocolo IP

Red 3G

Red 4G

Red CORE

Es el grupo de personal técnico que se encarga de
todo lo relacionado con la infraestructura de fibra

Optica.

Son programas informaticos disefiados como
herramientas para permitir al usuario realizar uno o

diversos tipos de trabajo.

Es una herramienta de trabajo con certificados de
seguridad cifrados a la cual se puede acceder

mediante una conexién a Internet.

Es un protocolo que proporciona transmision fiable
de paquetes de datos sobre redes, basados en

Internet.

Es la abreviacion de tercera generacion de
transmision de voz y datos a través de telefonia
movil mediante el servicio universal de

telecomunicaciones moviles.

Red de cuarta generacion basadas en protocolo de

Internet con velocidades mayores a 300 Mbits/s.

Hace referencia al nlcleo o base de la infraestructura

de red de telecomunicaciones.
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Service Desk

SLA

Software

Ticket

Umbral

Usuarios

Es el punto de contacto entre la organizacion y los
clientes. Se encarga del manejo de fallas
convencionales y solicitudes del servicio asi como la

comunicacion técnica con los clientes.

Es el porcentaje de disponibilidad de un servicio en
particular o la disponibilidad de la infraestructura de

red.

Hace referencia al equipamiento l6gico o soporte

l6gico de un sistema informatico.

Es el sistema de seguimiento de incidentes,
problemas, mantenimientos y solicitudes los cuales
son administrados mediantes una herramienta de
coOmputo conforme a los requerimientos de la

organizacion.

Es la cantidad minima de sefial que ha de estar
presente para ser registrada por un sistema.

Un usuario es la entidad que permitira operar o

administrar los servicios de tecnologia.
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RESUMEN

Para recolectar la informacién necesaria de como se realizan los procesos
actuales en los servicios de telecomunicaciones, dentro del manejo de calidad
de los servicios tecnoldgicos, atencion de fallas y disponibilidad, se debe de
realizar un estudio de las actividades que atienden los responsables en los
distintos procesos internos. El objetivo es conocer de dbénde se recibe la
informacion de averias y los pasos que se realizan para llegar a resolver las
fallas. La informacion anterior es necesaria para analizar los procedimientos
actuales y descubrir en ellos oportunidades de mejora, asimismo, es importante
la percepcion que tiene el usuario final y lo que a su criterio tiene mayor

prioridad.

Para tener un mejor conocimiento y acercamiento de lo anteriormente
expuesto, se realizd un analisis de los problemas y necesidades que afectan a
los clientes y repercuten a la empresa de telecomunicaciones. EI mismo dio
como resultado las principales causas que perjudican los servicios adquiridos
por los usuarios, considerando que se le den atencién inmediata, concluyendo

que lo que valora el usuario es la disponibilidad y confiabilidad del servicio.

Ademas se procedio al analisis en los registros de las bases de datos para
tener informacion sobre; cuales podrian ser las causas que intervienen en la
mala calidad y cuéles de ellas tienen una relaciéon directa con las fallas,

logrando identificar el origen que dafia la calidad del servicio tecnologico.
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Conociendo los procesos actuales para la atencion y correccion de fallas,
se procede a realizar la propuesta de mejora, la cual incluye cambios en los
procesos de gestidon de incidentes, control de cambios, monitoreo de alarmas,
gestion de aplicaciones y la creacion del nuevo proceso de gestion de
problemas. Ademas se encontraron las variables que contribuyen a la mala
calidad y que por estar desglosados o individualizados, sera mas facil su

analisis y solucion.
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OBJETIVOS

General

Mejorar e implementar procesos eficientes enfocados hacia una gestidon
efectiva, dentro del Departamento de Operaciones Técnicas en una empresa de

telecomunicaciones.

Especificos

1. Identificar las areas con necesidad de mejora tecnoldgica dentro del
departamento.

2. Optimizar el funcionamiento y la eficiencia de la infraestructura de

servicios de tecnologia de informacion.

3. Minimizar costos generados por notas de crédito hacia la empresa.

4. Mantener la estabilidad en las operaciones del servicio.

5. Describir los procesos de mejora a implementar dentro de la empresa.

6. Incrementar las utilidades manteniendo el acuerdo del nivel del servicio

sobre el 99 %.

7. Optimizar el tiempo de resolucion de incidentes sobre el servicio.
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INTRODUCCION

Las telecomunicaciones hoy en dia son de vital importancia debido a que
por medio de estas se transmite informacion a diferentes lugares del mundo.
Las empresas de telecomunicaciones en Guatemala facilitan los llamados
servicios de tecnologia de informacion manteniendo al pais en comunicacion,

actualizacion y progreso.

Esta empresa se enfrenta al reto de satisfacer y agilizar soluciones
internas dentro del Departamento de Operaciones Técnicas que permitan
garantizar la satisfaccion del cliente mediante la gestion de servicios que estén

alineados con las necesidades de la organizacion.

El Departamento de Operaciones Técnicas es la fabrica de servicios
tecnoldgicos de informacion, en donde se realizan las actividades que
mantienen la infraestructura que se utiliza para prestar estos servicios. El
propoésito primordial de este departamento es gestionar la tecnologia y

aplicaciones que dan soporte a estos servicios.

El tema de procesos eficientes hacia una gestién efectiva dentro del
Departamento de Operaciones Técnicas es importante ya que el personal
encargado del funcionamiento debe contar con los procesos y herramientas de
apoyo que les permitan tener una vision global de la operacion y prestacion de
servicios para detectar cualquier amenaza o fallas que afecten la calidad del
mismo; estos procesos y herramientas involucran en conjunto las aplicaciones
de hardware, software e infraestructura que conforman el servicio de tecnologia

de informacion.

XXI



Si la empresa cuenta con procesos eficientes dentro de sus areas de
trabajo, la organizacién seré exitosa ya que se reducen las fallas del servicio,
pérdida de horas productivas y costos, ademas, se incrementan los ingresos

mejorando la credibilidad, logrando asi cumplir los objetivos empresariales.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

En este capitulo se presentan las caracteristicas de la empresa en la cual
se desarrollo el presente trabajo. Ademas, los fundamentos tedricos empleados

para la estandarizacion e implementacion de nuevos procesos.

1.1 Resefa historica de la empresa

Las telecomunicaciones en Guatemala fueron creciendo llegando a
diversificarse con varios productos y servicios siendo uno de ellos la telefonia
movil. En 1989 cuatro inversionistas vienen a Guatemala para iniciar los
primeros contactos legales para establecer formalmente la nueva empresa de

telecomunicaciones.

1.1.1. Ubicacioén

Las oficinas centrales de la empresa de telecomunicaciones se encuentran
ubicadas dentro del perimetro de la zona 10 en la ciudad capital de Guatemala.

Ademas, cuenta con varias sucursales distribuidas en todo el territorio nacional.

1.1.2. Historia

Esta empresa inicia las operaciones comerciales en octubre de 1990. En
su primer afio de operaciones cerr6 el afio con un total de 17 colaboradores. En
1992 se expande la cobertura para el area departamental iniciando en

Escuintla.



En 1996 se inaugurd la primera agencia de servicio al cliente donde
paralelamente se inici0 el servicio de call center ofreciendo servicios de

consultas los 365 dias del afo.

Inicialmente ofrecia servicios de telefonia movil sobre redes que
actualmente estan desactivadas debido al intenso cambio de tecnologia. Luego
en el 2008 realizo el lanzamiento comercial del servicio 3G que encaminaria los

pasos a la red que actualmente posee 4G.

A inicios del 2010 adquiri6 dos empresas de telecomunicaciones para
crear nuevos servicios de telecomunicaciones enfocados a empresas y

residencias, creando nuevos productos y servicios integrados.

1.1.3. Misidn

La misién es el motivo, propédsito, fin o razén de ser de la existencia de
una organizacion o empresa; esta debe ser comprendida y compartida por
todas las personas que colaboran en el desarrollo del negocio.

Sirve para cumplir los objetivos de la organizacion en el entorno social en
que actla y orientar sus programas de trabajo hacia una direccién clara y

conocida. Para lograrlo, la mision debe contar con las siguientes caracteristicas:

o Amplia

o Concreta

o Motivadora
o Posible



La misién de la empresa objeto de estudio, se detalla a continuacion:
“Proveemos servicios a personas que quieren estar en contacto con sus
comunidades mantenerse informados y entretenidos, permitiéndoles expresar

sus emociones y mejorar su calidad de vida”.

“Ofrecemos servicios econOmicamente convenientes, con una amplia

cobertura, faciles de usar y disponibles en todos lados”.

“Nos enfocamos constantemente en satisfacer y exceder las expectativas

de nuestros clientes y en desarrollar una marca aspiracional”.

1.1.4. Visién

La vision es una declaracion que indica hacia donde se dirige la empresa

0 qué es aquello en lo que pretende convertirse en el largo plazo.

Una buena visién de empresa, debe tener las siguientes caracteristicas:

Debe ser positiva, atractiva, alentadora e inspiradora, debe promover el
sentido de identificacion y compromiso de todos los miembros de la
empresa.

o Debe estar alineada y ser coherente con los valores, principios y la

cultura de la empresa.

o Debe ser clara y comprensible para todos, debe ser entendible y facil de
sequir.

o No debe ser facil de alcanzar, pero tampoco imposible.

o Debe ser retadora.

o Debe ser ambiciosa, pero factible.

3



o Debe ser realista, deber ser una aspiracion posible, teniendo en cuenta el

entorno, los recursos de la empresa y sus reales posibilidades.

Estas caracteristicas son importantes para establecer los procesos de
planificacion estratégica interna y favorecer la competitividad de la unidad de

trabajo.

La vision de la empresa objeto de estudio, se detalla a continuacion:

“Gente disfrutando del acceso a su mundo. Creamos un mundo donde los
servicios son econdmicos, accesibles y estan disponibles para todos y en todos
lados”.

1.1.5. Valores

Los valores corporativos son elementos de la cultura empresarial, propios
de cada organizacion, dadas sus caracteristicas competitivas, las condiciones

de su entorno, su competencia y la expectativa de los clientes y propietarios.

Los valores de la empresa son los pilares mas importantes de cualquier
organizacion. Con ellos se define a si misma, porque son caracteristicas y

cualidades de sus miembros, especialmente los de sus dirigentes.

La empresa cuenta con siete valores que son la base fundamental de los
trabajadores para contar con un desarrollo completo, tanto en el aspecto laboral

como personal, siendo estos los siguientes:



1.15.1. Integridad

La integridad es el valor de una persona que cumple con rectitud los
deberes de su cargo o posicion. Una persona integra se destaca por no
conformarse con una Unica actividad sino que recorre distintos campos del

saber.

1.15.2. Confianza

Es la esperanza firme que se tiene en una persona, grupo de personas y
departamentos para ser capaz de actuar de forma correcta en una determinada
situacion. La confianza dentro de la organizacion hace que llegue mas

facilmente a los propdsitos empresariales.

1.1.5.3. Compromiso

Es un valor necesario para cumplir la misibn que se desempefia en la
organizaciéon. Un compromiso es una accién, promesa, declaracion y decision
muy Vvisible, hecha por una persona y estrechamente relacionada con la

empresa.

1.1.5.4. Innovacioén

La empresa estd comprometida con la creacion de nuevas ideas de
productos y servicios acorde a la evolucion de la tecnologia. Esto implica la
renovacion de procesos internos que encuentren una aplicacion exitosa

imponiéndose en el mercado de telecomunicaciones.



1.1.5.5. Proactividad

Es el valor que asume el pleno control de la conducta organizacional de
modo activo. Esto implica la toma de iniciativa en el desarrollo de acciones
creativas y audaces asumiendo la responsabilidad de hacer que estas generen

mejoras dentro de la empresa.

1.1.5.6. Eficiencia

Es la capacidad de conseguir un objetivo determinado con el minimo de
recursos posibles. Esta empresa estd constantemente ejecutando técnicas y
procedimientos que garanticen la calidad de los productos y servicios de forma

eficiente.

1.15.7. Efectividad

Una organizacién con mayor efectividad es aquella que produce todos los
efectos que se esperan, todos los esfuerzos se concentran en lograr los
objetivos deseados fomentando el crecimiento empresarial y la credibilidad

hacia la empresa.

1.1.6. Estructura organizacional

La organizacion tiene una estructura de orden jerarquico lineal, que se
caracteriza porque la toma de decisiones esta a cargo de la junta directiva, la
cual transmite por medio del gerente general las resoluciones de determinada

situacion y este a su vez a sus subalternos.



1.1.6.

La empresa cuenta con cuatro unidades de negocio diferentes dedicadas
a atender las necesidades del mercado movil, corporativo, residencial y

personal en soluciones de tecnologia y herramientas de telecomunicaciones.
Cada unidad de negocio se toma como una organizacion diferente debido
a que el enfoque de mercado es distinto, por lo que los objetivos estan

orientados a satisfacer cada una de estas necesidades.

Cada uno de los servicios tecnolégicos de las diferentes unidades de

1. Organigrama general

negocio utiliza la misma red de telecomunicaciones.

Figura 1.

Organigrama general de la empresa

Operaciones

Junta
Directiva
\ 4
Departamento | Director
Legal K General
Director Dlrgctor Dlrgctor Director
. L Unidad Unidad .
Unidad Telefénica . . . Unidad Personal
Empresarial Residencial
Gerente .| Gerente
Financiero | "' RRHH
\ 4
Director

Fuente: elaboracion propia.
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1.1.6.2. Organigrama Departamento de
Operaciones

La direccion de operaciones se encarga de las decisiones relacionadas
con el disefio, la gestibn y mejora de las operaciones esto incluye la
reingenieria en calidad de procesos, la gestidon de la cadena de abastecimiento
de equipos para producir el servicio enfocados en garantizar la satisfaccion del

cliente.

El Departamento de Operaciones esta en contacto directo con el

departamento de servicio y atencion al cliente de cada unidad de negocio.

Figura 2. Organigrama del Departamento de Operaciones

Director
Operaciones

Gerente
Control de Calidad

Y

Gerente
Operaciones
Gerente Gerente Gerente Gerente
Planificacion Planta Externa Mantenimiento y Equipos Ejecucién
\ 4 \4
Gerente Gerente
IT Instalaciones
A 4
Gerente

Operaciones Técnicas

Fuente: elaboracion propia.
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1.1.6.3. Organigrama  area

Técnicas

El area de Operaciones Técnicas es la fabrica de servicios tecnologicos de
informacion, en donde se realizan las actividades que mantienen la calidad

sobre la infraestructura de telecomunicaciones utilizada para brindar los

mismaos.

El propdsito primordial de este departamento es gestionar dichos servicios
mediante herramientas y aplicaciones tecnoldgicas brindando soporte en la

operacion y mantenimiento, garantizando la disponibilidad y funcionalidad

correcta.

de

Operaciones

Figura 3. Organigrama del area de Operaciones Técnicas

Gerente
Operaciones
Tecnicas

\4
A

Supervisores

)

\ 4 \ 4

A4
Database
Manager

Ingenieros Ingenieros
Soporte Avanzado Operadores
(8) (14)

Departamento de operaciones técnicas

Operadores
Call Center

Fuente: elaboracion propia.
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1.2. Productos y servicios brindados

Los servicios tecnoldgicos de informacion son productos intangibles que
en base a un conjunto de tecnologias desarrolladas gestionan el enviéo de
informacion de un lugar a otro mediante una infraestructura de red compuesta

por equipos de comunicacion y medios de transporte de la misma.

Figura 4. Productos y servicios brindados

Corporativo \\"'\jfx\.
N

RN
N
b f—

Infraestructura de red

Residencial Comunicacion:
@) AL Serwcnqs de tecrjologla
m de informacion
Personal

Fuente: elaboracion propia.

La empresa objeto de estudio, se dedica a proveer servicios tecnologicos
de informacién, brindando soluciones de comunicacién a sus clientes. Los
mismos estan dirigidos hacia personas individuales brindando telefonia e

Internet movil; asi mismo estan enfocados hacia las residencias ofreciendo

10



servicios de cable TV vy telefonia residencial, estos mismos servicios también
estan orientados hacia las empresas brindando soluciones de comunicacion y

transferencia de datos.
1.2.1. Enlaces de datos
Servicio por el cual existe un medio de conexion entre dos lugares con el
propésito de transmitir y recibir informacién. Consiste en un transmisor y
receptor de datos comunicados mediante un circuito de telecomunicacion regido

a un protocolo de enlace que permite la transferencia de datos digitales.

Figura 5. Diagrama general de un enlace de datos

Estacion A Estacion B

Infraestructura de red
o
Red de telecomunicaciones

Fuente: elaboracion propia.
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1.2.2. Internet corporativo

Servicio que proporciona salida a Internet mediante un enlace dedicado,
ajustandose a las necesidades de la empresa. Este servicio esta disefiado para
empresas que cuentan con una red privada de datos con la infraestructura

necesaria para recibir la conexion del enlace al Internet.

Figura 6. Diagrama general de un Internet corporativo

Internet

Cliente

Fuente: elaboracion propia.

1.2.3. Telefonia movil

Este servicio permite la comunicacién oral formada por una red de

comunicaciones y terminales que permiten el acceso a dicha red (celulares).
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1.2.4. Telefonia residencial

A diferencia de la telefonia mévil, los terminales que permiten el acceso a
la red de telecomunicaciones son plantas fijas y estan enfocados a residencias

a un menor costo.

1.2.5. Telefonia fija

Soluciéon empresarial que brinda la oportunidad de integrar servicios de
telefonia utilizando como medio principal la transmision de fibra Optica capaz de
soportar diferentes llamadas al mismo tiempo bajo el numero telefonico

configurado a traves de las plantas PBX.
1.2.6. Enlaces de voz sobre protocolo de Internet
Servicio sobre el cual se brinda una categoria de hardware y software que
permite utilizar el Internet como medio de transmision de llamadas telefonicas,
enviando datos en paquetes utilizando protocolo de Internet (IP) en lugar de los

circuitos de transmision telefénicos.

A diferencia de la telefonia fija, las llamadas telefénicas no incurren en
gasto dependiendo del tiempo, sino de la capacidad de Internet.

1.2.7. Internet movil
Permite la navegacion a Internet por medio del celular o modem a través

de redes EDGE, GPRS, 3G y 4G dependiendo del terminal que se esté

empleando para utilizar el servicio.
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1.2.8. Colocation
El término colocation, en telecomunicaciones hace referencia a la renta de
espacio fisico para la instalacion de equipos del adquiriente. Este servicio esta
dedicado a los clientes que necesiten la administracién total de los equipos

propios de recepcion.

Estos espacios fisicos se encuentran en los diferentes nodos de la

organizacion.

1.2.9. Television por cable

Sistema de servicio de television a través de sefiales de radiofrecuencia

transmitidas a televisores a través de fibra dptica y cable coaxial.
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2. SITUACION ACTUAL DEL DEPARTAMENTO

El Departamento de Operaciones Técnicas se encarga de producir,
mantener y mejorar el servicio de tecnologia de informacion. Esta area es la
responsable de atencion de solicitudes por parte de los clientes, resolucién de
fallas en la red de transmision y atencion a ventanas de mantenimiento sobre la
misma red. A continuacion se describe la situacion actual del departamento

para el analisis correspondiente.

2.1. Diagrama de flujo de procesos

Es la representacion grafica de una serie de pasos o procedimientos que

se deben de seguir para organizar una determinada actividad o proceso.

Dicho diagrama muestra el sistema como una red de procesos funcionales
conectados entre si para describir el movimiento de las actividades que se
deben realizar para organizar y alcanzar la solucibn a un determinado

problema.

Entre las ventajas que se tienen al aplicar la herramienta del diagrama de

flujo se tienen las siguientes:

o Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del
proceso. Se identifican los pasos redundantes, los flujos de los
reprocesos, los conflictos de autoridad, las responsabilidades, y los

puntos de decision.
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o Favorece a la comprension del proceso a través de mostrarlo como un
dibujo ya que el cerebro humano reconoce facilmente los dibujos. Un

buen diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto.

o Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y
también a los que desarrollan la tarea, cuando realizan mejoras en el

proceso.

A continuacion se detallan cada uno de los procesos del Departamento de

Operaciones Técnicas.

2.1.1. Gestion de incidentes

Un incidente se define como una interrupcion no planificada de un servicio
tecnoldgico o la reduccién de la calidad en el mismo. La falla de un elemento de
configuracion que aun no ha impactado el servicio pero existe el riesgo de

afectacion también se le conoce como incidente.

Gestion de incidentes es el proceso para resolver todos los incidentes, lo
gue puede incluir fracasos, dudas, consultas reportadas por los usuarios. Las
herramientas de supervision de eventos reportan de manera automatica al

personal técnico.

Se debe realizar tanto el diagnéstico como las acciones correctivas
remotas para resolver la falla. Los posibles resultados de las actividades
correctivas se dividen en la resolucion del incidente o la persistencia del mismo

activando el escalonamiento interno.
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Figura 7. Flujo de procesos de gestidon de incidentes

Proceso: Gestion de incidentes Fecha:  Abril de 2012
Método: Actual Empresa: Telecomunicaciones
Analista: Jairo J. Velasquez
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Continuacion de la figura 7.

Simbolo Evento Cantidad
‘ Proceso 1
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' ' Proceso 1
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e ‘\.-—’ -‘\\
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Fuente: Gerencia Departamento de Operaciones Técnicas.

A. Recibir orden de servicio

Las 6rdenes de servicio pueden ser recibidas actualmente por medio de

tres fuentes:

o Portal: el cliente solicita la resolucién del incidente por medio de la

apertura de un ticket a través del portal Web.

o Eventos: el ingeniero operador genera un ticket debido a un evento

reflejado en la plataforma de gestion.

o Llamada telefénica: el cliente reporta el incidente al personal de call

center por contacto telefénico.
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B. Atender solicitud

El ingeniero operador asiste al cliente, obtiene la informacién que solicita y

hace entrega de la misma.

C. Diagnéstico

Se lleva el diagndstico inicial del incidente, generalmente mientras el
usuario aun estd en contacto telefénico. Se deben encontrar las posibles
razones por las cuales se presento la falla, asi también, se debe identificar la
causa por la cual el servicio es afectado para posteriormente brindar una

solucién a la falla.

El diagndstico da como resultado el proceso para solucionar la falla o bien
activa el escalonamiento para que los departamentos involucrados generen la
solucion y restablecimiento del servicio. El tiempo de afectacion del servicio

depende del diagndstico correcto y preciso.

D. Escalonamiento

El escalonamiento de falla se registra si dentro del diagndstico no se
encuentra una solucién al incidente, por ello se necesita involucrar a otros

departamentos y asi dar solucién a la falla.

Dentro de las areas de escalonamiento se tiene:

. Planta externa: se realiza el escalonamiento cuando la causa de la falla
tiene relacion directa con la fibra Optica y cobre donde se necesita

intervencion de personal técnico en campo.
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o Mantenimiento y equipos: surge cuando el origen de la falla se debe a
problemas con los elementos de red y para la solucibn se necesita

intervencién técnica en el sitio donde se ubica el equipo.

o Ingenieros de soporte avanzado: dentro del plan de escalonamiento se
encargan de dar soporte avanzado a los ingenieros operadores e

ingenieros de campo en la resolucion de fallas complejas.

o Supervisores y gerentes: surge cuando el tiempo de afectacion de un
servicio sobrepasa el limite acordado dentro de las politicas de la

organizacion.
E. Andlisis e investigacion
Cada una de las areas involucradas debe registrar todas las actividades
realizadas pero sélo el area responsable de la resolucion de la falla investiga la
causa que origind el incidente, asi mismo, busca una solucién definitiva para

que el incidente no se presente nuevamente.

La investigacién incluye acciones donde se debe:

o Establecer exactamente el incidente.

o Comprender el orden cronolégico de los acontecimientos o actividades.

o Identificar los eventos que desencadenaron el incidente.

o Buscar incidentes similares en los registros y bases de datos que ayuden

a tomar acciones correctas.

Estas actividades se deben realizar en paralelo con las actividades de

resolucién del incidente con el fin de reducir el tiempo de afectacion del servicio.
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F. Resolucién

Cuando una solucién potencial ha sido identificada se procede a aplicar
los cambios y se realizan pruebas sobre el servicio afectado para confirmar que
nuevamente esté en funcionamiento. Estas pruebas deben ser suficientes para
confirmar que las medidas de recuperacion a tomar restablecen totalmente el

servicio al usuario.
G. Documentacion

Se deben documentar los detalles de la falla y se tiene que garantizar que
el cronograma de incidentes esté completamente documentado, de esta

manera se obtiene un registro historico suficientemente detallado.

Asimismo, se verifica que la categorizacién brindada al incidente en el

diagnéstico sea la correcta.
H. Cierre de incidente

El call center debe verificar que el incidente esté totalmente resuelto y dar
seguimiento hasta el cierre del ticket. Esto involucra constante comunicacién
con el cliente via telefénica o correo electrénico.

El cliente tiene la facultad de mantener abierto el ticket veinticuatro horas

adicionales al tiempo en que fue resuelto el incidente, o bien, autorizar el cierre

del mismo.
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2.1.2. Control de cambios

El control de cambios se enfoca en la atencidbn a las ventanas de
mantenimiento realizadas en la red de transmision. Los mantenimientos son
todos aquellos trabajos realizados en la infraestructura de red, siendo cambios
l6gicos o fisicos segun sea el requerimiento. Los trabajos pueden ser

preventivos o correctivos.

El mantenimiento preventivo es el destinado a la conservacién de equipos
0 instalaciones mediante la realizacion de revisiones y reparaciones que

garanticen su buen funcionamiento y fiabilidad.

El mantenimiento correctivo se encarga de corregir los defectos
observados en los equipos o instalaciones. Es la forma bésica de
mantenimiento y consiste en localizar averias o defectos para corregirlos y/o
repararlos. A diferencia de los mantenimientos preventivos, estos afectan el

servicio tecnolégico durante la ejecucion.

Los mantenimientos también se clasifican en base al tiempo de
planificacion y se denominan mantenimientos planificados y mantenimientos de
emergencia, ambos pueden ser preventivos o correctivos, dependiendo el tipo

de actividad que se realiza en la ventana de ejecucion.

Los trabajos planificados son los que se programan con quince dias de
anticipacion antes de su ejecucion, estos son notificados al cliente solicitando la

confirmacion para ser ejecutado.

Los trabajos de emergencia son cambios urgentes requeridos en la red,

por lo que no es necesaria la autorizacion del cliente al ser notificado.
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Figura 8.

Flujo de procesos de control de cambios

Proceso: Control de cambios

Método: Actual

Analista: Jairo J. Velasquez
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Continuacion de la figura 8.

Simbolo Evento Cantidad
Proceso 9
ﬂii , Decisién 3
Proceso 1
definido
( ) Inicio / Fin 2
S o

Fuente: Gerencia Departamento de Operaciones Técnicas.

A. Ingreso de mantenimiento

Los mantenimientos pueden ser solicitados por distintas areas
operacionales dentro de la organizacion. El personal del area técnica debe abrir

un ticket donde se llevara a cabo el cronograma de las actividades a realizar.

Dentro del mismo se debe ingresar toda la informacion requerida para

realizar la ventana de mantenimiento, esta informacion es la siguiente:

o Objetivo

o Descripcion

o Responsable

o Personal técnico que ejecutara los trabajos

o Procedimiento a realizar

o Elementos de red involucrados

o Pruebas de verificacion para confirmar que los servicios a afectar queden

en funcionamiento nuevamente.
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B. Procesar informacion

El ingeniero operador es el encargado de recopilar la informacion del
impacto que tendran los trabajos sobre la red y debe registrar los servicios que
seran afectados en las diferentes plataformas de gestion en base a la
informacion proporcionada en el ticket; esta informacién se procesa y se

realizan las tareas de coordinacion que requiera la actividad.

C. Validar datos

Se lleva un control de las ventanas de mantenimiento, lo cual ayuda a

verificar la disponibilidad para hacer los cambios requeridos.

El Departamento de Operaciones Técnicas es el encargado de validar que
la informacion sea correcta y en base a ello aprobar, posponer o cancelar el

mantenimiento.

D. Mantenimiento pospuesto

Las ventanas de mantenimiento se realizan en horario nocturno con el fin
de reducir el impacto en las operaciones de los clientes. Uno de los objetivos
para el departamento de Operaciones Técnicas es mantener un ambiente
controlado en la red, por lo cual esta permitido ejecutar tres ventanas de

mantenimiento simultaneas.

El ingeniero operador tiene la facultad de posponer la ventana de
mantenimiento cuando se alcanza el limite de trabajos permitidos, o bien,
cuando las actividades solicitadas se traslapan en la misma region con un

mantenimiento previamente autorizado.
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Al momento que se presenten estas circunstancias se debe
recalendarizar las actividades y brindar la nueva fecha en la cual pueden ser

ejecutados los trabajos requeridos.
E. Mantenimiento cancelado

Se deben cancelar las ventanas de mantenimiento cuando la informacion
proporcionada en el ticket no es correcta o no cumple con las politicas de la
organizacion.

F. Notificar

El objetivo de notificar al cliente es detallar formalmente los cambios

requeridos para mejorar la calidad del servicio.

Con base en la informacion recopilada, se notifica por correo electrénico a
los clientes que seran afectados, donde se indica el numero de ticket, fecha,
objetivo del mantenimiento, tipo de trabajo, duracién de las actividades y

duracion de la afectacion del servicio tecnoldgico.

Dentro de la organizacién se debe realizar la notificacion interna por la

misma via indicando las actividades a realizar.
G. Mantenimiento reprogramado
Dentro de los mantenimientos planificados, el cliente tiene la facultad de

autorizar o no su ejecucion. Cuando uno de los clientes no autoriza los trabajos

se debe hacer una reprogramacion del mantenimiento cambiando Unicamente
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la fecha de la ejecucién donde se debe volver a notificar a los clientes la nueva
fecha esperando la aceptacion por parte de todos los clientes.

Se da por autorizada la ventana de mantenimiento cuando el cliente recibe
la notificacién y no responde a la misma, en caso de que el cliente no autorice
los trabajos envia un correo presentando su inconformidad e indicando las

posibles fechas en las que puede ser realizado.

H. Ejecutar mantenimiento

Se deben llevar a cabo todos los trabajos para realizar el cambio en la
infraestructura de red. El personal encargado de ejecutar la ventana de
mantenimiento debe llamar al departamento de Operaciones Técnicas para

validar que no existan incidentes en la red.

Si existiera un incidente que esté directamente involucrado con la ventana
de mantenimiento, se deben cancelar los trabajos y se hace una

recalendarizaciéon tomando como prioridad la ventana cancelada.

El ingeniero operador debe estar atento a los eventos que se generen en
la red antes, durante y después de la ventana de mantenimiento para
comprobar al final de los trabajos, que la red llegue al estado original y no se
observen fallas derivadas de la actividad. Adicionalmente se debe brindar
soporte técnico y estar en contacto constante con el personal en sitio para
recabar informacion sobre los trabajos realizados, ya que esto servira para

control interno del departamento.

27



Si durante la ventana de mantenimiento se pierde el control de las
actividades y no se cumple con la cronologia, se procede a abrir un ticket de

incidente derivado del mantenimiento.

l. Documentaciéon

Esta operacion consiste en llevar la cronologia de los trabajos realizados
durante la ventana de mantenimiento obteniendo un registro historico

suficientemente detallado para los reportes correspondientes.

2.1.3. Monitoreo de alarmas

Para lograr minimizar las incidencias, se necesita tener buen control de la
infraestructura de red ante cualquier evento, el cual es logrado a base de

buenos sistemas de monitoreo.

Un evento puede ser definido como una ocurrencia detectable que tiene
significado en la infraestructura de red. Generalmente son notificaciones
creadas por una herramienta de monitoreo. El servicio operativo de la red
depende de conocer el estado de la red en todo momento, asi como la
deteccion temprana de eventos que puedan afectar el funcionamiento normal
de la misma, dando seguimiento a todos los eventos ocurridos en los

dispositivos de comunicaciones, servidores y plataformas de gestion internas.
El objetivo es mantener un Optimo rendimiento de la red de datos al

monitorear de manera constante la disponibilidad y funcionalidad de los

servicios de red.
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Los eventos pueden ser criticos cuando la alarma indica que hay
afectacion del servicio tecnolégico, mayores cuando se pierde calidad sobre el
servicio y menores cuando el servicio esta activo pero tiene riesgo de ser

afectado.
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Figura 9. Flujo de procesos de monitoreo de alarmas

Proceso: Monitoreo de alarmas Fecha:  Abril de 2012
Método: Actual Empresa: Telecomunicaciones

Analista: Jairo J. Velasquez
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Fuente: gerente Departamento de Operaciones Técnicas.
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A. Detectar alarma

Esta operacion consiste en recibir los datos generados de las diferentes
plataformas que son monitoreadas constantemente. Estos datos son utilizados

para identificar algin cambio de estado en la infraestructura de red.

La deteccion operacional de datos sirve para identificar un evento
significativo que debe ser examinado. No es necesario que todos los eventos
sean examinados ya que algunos son de informacion al usuario o bien son

derivados de uno significativo.

B. Filtrar alarma

Las alarmas detectadas son filtradas para identificar los eventos
anormales para los cuales es necesario dar una respuesta. Este conjunto de
eventos significativos requieren respuestas de cualquiera de las actividades del

monitoreo de alarmas o del proceso de gestion de incidentes.

Esta actividad también es responsable de determinar el plazo adecuado

para la resolucion del evento al obtener una comprension general de la alarma.
C. Clasificacion de alarma

La clasificacién de la alarma se da cuando se analizan las posibles causas
que desataron el evento. El ingeniero de soporte debe examinar la alarma y

decidir el departamento a donde corresponde asignar las actividades para el

seguimiento correspondiente.
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D. Mantenimiento

Entra al proceso de control de cambios cuando no es posible hacer los
trabajos necesarios al momento de presentarse la alarma, debido al alto
impacto que ocasionaria en la infraestructura de red que es directamente

proporcional a la cantidad de clientes a afectar.

Se debe abrir un ticket de mantenimiento donde el personal de ingenieria
de soporte avanzado debe estar a cargo de la coordinacion y ejecucion de

trabajos necesarios para eliminar la alarma.

E. Incidente

Entra al proceso de gestion de incidentes cuando se presenta afectacion
de trafico o es posible realizar trabajos para limpiar la alarma. Por lo tanto es
necesario coordinar y ejecutar las actividades necesarias para resolver el

incidente.

El ingeniero operador e ingeniero de soporte avanzado son los
encargados de coordinar las actividades y notificar internamente las actividades

a realizar para eliminar la alarma.

F. Reconocimiento

Son alarmas que se registran en la base de datos y pasan por el proceso
de deteccion vy filtracion. Pero en la clasificacion solamente son informativas y
deben ser reconocidas por el ingeniero operador, a este proceso de
reconocimiento de alarmas se le conoce en telecomunicaciones como

acknowledgment.
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2.1.4. Gestion de aplicaciones

La gestion de aplicaciones comprende un conjunto de actividades
relacionadas al proceso de registro, analisis y difusion de la informacién que
generan los eventos registrados en las diferentes plataformas de la produccién
del servicio. Esta informacion es almacenada en diferentes bases de datos para
garantizar el funcionamiento de las aplicaciones al presentarse un problema o

ejecutar algun tipo de mantenimiento sobre la base de datos.

En base a la difusion de informacion se puede diagnosticar la
implementacion de nuevas aplicaciones para mejorar la calidad del servicio

tecnoldgico.

La gestion de aplicaciones se encarga de mantener en funcionamiento el
software utilizado en las distintas estaciones de trabajo. ElI funcionamiento
correcto de las diferentes plataformas también ayuda a reducir el tiempo
considerablemente en la revisibn o analisis de fallas. A la vez todas estas
herramientas necesitan niveles de seguridad estandarizados para proteger la

informacion de los clientes y la integridad de la red de telecomunicaciones.

Este proceso tiene como objetivo responsabilizarse por los sistemas de
produccion del area de Operaciones Técnicas. El personal encargado es quien
da soporte al colaborador del departamento en cuanto a sistemas de
produccion, para ello existe una comunicacion horizontal con el departamento
de informéatica. Asi mismo, se encargan del analisis y desarrollo de los procesos
y nuevos proyectos para la implementacion de los mismos en los diferentes

sistemas de produccién.
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Figura 10. Flujo de procesos de gestién de aplicaciones

Proceso: Gestién de aplicaciones Fecha:  Abril de 2012
Método: Actual

Empresa: Telecomunicaciones
Analista: Jairo J. Velasquez
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A. Diagnosticar plataformas

Las herramientas de produccion de servicio y plataformas de gestion
deben estar siempre en funcionamiento, ya que de éstas depende el control

para brindar la calidad al servicio tecnolégico.

Cuando una de estas aplicaciones no esta en funcionamiento el database
manager debe realizar todas las actividades necesarias para el restablecimiento
de la misma, asi mismo debe dar mantenimiento programado constante

garantizando el correcto funcionamiento.

B. Establecer y administrar informacion

La informacion es generada por los registros obtenidos de las aplicaciones
la cual es almacenada para los reportes correspondientes de la organizacion.
Toda la informacion debe permanecer y estar a disposicion de quien la solicite.
La administracion forma parte de la consolidacion y correcto funcionamiento de

la base de datos.
C. Incrementar la informacién
Se deben crear modelos que permitan presentar de mejor manera la

informacion. Esta interfaz permite comprender los registros con las actividades

del ingeniero operador.
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D. Integrar nuevos conceptos

La automatizacion de actividades permite integrar nuevos conceptos los
cuales deben ser aprobados por el Departamento de Informatica, el cual debe

hacer el desarrollo y la implementacién en el &rea de Operaciones Técnicas.

E. Generar reportes

Consiste en generar reportes basados en los registros de las bases de
datos. Estos reportes son para andlisis interno del departamento en busca de la

mejora continua.

2.2. Métodos y técnicas de procesos

Los métodos son todas las actividades ordenadas y la consecucion de
objetivos. Sin embargo no todas las acciones consiguen la misma eficacia, es
por ello que puesto en practica estas actividades buscan utilizar la mejor
metodologia para lograr la eficiencia.

Actualmente se cuentan con politicas definidas por los niveles gerenciales
los cuales no siempre son empleados dentro del departamento o muchas veces

no son cumplidas correctamente.
Las técnicas son las conductas para llevar a cabo un procedimiento y de

esta manera aplicarlas para lograr regirse a los lineamientos del método

empleado durante el proceso.
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Dentro de las empresas de telecomunicaciones es sumamente importante
los tiempos de solucion a problemas es por ello que estos métodos y técnicas

deben estar enfocados a cubrir estas necesidades.

Actualmente se utilizan diversas metodologias y técnicas en la
organizacion enfocadas al cumplimiento de politicas estrictamente definidas

dentro de las actividades diarias de los colaboradores.

2.3. Identificacién de problemas

Dentro de la organizacion se busca mejorar todos los procesos enfocados
a mejorar la eficiencia del personal, reduciendo el tiempo de afectacion en cada
uno de los servicios. Existen dos enfoques criticos: tiempo y exactitud en el
diagnéstico de la falla. Actualmente se tiene un tiempo de diagndstico promedio
de 35 minutos el cual es elevado ya que durante este tiempo el funcionamiento
del servicio es afectado, ademas, se tiene una exactitud del 70 % en base a los

reportes generados por el database manager.

El andlisis efectuado sobre el registro de tickets del cuarto trimestre del
2011 refleja que la exactitud del diagnostico que brindan los ingenieros
operadores se afectd por varias causas, las cuales se describen en la siguiente
tabla:

37



Tabla I. Causas que afectan la exactitud del diagnéstico de la falla

Cantidad de tickets revisados por
Causa ingenieros operadores (10) Total
tickets
10-1 10-2 10-3 10-4
a 1 2 2 1 6
b 2 3 3 3 11
c 3 1 1 4 9
d 4 5 4 2 15
e 5 4 5 5 19
Fuente: elaboracion propia.
No se conoce la plataforma sobre la cual pasa el servicio.
B. Falta de control de accesos a diversos equipos de la red de
telecomunicaciones.
C. No se detectan eventos debido a la cantidad de alarmas registradas.
D. Falta de atencién por parte del ingeniero operador debido a carga de
trabajo asignada.
E. Falta de actividades en los procedimientos actuales para realizar

pruebas.
Estos aspectos son de gran impacto tanto para el Departamento de

Operaciones Técnicas como para la empresa en general. Ambos estan

relacionados y dependen de los procesos empleados actualmente.
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2.3.1. Problemas técnicos

Un problema técnico existe cuando hay un conjunto de hechos o

circunstancias que dificultan la secuencia de algun proceso.

Dentro del departamento es frecuente que al intentar resolver una falla, sin
estudiar las causas y efectos de las distintas alternativas de solucion, los
resultados no sean los esperados, esto significa que se agrega valor a los
resultados que al proceso, evitando que los resultados sean buenos ya que
pasan desapercibidas distintas fases del proceso.

A. Monitoreo de alarmas

Dentro del proceso de monitoreo de alarmas se ha detectado que ante la
presencia de varias alarmas simultdneas, se toma demasiado tiempo en abrir el
ticket debido a que se buscan todas las interfaces fisicas afectadas, las cuales
se deben incluir en el mismo antes de iniciar el proceso de gestiobn de

incidentes.

Asimismo, existen eventos que diariamente se presentan, los cuales son
trabajados de la misma manera bajo un ticket diferente. Estos incidentes
deberian ser manejados como problemas por la forma recurrente en la red de

telecomunicaciones.

B. Gestion de incidentes

El proceso de generacion de tickets no se realiza por parte del area
técnica, este es generado por el call center y es atendido por uno de los

ingenieros operadores que esté disponible. Esto provoca que no exista atencion
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especializada a los diferentes clientes externos e internos de la organizacion ya

que todos atienden las diferentes actividades del departamento.

Dentro del plan de escalonamiento no existen divisiones jerarquicas ni
funcionales definidas, por tal raz6n no se transmite la informacion
correctamente al departamento o personal que debe estar involucrado en la

resolucion de la falla.

A continuacién se presenta la tabla Il donde se describe la existencia del
plan de escalonamiento que establece el tiempo en el cual el ingeniero
operador debe comunicarse al departamento correspondiente y notificar el
incidente que afecta el servicio. En ocasiones este proceso no se cumple,

debido a que existen otras actividades a realizar dentro del &rea de trabajo.

Tabla Il. Plan de escalonamiento interno

Tiempo de falla | Tiempo de falla _
» Contacto de escalonamiento
critica normal
_ _ Departamento de operacion técnicas
Inmediato 100 Min
Gerente
. _ Departamento de mantenimiento y equipos
5 Min 120 Min
Gerente
_ _ Departamento de planta externa
5 Min 120 Min
Gerente
_ ) Departamento de operaciones
15 Min 210 Min
Gerente

Fuente: Gerencia del Departamento de Operaciones Técnicas.
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Actualmente la priorizacion de incidentes se toma en base a la cantidad de
afectacion de clientes, sin embargo hay clientes sumamente potenciales en la
organizacion que al momento de presentarse afectacion en el servicio

presentan notas de crédito generando costos de la no-calidad.

C. Control de cambios

El concepto de mantenimientos programados se ha tergiversado, ya que al
momento de cancelar la ventana de mantenimiento por algin incumplimiento en
las politicas, el personal encargado ingresa el mantenimiento como emergencia
asegurando la ejecucion del mismo, esto incrementa el riesgo de afectacién en

la infraestructura de telecomunicaciones.

Existe un porcentaje medio de mantenimientos que derivan en falla por
distintas razones técnicas, lo cual afecta la disponibilidad del servicio de los

clientes que son afectados durante la ventana de mantenimiento.

D. Gestion de aplicaciones

Actualmente no existe control de accesos en las aplicaciones y
herramientas criticas de gestién. La empresa cuenta con varios proveedores de
equipos quienes actualmente tienen acceso a la red de transmision para
configuraciones e implementaciones de tecnologia de las cuales se han
generado incidentes en la infraestructura de red sin tener conocimiento de las

tecnologias utilizadas.
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2.3.2. Problemas con el recurso humano

La empresa cuenta con una gama de tecnologias implementadas en la red
de telecomunicaciones, sin embargo el personal no tiene conocimiento de cada
una de ellas. Lo cual impide brindar un soporte adecuado y preciso al momento

de presentarse una falla.

Otro de los grandes problemas es que los ingenieros no son puntuales en
el horario establecido, lo cual genera que los tickets nuevos no sean detectados

en el tiempo de incumplimiento de labores.

El call center es el responsable de atender todos los reportes de los
clientes, sin embargo no existe personal capacitado para atender a los clientes

VIP y criticos de la empresa.

La comunicacion es sumamente importante entre el personal de call
center y el Departamento de Operaciones Técnicas, sin embargo por estar en

instalaciones separadas no se logra correctamente la comunicacion.
o Costos por mal diagndstico

Cuando se realiza un diagnéstico erroneo, se cometen errores como
escalar al departamento equivocado o no realizar actividades para resolver el
inconveniente lo cual ocasiona costos hacia la empresa.

Existen dos grupos técnicos de campo para solventar las averias fisicas:

mantenimiento y equipos se encarga de la infraestructura interior y planta

externa de la exterior. Uno de los problemas comunes es enviar al grupo
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equivocado a revisar fisicamente, donde los costos aumentan en gasolina y

tiempo de los trabajadores quienes van al sitio.

Adicionalmente se ha detectado el envio de personal técnico a un sitio
especifico, cuando la falla puede ser resuelta remotamente por el ingeniero

operador.

Dentro de estos costos se pueden identificar los costos ocultos los cuales
no son evidentes o faciles de detectar, entre estos se encuentra la depreciacion
del vehiculo.

o Costos por tardanza en el diagndstico

Es importante que el tiempo de diagndéstico de una falla se reduzca,
debido a que los clientes pueden experimentar fallas en la comunicacién de su
servicio, lo cual pude generar malestar e inconvenientes al cliente. Estos costos
vienen reflejados en las notas de crédito presentadas por los clientes en base al
tiempo que estuvo inactivo el servicio. De la misma forma existen costos ocultos
como lo es la energia consumida por los equipos sin estar generando utilidades

a la empresa.

2.4. Diagndstico situacional

Es el resultado de la aplicacién de herramientas de ingenieria que captan
el ambiente fisico y social de una unidad y permiten conocer y valorar la
informacion minima necesaria para identificar los principales problemas que se
presentan, asi como sus factores condicionantes permitiendo una planeacion

sélida para la solucion de estos.
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2.4.1. Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es la herramienta que ayudara a identificar y
priorizar las causas de un problema significativo. Es también llamada la curva
80-20 ya que la distribucién representa que el 20 % de las causas totales, hace

que se origine el 80 % de los problemas.

El principal objetivo que tiene el elaborar este tipo de diagramas es
establecer un orden de prioridades en la toma de decisiones dentro de la

organizacion.

Dentro del analisis realizado al Departamento de Operaciones Técnicas,
se identificaron catorce causas responsables de la indisponibilidad de los
servicios de tecnologia de informacién. Estas fueron recopiladas de los registros

del sistema de tickets.

La tabla a continuacibn muestra la tabulacion de los datos en forma

descendente con base en el porcentaje de tickets analizados.
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Tabla lll. Identificacidén de causas responsables de la indisponibilidad

de los servicios de tecnologia de informacion

CAUSA TICKETS| PORCENTAJE
Causa No. 1 |Procesos no cumplen con las unidades de negocios 16 27 12%
Causa MNo. 2 |No se cumple el plan de escalonamiento 12 20.34%
Causa Mo. 3 |Problemas en la configuracion del servicio 7 11.86%
Causa No_ 4 |[Incumplimiento de horario por parte de ingenieros 4 6. 78%
Causa No. 5 |Plataformas de gestion 4 6.76%
Causa No. 6 |Deteccion de averias 4 6.78%
Causa No. 7 |Calidad de energia comercial 3 5.08%
Causa No_ 8 |No hay suficiente stock de repuestos 2 3.39%
Causa Mo_ 9 |Carga de trabajo inadecuada 2 3.39%
Causa Mo. 10|Falia de conocimiento por parte del ingeniero 1 1.69%
Causa No_ 11 |Hardware de las estaciones de trabajo 1 1.69%
Causa No_ 12 |Antiguedad del equipo 1 1.69%
Causa Mo_ 13 |Dificultad de acceso 1 1.69%
Causa Mo. 14| Clima 1 1.69%
Totales 59 100.00%
Fuente: elaboracion propia.
Figura 11. Diagrama de Pareto
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Fuente: elaboracion propia.
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El Diagrama de Pareto dio como resultado que el 80% de Ila
indisponibilidad de los servicios de tecnologia de informacion esta representado

por cinco problemas internos del departamento, siendo estos:

o Procesos no cumplen con las unidades de negocios
o No se cumple con el plan de escalonamiento
o Problemas en la configuracion del servicio
o Incumplimiento de horario por parte de ingenieros
o Problemas en gestion
2.4.2. Diagrama de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa es una forma de organizar y representar las
diferentes teorias propuestas sobre las causas de un problema. Permite lograr
un conocimiento comdn de un problema complejo, si ser nunca sustitutivo de

los datos.

Es una herramienta utilizada para organizar y mostrar graficamente todos
los conocimientos que un grupo tiene sobre el problema en particular y facilitar

el andlisis de problemas y las soluciones.

El Departamento de Operaciones Teécnicas tiene como responsabilidad
mantener la disponibilidad de la red y servicios de tecnologia de informacién en
funcionamiento; del andlisis de Pareto se obtuvo que el principal problema es
gue los procesos actuales no cumplen con la atencién correcta a cada unidad
de negocio de la empresa, generando indisponibilidad de los mismos, por lo que
mediante el Diagrama de Ishikawa se busca analizar las causas determinantes

del problema para centralizar los objetivos y propuestas de mejora.
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Figura 12.

Diagrama Ishikawa
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Fuente: elaboracion propia.

2.5. Evaluacion de la calidad del servicio

La calidad de servicio es un conjunto de habilidades organizacionales
especializadas en proveer valor para los clientes en forma de servicios. El
nacleo de la calidad de servicio es transformar los recursos en servicios de

valor.

El objetivo es evaluar la calidad de servicio periédicamente. Esto incluye la
identificacion de areas o procesos que no cumplen los niveles de servicios
propuestos, y las conversaciones regulares para asegurar que los niveles de

servicio propuestos sean acordes con sus necesidades.

La evaluacion de calidad de servicio es requerido constantemente para

ofrecer el nivel de servicio acordado con los clientes y usuarios.
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El Departamento de Servicio y Atencion al Cliente de las cuatro unidades
de negocio realizan la gestion de quejas para promover las acciones
requeridas. Asimismo, las encuestas de satisfaccion de clientes son realizadas
regularmente con el objetivo de identificar las areas que no cumplen las
expectativas de los clientes antes que éstos opten por otros proveedores de

servicios.

El Departamento de Operaciones Técnicas mantiene el registro de las
incidencias e inconvenientes de la red de telecomunicaciones, donde evalla
semanalmente los tickets que tuvieron una duracion mayor a seis horas en base
a los reportes generados que ayuda a determinar las causas de la falla y tomar
acciones correspondientes al departamento para mejorar los tiempos de

restauracion.

2.6. Mediciéon de la eficiencia

La eficiencia es la utilizaciébn correcta de los recursos disponibles para

producir un bien o servicio.

Dentro de las telecomunicaciones se utilizan dos indicadores que miden la
eficiencia de las operaciones: el tiempo medio de reparacion y el acuerdo del

nivel de servicio.

2.6.1. Tiempo medio de reparacion (MTTR)

El tiempo medio de reparacion (MTTR por sus siglas en inglés), es el
tiempo promedio entre la ocurrencia de una falla y la recuperacion del servicio.
Es el tiempo medio necesario para reparar un elemento de configuracion o

servicio.
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El MTTR es el indicador para medir la eficiencia interna del departamento.
Este indicador se mide mediante un algoritmo que da como resultado el tiempo

en horas de afectacion general.

Tabla IV. MTTR correspondiente a la semana 15 del 2012

Conteo de MTTR

Afo Mes Semana Dia :

tickets (Hrs)
2012 4 15 9 3 4.95
2012 4 15 10 5 4.07
2012 4 15 12 3 5.80
2012 4 15 13 1 5.87
2012 4 15 14 4 4.46

Fuente: Database manager Departamento de Operaciones Técnicas.

El tiempo es generado en base al registro de incidentes de la plataforma
de control de tickets, actualmente se tiene establecido el MTTR en cinco horas.
Si se llegara a sobrepasar este valor, esto indicara que las operaciones fueron

deficientes.

En la tabla 1V, se puede observar que los dias 12 y 13 de abril no se

cumplié con el MTTR establecido en la organizacion.

2.6.2. Acuerdo del nivel del servicio (SLA)

El acuerdo de nivel de servicio (SLA por sus siglas en inglés), es un
protocolo plasmado normalmente en un documento legal por el que una
compafia que presta servicio a otra se compromete a prestar el mismo bajo

determinadas condiciones.
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El nivel de servicio se basa en indicadores que permiten cuantificar de

manera objetiva determinados aspectos del servicio prestado.

El SLA es el indicador para medir la eficiencia hacia el cliente, este
indicador se mide mediante un algoritmo que da como resultado el porcentaje
de disponibilidad de los servicios contratados.

Este indicador se mide a través de aplicaciones de gestion de incidencias
que registran el momento de que una incidencia es comunicada y cuando es

cerrada.
Este conjunto de indicadores, muestra de manera global como se esta

desarrollando la prestacion del servicio e identificar puntos criticos del proceso
para establecer acciones.
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3. PROPUESTA PARA MEJORAR LOS PROCESOS

El conjunto de mejores practicas en los procesos permite hacer mas
eficiente la gestion de servicios de tecnologia de informacion, generando orden,
lenguaje y procedimientos eficientes que establecen la mejor manera de hacer
las actividades diarias.

3.1. Departamento de Operaciones Técnicas

En el Departamento de Operaciones Técnicas se ha logrado determinar
gue si se pueden realizar cambios significativos dentro de los procesos de
produccion y mantenimiento del servicio de tecnologia de informacion,

incrementando la disponibilidad y eficiencia de los mismos.

3.1.1. Distribucion de personal

Uno de los principales problemas que afecta la disponibilidad de los
servicios tecnolégicos de informacion es la distribucion del personal, es por ello
que para la implementacion de nuevos procesos se tiene que capacitar a todo

el personal involucrado en la ejecucion de los mismos.

El personal del call center se encarga de recibir las llamadas y brindar
atencion a las solicitudes del cliente en diferentes aspectos de las unidades de
negocio. Sin embargo se debe de tener personal capacitado para los reportes
técnicos que realizan los clientes y de esta manera brindar una atencion
especializada a cada unidad de negocio, especialmente al Departamento de
Operaciones Técnicas.

51



Para mejorar el servicio de atencién al cliente se debera crear el Service
Desk mejorando el Front Office de la empresa. EI mismo puede ser integrado
por un grupo selecto del personal de call center ingresando a un ciclo de

capacitacion con enfoque en servicios tecnoldgicos de informacion.

El Service Desk debe ser el principal punto de contacto para los usuarios
cuando existe una interrupcion sobre el servicio, asi mismo, debe proporcionar
un punto de comunicacion con los usuarios y el Departamento de Operaciones

Técnicas.

Figura 13. Organigrama propuesto
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Fuente: elaboracion propia.
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Los ingenieros no estdn asignados a actividades especificas por lo que
cada uno puede ejecutar los procesos descritos en el capitulo anterior, esto
ocasiona que no se brinde el correcto seguimiento a las planificaciones a largo
plazo, es por ello que se debera realizar una agrupacion del personal en busca

de la atencion personalizada a cada flujo de procesos.
A. Ingenieros operadores
Dentro del grupo de ingenieros operadores se han identificado cinco areas

de atencion personalizada, donde se centra la operacion, las cuales se

describen a continuacion:

o Monitoreo de alarmas.

o Transmision de celdas de telefonia.

o Atencion a fallas sobre el nucleo de la red de telecomunicaciones
(CORE).

o Manejo de clientes VIP.

o Mantenimientos sobre la infraestructura de red.

Para cada una de estas areas, se debera asignar un ingeniero
especializado que cubra cada una de las jornadas de trabajo, siendo estas la
diurna de 6:00 a 13:30 horas y mixta de 13:30 a 21:00 horas.

El turno de la jornada nocturna comprende de 21:00 a 06:00 horas. Para
cumplir todas las areas antes mencionadas se debera asignar dos ingenieros
en cada turno debido a que la carga de trabajo es menor. Se estaran
manejando dos turnos nocturnos haciendo un total de cuatro ingenieros

operadores para dicha jornada.
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B. Ingenieros de soporte avanzado

La organizacion posee varios tipos de redes de transmision y tecnologias
gue se reducen a dos grandes grupos: redes IP y redes de transporte. La
especializaciobn de cada ingeniero mejorara los tiempos de respuesta en las

actividades a realizar.

Se debera asignar cuatro ingenieros para cada uno de estos grupos,
cubriendo la jornada laboral diurna y mixta. En el caso de la jornada nocturna,
un ingeniero de cada grupo debera realizar turnos on call para atender las fallas

gue le sean asignadas.

3.1.2. Mejoras de procesos

La propuesta de mejoramiento de procesos eficientes enfocados hacia
una gestion efectiva, requiere la modificacion de los procesos actuales. A
continuacion se detallan los lineamientos para mejorar cada uno de los

procesos internos.

3.1.2.1. Gestion de incidentes

El objetivo principal del proceso de gestion de incidentes, es restaurar el
funcionamiento del servicio minimizando el impacto adverso en las operaciones
de la empresa. La capacidad de identificar posibles mejoras a los servicios,
viene de la comprension de lo que constituye un incidente y de estar en

contacto con las actividades del personal.

La figura a continuacion muestra el flujo de operaciones del modelo

propuesto para el proceso de gestion de incidentes.

54



Figura 14. Proceso gestion de incidentes propuesto

Proceso: Gestion de incidentes Fecha:  Junio de 2012
Método: Propuesto Empresa: Telecomunicaciones
Analista: Jairo J. Velasquez Pagina: 1de?2
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Continuacion de la figura 14.

Proceso: Gestion de incidentes Fecha:  Junio de 2012
Método: Propuesto Empresa: Telecomunicaciones
Analista: Jairo J. Velasquez Pagina: 2de2
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Fuente: elaboracion propia.
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Muchos incidentes son recurrentes en la red, por lo que se debera
predefinir modelos estandar de las fallas para aplicarlos cuando éstas se
producen. Un modelo de incidentes, es una forma de definir los pasos que se
deben tomar para manejar un proceso de una manera efectiva. Estos modelos
se deberan introducir a las herramientas de soporte de manejo de incidentes. El

modelo de incidentes debera incluir:

o Los pasos que se deben tomar para manejar el incidente.
o El orden cronoldgico de los pasos o actividades a realizar.
o Responsabilidades en los segmentos de enfoque.

o Tiempos de escalonamiento y umbrales para realizarlos.

Actualmente existen tickets con tiempo muerto debido a que no se realiza
alguna accion para dar solucién al incidente lo cual incrementa el MTTR. Para
minimizar este tiempo se deberan redefinir las tablas y tiempos de

escalonamiento funcional y jerarquico.

A. Identificar incidente

Los incidentes o eventos se deberan detectar preferiblemente desde el
monitoreo de los mismos, ya que es inaceptable desde el punto de vista
comercial, esperar que el usuario se ponga en contacto con el Service Desk al
ver afectado el servicio. En lo posible todos los componentes clave deberan ser
monitoreados de manera que las fallas potenciales se detecten a tiempo para

gue el proceso de gestién de incidentes pueda comenzar rapidamente.
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B. Registrar incidente

Todos los incidentes tendran que estar registrados con la fecha y hora
desde inicio de la falla, asi mismo se debera registrar si el mismo fue detectado
a través de una alerta de monitoreo o por reporte del cliente, que indicara si el
proceso esta siendo efectivo o se necesita mejorarlo.

C. Categorizar incidente

Dentro del proceso actual no se categoriza el incidente de manera
correcta, por lo que los reportes muestran de manera global los incidentes
ocurridos en la red. Dentro del método propuesto se debera crear una
nomenclatura especial adecuada para categorizar el incidente. Esto seré
importante para ver las frecuencias con que ocurren los incidentes y establecer

tendencias para uso de gestion de problemas.

La categorizacion se tendrd que dividir en dos fases. La primera se
ejecutara al inicio del incidente, estableciendo el tipo de falla que se origina en
la red, y la segunda al cierre del mismo, estableciendo la causa raiz que desato

el incidente.
La siguiente tabla, muestra la categorizacién inicial que se dard a

incidentes, la cual se estableci6 mediante una lluvia de ideas con los

supervisores del departamento.
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Tabla V. Categoria inicial del incidente

Tipo de L
- Descripcion
incidente
Corte El servicio estd completamente caido
Inestabilidad El servicio presenta cortes continuos
_ El servicio presenta latencia o retraso
Lentitud
en el traslado de datos
Unicamente es una aplicacion del
Aplicacion servicio con problemas; por ejemplo:
voz, correo, etc.
Existe una falla en la red, pero los
Redundancia servicios no estan afectados ya que
hay proteccién sobre los mismos.
Fuente: elaboracion propia.
D. Priorizar incidente

Actualmente los incidentes se manejan aplicando teoria de colas, sin
embargo no es el mejor método ya que existen clientes potenciales y fallas que
deberian ser atendidas al presentarse el incidente. Debido a la existencia de
fallas paralelas en la infraestructura de red se deber& priorizar cada uno de
estos incidentes. Esto permitirhd enfocarse en la falla inmediata a atender en

base a una tabla de prioridades y nivel de impacto en la red.

La priorizacion se determind mediante la urgencia del incidente y el nivel
de impacto causado en la red. El impacto generalmente, es directamente

proporcional al nimero de usuarios afectados, sin embargo dentro de la
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organizacion existen excepciones en donde un solo cliente tiene un impacto

altamente potencial. También se tomé en consideracion el nivel de pérdidas

financieras, efecto sobre la reputacion de la empresa e incumplimientos

legislativos.
Tabla VI. Priorizacion del incidente
Impacto
Alto Medio Bajo
Alto 1 2 3
Urgencia | Medio | 2 3 4
Bajo | 3 4 5
Prioridad Descripcion Tiempo de resolucion
Capital Departamentos
1 Critico 1 hora 2 horas
2 Alto 2 horas 3 horas
3 Medio 3 horas 4 horas
4 Bajo 4 horas 5 horas
5 Planeado Planeado Planeado

Fuente: elaboracion propia.

El nivel de prioridad critico estara enfocado a los incidentes generados en

el CORE de la red, debido a que es una red de gran capacidad que lleva la

transmision de

los distintos servicios como

empresariales, etc.
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El nivel de prioridad alto se enfocara a clientes VIP, celdas y clientes

potenciales donde el tiempo de resolucion debe ser menor a dos horas.

Los niveles medio y bajo estaran enfocados al manejo de incidentes de
tipo inestabilidad, lentitud y redundancia de los clientes en donde el riesgo de
afectacion es bajo.

El nivel de prioridad planeado estara destinado especificamente para
actividades bajo un ambiente controlado, en donde no existe riesgo de
afectacion de servicios; por ejemplo, el manejo de solicitudes del cliente.

E. Diagnastico inicial

Del resultado de esta operacién dependen las actividades que se deberan
ejecutar para solucionar el incidente, por lo cual el diagnostico es una operacion
sumamente importante para reducir el tiempo de afectacion. El ingeniero
operador debera brindar un diagndéstico preciso en un tiempo méaximo de cinco

minutos e iniciar la operacion de escalonamiento.
F. Escalonamiento funcional

El ingeniero operador debera escalar al ingeniero de soporte avanzado
para brindar un mejor diagnostico del incidente y establecer en base a ello la
solucion de la falla o bien involucrar a los departamentos técnicos.

La creacion de politicas de escalonamiento servird para determinar los

umbrales de tiempo para realizar la operacion. Dentro de estas politicas se

debera agregar a los proveedores de software y hardware de la empresa.
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G. Escalonamiento jerarquico

El escalonamiento jerarquico tiene como principal objetivo involucrar a los
directores y gerentes de la organizacion, para tomar medidas comerciales y
legales necesarias para dar solucion al incidente o bien para agilizar las
actividades de solucion, asignando mayores recursos logrando cumplir los

objetivos del SLA acordados.

El escalonamiento jerarquico deberd llevarse a cabo para los casos de
nivel critico y alto indicados en la prioridad de incidentes.

El Service Desk debera mantener informado al usuario de cualquier
escalonamiento llevado a cabo, por lo que periddicamente se deben registrar

las actividades realizadas en el sistema de tickets.

H. Investigacion y diagndstico

La investigacion y diagnostico debe ser un ciclo constante hasta que la
falla sea resuelta ya que distintas areas y departamentos pueden verse
involucrados en la resolucion del incidente, incluso el proveedor. Por cada
estacion por donde pasa el incidente, se deberd realizar una investigacion y
nuevo diagnostico para verificar si el servicio fue restablecido o si aun debe

continuar el ciclo.
Dentro de la cronologia del ticket se deberan ingresar las actividades

realizadas por cada departamento ya que en base a indicadores como el SLA 'y

MTTR se podran tomar acciones en busca de la eficiencia de cada proceso.
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l. Resolucién y recuperacion

Actualmente solo existe la operacion de resolucion, sin embargo existen
actividades que no solucionan de raiz el incidente haciendo que el mismo se
genere periddicamente afectando severamente el MTTR y la calidad de los
servicios. A esta operacion se deberd integrar la recuperacion que tendrd como
objetivo ejecutar actividades que brinden una solucion parcial al incidente

haciendo que el servicio entre en funcionamiento nuevamente.

La resolucion permitira el cierre del ticket, a diferencia de la recuperacion,
este quedara abierto hasta que se implementen las actividades requeridas para
la resolucion. Estas actividades deberan ser mediante los procesos de gestion

de problemas o control de cambios.
J. Cierre de incidente

El Service Desk debe verificar que el incidente esté totalmente resuelto y
dar seguimiento hasta el cierre del ticket. Esto involucrard constante
comunicacion con el cliente via telefonica o correo electrénico.

Para el cierre del incidente se debera categorizar nuevamente la falla.

Para ello se ha definido mediante el registro de incidentes del 2011, las

categorias solicitadas por el gerente del departamento.
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Tabla VII.

Categorizacion final del incidente

Codigo | Categoria |Cddigo Categoria
A.1 |Cobre C.1 |Proveedor
A.2 |Fibra oOptica D.1 |Indeterminado
B.1 |PDH E.1 |Ambiente
B.2 |SDH F.1 |Error humano
B.3 |MPLS F.2 | Conexion fisica
B.4 |Wireless G.1 |Configuracién Logica
B.5 |CWDM H.1 |[Microonda
B.6 |Routers .1 |Cliente
B.7 |DWDM 1.2 | Ticket erréneo
B.8 |IP RAN
B9 |IP

Con base en la categorizacion del cierre del incidente se deberan generar

reportes para identificar los eventos recurrentes en la infraestructura de red

Fuente: elaboracion propia.

para llevar el control interno.

3.1.2.2.

Actualmente no se maneja el concepto de problemas dentro de la
empresa, donde los incidentes recurrentes son manejados bajo diferente ticket
al momento de presentarse, esto ocasiona que no se preste un servicio de
calidad en los que se ven afectados ya que periodicamente quedan fuera de

funcionamiento. Para controlar este tipo de fallas es importante crear el proceso

de gestion de problemas.
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Un problema se define como la causa subyacente adn no identificada, de

una serie de incidentes o un incidente aislado de importancia significativa.

La gestion de problemas es el proceso que debera ser responsable de la
gestion del ciclo de vida de los problemas. Los objetivos principales son
prevenir problemas e incidentes, asi como eliminar incidentes repetitivos y
minimizar el impacto de los incidentes que no se pueden prevenir. Este nuevo
proceso deberad ser controlado Unicamente por el ingeniero de soporte
avanzado, ya que se requiere un andlisis detallado de la causa que origina el
problema.

El proceso de gestion de incidentes y la gestidn de problemas deben estar
estrechamente relacionados ya que deben utilizar la misma categorizacion y
prioridad de falla, sin embargo deberan ser procesos separados debido a que el
primero se encarga de recuperar los servicios afectados por una falla y el

segundo tiene como objetivo dar una solucion definitiva al problema.
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Figura 15. Proceso gestion de problemas propuesto

Proceso: Gestion de problemas Fecha:  Junio de 2012
Método: Propuesto Empresa: Telecomunicaciones
Analista: Jairo J. Velasquez Pagina: 1de?2
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Continuacion de la figura 15.

Proceso: Gestion de problemas
Método: Propuesto
Analista: Jairo J. Velasquez
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Fuente: elaboracion propia.

67




Con la integracion de la gestién de problemas, se debera incrementar la
disponibilidad de los servicios tecnoldgicos de informacion incrementando la
productividad de la organizacién. Ademas, se debera reflejar una reduccion de
gastos por soluciones no adecuadas y reduccion de costos mediante la soluciéon

definitiva de incidentes recurrentes.

A. Detectar problema

El problema debera ser detectado por medio de los incidentes recurrentes
en la red de telecomunicaciones y los incidentes cuya solucion fue temporal

para restaurar el servicio.

Se debera realizar un andlisis frecuente y regular sobre el registro de
incidentes para identificar las tendencias a medida que sean visibles. Por ello es
sumamente importante la categorizacion de los incidentes y problemas durante

cada uno de los procesos.

B. Registro de problema

El problema tendra que ser ingresado bajo un numero de ticket donde se
deberan estipular la fecha y hora permitiendo un control adecuado en el manejo

del mismo.

C. Categorizar problema

Los problemas deberan ser categorizados de la misma forma que los
incidentes utilizando el mismo sistema de nomenclatura, de manera que la
causa que desatd el problema se pueda identificar faciimente mejorando los

tiempos de resolucion del servicio.
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Esta informacién debe ser utilizada para los analisis periddicos que
deberan ser ejecutados por los ingenieros de soporte avanzado brindando una
tendencia de los problemas potenciales que pueden afectar la red de

telecomunicaciones.

D. Priorizar problema

Los problemas se pueden presentar en cualquier elemento de red, por lo
que se deberd priorizar la atencién de los mismos. La priorizacion es similar a la
de los incidentes pero se debera tomar en cuenta la gravedad del problema en

base a los costos en que pueden incurrir.

E. Investigacion y diagndstico

Dentro de las actividades se tendra que verificar el registro historico de los
eventos y alarmas de las distintas plataformas de gestion; adicionalmente se
debera recopilar las actividades ejecutadas por el personal que participa en la
restauracion del incidente con el propésito de identificar el origen del problema.

Dentro de esta operacion también se deberan realizar simulaciones de
fallas para generar esquemas estructurales y establecer patrones de

problemas, determinando las actividades a realizar para dar solucion al mismo.
Si el ingeniero encargado del proceso no encuentra una solucién debera

hacer uso del escalonamiento funcional y jerarquico para obtener el

procedimiento a ejecutar.
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Este procedimiento tendra que ser ejecutado al momento de obtener la
solucién o bien dentro de una ventana de mantenimiento minimizando el

impacto o riesgo de afectacion de los servicios.

La solucion a algunos problemas podria venir con el cambio de tecnologia,
lo cual incluye gastos elevados para la organizacion, donde estos deben ser
manejados bajo proyectos fuera del alcance del departamento de Operaciones

Técnicas.

F. Ejecutar resolucion

Cuando la solucién sea encontrada, se debera aplicar para resolver el
problema. Estas actividades deben ser aprobadas por el supervisor y gerente
del departamento; donde seré el ingeniero de soporte avanzado quien ejecute y

coordine las mismas.

G. Cierre del problema

Se deberan emitir los informes correspondientes luego de determinar la

solucion permanente del problema para proceder al cierre del mismo.

3.1.2.3. Control de cambios

Se realizé un analisis del cumplimiento de los mantenimientos autorizados
donde se observo en los registros de tickets que una gran cantidad de cambios
derivan en falla o son cancelados, lo cual provoca la realizacion de tareas que
no estan generando valor a la organizacién haciendo inefectivos los procesos

actuales de control de cambios.
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Figura 16. Estado de mantenimientos autorizados primer trimestre 2012

1 Ejecutados
Correctamente
= Cancelados

I Derivados en falla

Fuente: registros historicos del Departamento de Operaciones Técnicas.

La figura 16 muestra el porcentaje del cumplimiento de los mantenimientos
autorizados del primer trimestre del 2012, donde se observa que sélo el 63 %
cumple con los objetivos descritos en el proceso. Debido a ello se debera
implementar un control que ayude a prevenir la afectacion del servicio fuera del
tiempo de la ventana de mantenimiento que con la integracién de los métodos
propuestos reducird los incidentes y problemas en la red, evitando la

cancelaciéon de los mantenimientos autorizados.

AT&T, una de las empresas de telecomunicaciones mas grande de
Estados Unidos, lleva este control mediante el CMOP (change method of
procedure) por sus siglas en inglés que significa “forma de proceder del
cambio”. EI CMOP es una guia que indica los pasos a seguir durante una
ventana de mantenimiento. Estableciendo un modelo de comparacion
realizando benchmarking se debera implementar este control dentro de la
organizaciéon el cual debe ser aprobado por el director de operaciones de la
empresa para que el mismo sea cumplido por los departamentos involucrados

en el manejo de la infraestructura de red.

71



Figura 17. Proceso control de cambios propuesto

Proceso: Control de cambios Fecha:  Junio de 2012
Método: Propuesto Empresa: Telecomunicaciones
Analista: Jairo J. Velasquez Pagina: 1de2
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Continuacion de la figura 17.

Proceso: Control de cambios Fecha:  Junio de 2012
Método: Propuesto Empresa: Telecomunicaciones
Analista: Jairo J. Velasquez Pagina: 2de2
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Fuente: elaboracion propia.
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A. Solicitud del cambio

Los mantenimientos deberan ser solicitados directamente por los clientes
internos del departamento, a través de la plataforma del sistema de manejo de
tickets. Se debera ingresar toda la informacion requerida en los campos
solicitados para el andlisis del ingeniero a cargo del control y manejo de

mantenimientos.

B. Realizar CMOP

El solicitante debera realizar una guia que indique los pasos a seguir

antes, durante y después de la ventana de mantenimiento.

C. Recibir solicitud del cambio

Actualmente la recepcion de mantenimientos la realiza el primer ingeniero
disponible, sin embargo no se lleva el control correcto para la calendarizacién
de los mismos, Este es otro factor que influye en la cancelacion de

mantenimientos al momento de la ejecucion.

Las solicitudes de cambio deberan ser recibidas por el personal

designado para mantenimientos por medio del sistema de tickets.

D. Evaluar solicitud del cambio

Se debera verificar que no se generen ventanas simultaneas sobre la
misma topologia de red, ademas, se deberd evaluar el motivo del cambio y
trabajos a realizar verificando que la documentacion esté completa y la solicitud

cumpla con las politicas establecidas para el control de cambios.
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La solicitud tendrd que ser analizada y clasificada de acuerdo a las
opciones establecidas mediante una reunién llevada a cabo con gerentes de los

departamentos involucrados y clientes internos.

Tabla VIII. Categorizacién de los cambios

No. Categoria

Mantenimiento preventivo

Mantenimiento de emergencia

Ampliacion de capacidad

Actualizacion de software

Inventario y cableado de equipos

Pruebas de servicios

N O o1 B W N P

Visita técnica

Fuente: elaboracion propia.

La tabla VIII muestra las clasificaciones que se estaran implementando al

proceso de control de cambios.

E. Evaluar CMOP

El comité de emergencias debera evaluar el impacto a nivel técnico y el

impacto en el negocio para verificar si es posible realizar el cambio.
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F. Aprobar cambio

El encargado del proceso debera enviar una notificacion por correo
electronico al encargado de realizar el cambio indicando la aprobacion del

mismo. Asimismo, debera cambiar el estado del ticket.

G. Coordinar implementacion

El ingeniero debera notificar a las partes que seran impactadas por el
cambio y coordinar los aspectos necesarios para realizar la ejecucion del

cambio.

H. Dar seguimiento a implementacion

Los cambios se deberan ejecutar en horario nocturno minimizando el
impacto en las operaciones de los clientes afectados. Es por ello que el
seguimiento a la implementacién del cambio lo deben realizar los ingenieros de
turno nocturno quienes deberdn mantener contacto con el encargado del

cambio Yy proveer soporte técnico al personal que se encuentra en sitio.

l. Realizar revision final

El encargado de ejecutar el cambio debera reportar la finalizacién de las
actividades y trabajos realizados durante el cambio. El ingeniero debera
verificar y validar que el cambio se haya realizado correctamente y la red esté

operando normalmente.

En el caso de que el cambio genere fallas en la red debera ser manejado

bajo el proceso de gestion de incidentes.
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J. Cerrar cambio

Se debera verificar si los objetivos del cambio fueron cumplidos y de esta

forma documentar la cronologia en el ticket.

3.1.2.3.1. Documentacion de politicas y

procedimientos
La implementacion del CMOP servira como reglamento para mejorar la

administracion de cambios. La siguiente tabla muestra el contenido que debe

llevar dicho documento.

Tabla IX. Documentacién CMOP

Punto Descripcion

Objetivo del proyecto Describe el objetivo principal del proyecto.

Calendarizacion del

. Establece la fecha, hora y duracion del cambio.
proyecto

Indica la afectacién que tendréa sobre la red de
Impacto del proyecto .
telecomunicaciones.

o _ Describe el riesgo de afectacion sobre los clientes
Analisis de impacto

afectados.
Responsable de la Establece el responsable de los trabajos a
actividad ejecutar.

_ Indica el personal técnico que estara presente
Personal involucrado

durante el cambio.

Requerimientos para la Describe el recurso que se necesitara para

ejecucion realizar el cambio.
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Continuacioén de la tabla IX.

Procedimiento roll-out

Establece de forma resumida el procedimiento

gue se llevara a cabo.

Cronograma de

actividades especificas

Describe las actividades a realizar indicando la

duracién de las mismas.

Pruebas de verificacion

Indica las pruebas que se realizaran al finalizar la

ventana de mantenimiento.

Procedimiento del roll-
back

Describe el procedimiento para revertir los

cambios.

Diagrama final del _ ] o _
Indica la topologia de red al finalizar el cambio.
proyecto

Verificacion del En base a las pruebas de verificacion confirmar

funcionamiento gue la red esté en funcionamiento normal.

. . Indica el personal que esta de acuerdo con la
Firmas de aprobacion » .
aprobacion del cambio.

Fuente: elaboracion propia.

Debido a los clientes internos que se deben atender es importante
homogenizar los procedimientos y politicas dentro del control de cambios. Para
ello se debera crear un comité de cambios integrado por el gerente del
departamento de Operaciones Técnicas y demas gerentes en la misma linea de
mando para calificar los mantenimientos que necesiten presentar esta

documentacion.
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3.1.2.3.2. Notificacion al cliente

La notificacion al cliente es muy importante ya que las operaciones
dependen de los servicios otorgados por la empresa. Es por ello que se debe

notificar el cambio posterior a la aprobacion del mismo.

Se debera realizar la notificacion a los clientes VIP quince dias antes de la
ejecucion del cambio, donde el cliente podra rechazar o aprobar el mismo; para
los demas clientes se realizara la notificacion con cuarenta y ocho horas de

anticipacion.

Figura 18. Plantilla de notificacion al cliente

Mantenimiento <tipo> Ticket <numero>
Estimado cliente:
Para nosotros es un gusto poder saludarle.

Por este medio le informamos que se tiene programado un mantenimiento
<tipo> para el dia <fecha> a las <hora> (GMT-6). La ventana tendra una duracién
de <duracion>. Se espera <afectacion> los servicios durante la ventana de
mantenimiento.

Al hacer este mantenimiento sus servicios estaran siendo llevados por
tecnologias mas confiables, con menos riesgos y mejor respuesta a fallas.

De antemano le pedimos disculpas por el inconveniente. Por favor, no dude
en comunicarse con nosotros en caso de tener cualquier consulta adicional.
Nuestro personal de operaciones técnicas estara permanentemente a su
disposicion.

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.2.4. Monitoreo de alarmas

Gestion de eventos debe de proporcionar el punto de entrada para la
ejecucion de muchos procesos de actividades en el mantenimiento y operacion
de los servicios. Ademas, tiene que proporcionar una manera de comparar el
rendimiento real y el comportamiento en contra de las normas del disefio de
SLA. Como tal, el proceso eficaz de gestion de eventos proporciona una base

para la garantia de servicio.

La gestién de eventos deberd proporcionar mecanismos para la detecciéon
temprana de alarmas e interpretacion de las mismas; para ello se asignaron

tipos de eventos los cuales se detallan a continuacion:

o Informativo: se refiere a un evento en el que no sera necesario realizar
alguna accién y no representa una excepcion. Estos deben ser utilizados
para generar estadisticas, como el nimero de usuarios conectados a una
plataforma. Esta clasificacion asignada es basicamente informativa y

debera ser almacenada en los sistemas y archivos de registro.

o Advertencia: es un evento que se generara cuando un servicio o
dispositivo se estd acercando a un umbral previamente definido. Las
advertencias estan destinadas para notificar al ingeniero quien debe
adoptar medidas adecuadas para evitar una excepcion.

o Afectacion: este tipo de alarma indica que un servicio o dispositivo de red
esta operando anormalmente o no esta en funcionamiento. Representan
afectacion de servicio y pérdida en la calidad del mismo, afectando el
SLA.
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Figura 19. Proceso de monitoreo de alarmas propuesto

Proceso: Monitoreo de alarmas Fecha:  Junio de 2012
Método: Propuesto Empresa: Telecomunicaciones
Analista: Jairo J. Velasquez Pagina: 1de2
Inicio
A 4
Generacién
de alarma

v

Detectar alarma

A 4

Filtrar alarma

l

Tipo de
alarma

Afectacion
Informativo
Advertencia

Correlacionar
alarmas
\ 4
Umbral
) 4
Registro de h ( A\‘

alarma @ \_/

81




Continuacion de la figura 19.
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La eficaz gestion y operacion del servicio depende de conocer el estado
de la red de telecomunicaciones y detectar cualquier desviacién del

funcionamiento normal o esperado.

Dentro del proceso de monitoreo de alarmas se debera tener la capacidad
de detectar eventos, darles sentido y determinar la accion de control apropiada.
Por lo tanto este proceso tendra que ser la base para la vigilancia y control

operacional.

A. Detectar alarma

Actualmente las alarmas son detectadas mediante las diferentes
plataformas de gestion lo cual no es recomendable ya que la operacion es
repetitiva, debido a ello se tendra que integrar el gestor de gestores que
unificara las bases de datos liberando tiempo al personal designado al

monitoreo de alarmas.

B. Filtrar alarma

La etapa de filtracion debe ser el primer nivel de correlacion. Se debera

determinar si la alarma es de tipo informativo, advertencia o afectacion.

C. Correlacionar alarmas

Actualmente no existe definida la operacion de correlacionar alarmas, sin
embargo esta se realiza manualmente, con el analisis de los eventos generados
en determinado tiempo identificando las alarmas potenciales. Sin embargo este
analisis toma alrededor de quince minutos, lo cual se convierte en tiempo

muerto ya que se depende del analisis antes de tomar acciones.
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La correlacion de alarmas deberé de realizarse con la implementacion del
gestor de gestores, fungiendo como motor de correlacion. Esta herramienta

permitira comparar el evento con una serie de criterios y reglas en orden.

El database manager debera ser el encargado de programar las normas

de funcionamiento y disefio para el entorno operativo.

D. Umbral

Cuando el gestor reconozca la importancia de la alarma, sera preciso
poner en marcha los mecanismos pertinentes para que se produzca una
respuesta dentro de la organizacién. A estos mecanismos se les denominara

umbral y servirdn como desencadenantes de una serie de tareas.
E. Respuesta automatica

Dentro del proceso actual no se tienen respuestas automaticas aunque se
conoce la solucion a muchas alarmas detectas y es realizada manualmente.
Estas actividades deberan ser programadas en el gestor para que al momento
de sobrepasar el umbral sean ejecutadas las mismas automaticamente.
F. Alerta e intervencion humana

Cuando no sea posible establecer respuestas automaticas a las alarmas,

se deberd establecer una alerta para realizar una accion especifica en un

tiempo determinado sobre el elemento con el objetivo de limpiar la alarma.
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G. Revisar acciones

Implementando el ciclo de calidad en todos los procesos, nuevamente se
debera iniciar el mejoramiento de calidad revisando las acciones tomadas para
establecer si las mismas pueden ser automaticas, lo cual permitira reducir el

tiempo que esté presente la alarma.

H. Cerrar alarma

Se debera proceder a cerrar la alarma cuando todas las acciones de
respuesta asignadas al suceso hayan sido terminadas y la alarma se haya

limpiado.

3.1.2.5. Gestidn de aplicaciones

Actualmente el proceso de gestion de aplicaciones se maneja bajo un
concepto lineal, sin embargo este proceso debe ser un ciclo constante de
mejora continua, garantizando que las aplicaciones y herramientas utilizadas
para la gestion de los servicio funcionen correctamente evitando retrasos en las

operaciones por demoras en las mismas.

Este flujo de operaciones debera apoyar los procesos del departamento,
ayudando a identificar los requisitos funcionales y de gestion para el desarrollo
del software de aplicacion, asegurando que los recursos estén formados y
desplegados para disefar, construir, operar y mejorar la tecnologia necesaria

en busca de la mejora continua.
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Figura 20. Proceso de gestion de aplicaciones propuesto

Proceso: Gestion de aplicaciones Fecha:  Junio de 2012
Método: Propuesto Empresa: Telecomunicaciones

Analista: Jairo J. Velasquez
Requisitos \

Optimizar Disefar
Operar Construir y
probar
Implementar

Fuente: elaboracion propia.

A. Requisitos

Se deberan definir los requerimientos de las aplicaciones en base a las
operaciones y actividades realizadas constantemente. Estos requerimientos
deberan ser proporcionados por los ingenieros quienes son los responsables de

cumplir con el nivel de servicio en base a la calidad del servicio.
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B. Disefiar

En base a los requerimientos obtenidos se debera realizar el disefio de la
nueva herramienta, la cual debe contar con la aprobacién de los usuarios,
verificando que cumpla con las necesidades de negocio por las cuales se

necesita implementar.

C. Construir y probar

El database manager serd el encargado de la construccion de la
aplicacion, esta tendra que ser una operacion repetitiva que en base a pruebas
debera ser actualizada. Estas pruebas se deberan centrar en verificar si las

solicitudes cumplen con la funcionalidad y especificaciones de la herramienta.

D. Implementar

La nueva herramienta de gestion y administracién de los servicios debera
ser implementada dentro del departamento; asimismo, se deberan realizar

pruebas para verificar que la implementacién mejore la eficacia de la operacion.

E. Operar

Dentro del método actual se realizan las operaciones del incremento de
informacion, integracién de nuevos conceptos y generacion de reportes. Estas

operaciones de unificaran dentro de la fase de operacion.

Con base en mediciones y estadisticas de los procesos propuestos se
deberd generar toda la informacién requerida para ser analizada y tomar

acciones en busca de la mejora continua.
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F. Optimizar

En el cierre del ciclo de mejora continua, se deberan identificar mejoras a
las herramientas y aplicaciones de control, dando lugar a la fase de

requerimientos e iniciando el proceso nuevamente.

3.2. Automatizacion de actividades manuales

El principio basico de automatizar las actividades es minimizar la
intervencién humana en un proceso sistematico real, simplificando el trabajo y

haciendo que los procesos sean mas rapidos y eficientes.

La automatizacion aportara numerosas ventajas a la empresa, ya que el
MTTR serd menor al que se tiene actualmente incrementando el SLA hacia los
clientes, esto se reflejara en el incremento de la disponibilidad de la red de

telecomunicaciones.

El impacto positivo hacia los clientes y usuarios se estara reflejando en la

satisfaccion del servicio y reduccién de notas de crédito hacia la empresa.

3.2.1. Manejo de informacion

Cada tecnologia de equipos presenta su propia plataforma de gestion para
control y manejo de servicios, cuyos registros son almacenados en las bases de
datos de cada aplicacion. Esto dificulta el proceso de monitoreo de alarmas ya
gue se debe mantener el monitoreo activo en todas las plataformas, lo cual

incrementa el tiempo de correlacién e identificaciéon de alarmas.

88



Para mejorar la eficiencia, se deberan integrar las bases de datos y
unificarlas en una nueva aplicacion especificamente para el monitoreo de
alarmas. Esta nueva herramienta se denominara gestor de gestores la cual
integraria todos los eventos registrados en la red y podra realizar la correlacion

de todos los sistemas de gestion utilizados en la operacion del servicio.

Figura 21. Integracion del gestor de gestores
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Fuente: elaboracion propia.

Esta base de datos, no debe ser un repositorio que almacenara datos
Unicamente, sino que, debe ejecutar la interrelacion de todos los elementos de
la red permitiendo brindar un elemento inicial a uno final a través de las

relaciones que existen entre cada uno de ellos.
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Con la integracién del gestor de gestores, se pretende optimizar los
tiempos de respuesta en las actividades realizadas dentro del departamento de

Operaciones Técnicas.

3.2.2. Presentacién de informes

Debido al manejo de distintas bases de datos, para el manejo de informes
se debe extraer la informacion de cada una de ellas y almacenarlas en registros
independientes. Esta informacion es procesada mediante tablas de Excel,
donde posteriormente los datos son graficados y presentados a los diferentes

directores y clientes internos.

La realizacion de estas actividades puede generar incertidumbres en la
presentacion de informacion dado que un error de registro puede cambiar todo

el contenido de informacion.

Para la presentacion de informes lo mas trascendente a considerar es la
calidad y confiabilidad de los datos que se presentan, seguidos del disefio del
mejor modelo que permita comprender lo que se esta representando. Para
lograr esto habra que aplicar técnicas adecuadas que logren cumplir los
objetivos de la empresa ya que de los resultados representados se toman las

acciones y se da rumbo al negocio en general.

El método propuesto integra la informacion en una sola base de datos de
donde se deberan extraer los datos minimizando la cantidad de archivos a
procesar. Para la presentacion de informes se estara incorporando una
herramienta que permitirA una combinacion de estrategias, practicas y
tecnologias orientadas a la entrega de informacién confiable, integral y oportuna

para una toma de decisiones de negocio efectiva.
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Esta herramienta deber& derivarse de los lineamientos del negocio como
el SLAy MTTR, asegurando con ello, una fuerte alineacion de los compromisos

y recursos para la administracion de los servicios de tecnologia de informacion.

3.3. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta de una empresa de telecomunicaciones esta
definida por la madurez de la organizacion. Cuanto mas tiempo tenga, se
tendran mejores indicadores para entender la relacion entre los servicios de

tecnologia de informacion y la infraestructura de red.

La proactividad en la operacion de los servicios es generalmente buena,
sin embargo, el ser demasiado proactivo puede elevar los costos de la
operacion en la empresa. Por esta razén también se debe tener una respuesta

reactiva ante situaciones especificas para lograr un punto de equilibrio.

La necesidad de un equilibrio adecuando en el comportamiento reactivo

como proactivo genera el resultado 6ptimo, en relacion de costos.

Para lograr un punto de equilibrio sera necesario:

o Buscar la mejora continua mediante la integracion de los procesos de

gestion de incidentes y gestion de problemas.

o Priorizar las fallas técnicas mediante la integracién de los métodos
propuestos donde se incluye la categorizacion de incidentes, tablas de
escalonamiento y la creacion del CMOP para el mejor control de

cambios.
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o Mantener constantemente la participacion en la administracion del nivel
de calidad en todas las herramientas de gestidbn y operacion de los

servicios tecnolégicos de informacion.

Tabla X. Respuestas proactivas y reactivas
Reactivo Proactivo

o _ Anticipa las acciones antes
Objetivo Toma acciones luego que se

o ] _|de que ocurra un reporta o un
Principal presento un reporte o averia.

problema
» Se generara un incidente

Gestion de ) R
o para tomar acciones Categorizar incidentes
incidentes

correctivas

Realizar andlisis del registro
Gestion de |dar solucion a la restauracion | histérico de alarmas y
problemas |de incidentes detectar tendencias de

posibles incidentes

Control de .
_ Implementacion del CMOP
cambios

Monitoreo Generar ticket al presentarse | Clasificacion de tipos de

de alarmas |una excepcion. alarmas
Gestion de |Reparar problemas en las Mejorar plataformas de
aplicaciones | plataformas. gestién

Fuente: elaboracion propia.
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Todas las acciones serdn tomadas de los datos e informes generados
para conocer los patrones tipicos de incidentes y flujos de trabajo. Con base en

esta informacion se definiran las estrategias y tacticas a redefinir.

3.3.1. Respuesta proactiva

La proactividad en una organizacion siempre esta buscando maneras de
mejorar la situacion actual. Continuamente se evallan los entornos internos y
externos, en busca de signos que podrian afectar los cambios. El
comportamiento proactivo es generalmente visto como algo positivo, sobre todo
porque permite a la organizacibn mantener una ventaja competitiva en un

entorno cambiante.

Dentro de las plataformas de monitoreo de alarmas, se registra una gran
cantidad de alarmas sobre la infraestructura de red. Una alarma de energia en
las instalaciones del cliente genera afectacion del servicio y es registrada dentro
de las plataformas, sin embargo no se puede determinar si el cliente se ubica
en las instalaciones o bien es un evento provocado por el mismo. Si se actuara
de manera proactiva, el Service Desk se pondria en contacto con el cliente o
bien enviaria personal técnico a las instalaciones a verificar el equipo; esto
elevaria los costos de la operacién y mantenimiento generando pérdidas para la

empresa.

Las aplicaciones y herramientas de gestion toman un papel muy
importante dentro de la capacidad de respuesta proactiva ya que al detectar
eventos que sobrepasan los umbrales definidos en los métodos propuestos se
deberan realizar actividades para prevenir incidentes. Asimismo, la gestion de
problemas se encargard de actuar de manera anticipada ante incidentes que

afecten la calidad de los servicios de tecnologia de informacion.
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3.3.2. Respuesta reactiva

La capacidad de respuesta reactiva es la que no actia a menos que se le
indique por un conductor externo, en este caso las quejas presentadas por los

usuarios y clientes.

Al igual que la proactividad, la mala aplicaciéon de la respuesta reactiva
puede generar pérdidas a la empresa. Esto se veria reflejado en las notas de

crédito que presentan los clientes debido a la mala calidad de los servicios.

Los clientes de la empresa se encuentran categorizados en base a la
generacion de ingresos. Esta informacion permitira aplicar la respuesta reactiva
para las categorias de menor impacto, sin embargo es necesaria la creacién de

politicas internas para emplear de la mejor manera la respuesta reactiva.

Siguiendo el ejemplo anterior, la mejor manera de actuar es la respuesta
reactiva ya que se desconoce el motivo por el cual se generd la alarma de
energia. Los registros de una de las plataformas de gestion indican que de la
totalidad de alarmas de energia en los equipos de ultima milla (clientes) solo el

4 % genera el reporte de incidencia.
3.4. Gestion de accesos

Como se ha indicado en los capitulos anteriores, las aplicaciones y
herramientas de gestion sirven para administrar los servicios de tecnologia de

informacion. Trasladado al ambito industrial, es la maquinaria utilizada para

fabricar el servicio y administrar la calidad del mismo.

94



La tabla Ill, muestra que el 11,86 % de tickets de incidencias fue por
problemas de configuracion sobre el servicio. Para reducir este porcentaje es
importante la creacion de la administracion de accesos que permitira llevar un

control de seguridad interna sobre las aplicaciones y plataformas de gestion.

Previo a la implementacion de la gestion de accesos, se deberan realizar
politicas internas por gerentes del departamento de operaciones estableciendo
la jerarquia de autorizacion a la concesion de usuarios autorizados para

administrar el software.

La gestion de accesos, también se debera encargar de la seguridad de la
informacion permitiendo a la organizacion administrar la confidencialidad,

disponibilidad e integridad de los datos funcionales.

Si bien es cierto, no todas las herramientas de gestion van directamente
relacionadas con la operacion de los servicios, es por ello que se deberan
establecer plataformas criticas de acorde a la capacidad de trafico e impacto en
la infraestructura de red para definir los perfiles de usuarios asignados.

3.4.1. Usuarios
Un usuario es la entidad que permitird operar o administrar los servicios de
tecnologia. Los usuarios difieren de los clientes. Los usuarios son asignados a
trabajadores de la organizacién, contratas y proveedores de tecnologia.
Los perfiles de usuario se deberan establecer acorde al perfil del puesto

de trabajo, otorgando el nivel correcto para realizar el trabajo con eficacia y el

menor riesgo de afectacion en base a conocimiento.
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La creacion de usuarios deberd estar seguida de la autorizacion de
accesos en base al perfil asignado al trabajador y deberd ser administrada por
el Departamento de Operaciones Técnicas donde el database manager creara

el usuario a los diferentes departamentos operativos.

En el caso del outsourcing y los proveedores, se deberan crear usuarios
especiales que permitan mantener la informacion de manera segura. Estos
perfiles deberan ser de caracter temporal y Gnicamente se habilitaran durante el
proceso de escalonamiento de un incidente con el proveedor o durante

ventanas de mantenimiento en las que se necesite el outsourcing.

Tabla XI. Perfiles de usuarios
Perfil de usuario Especificaciones
Mantenimiento e Generacion de reportes
Monitoreo + Monitoreo de los elementos de red (equipos)
_ + Realizar pruebas de calidad sobre los

Bajo .

servicios

_ + Cambios en la configuracion de equipos y

Medio o

servicios
Suaper usuario + Cambios en la configuracion de la red CORE

) e Cambios en la configuracion de equipos

Especiales

selectos
Administrador e Administra y controla las plataformas

Fuente: elaboracion propia.
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La solicitud de usuarios debera ser gestionada mediante un sistema de
gestibn de accesos donde se tendra que escoger el perfil de usuario. El
database manager debera rechazar la creacion del mismo si no cumple con las

especificaciones.

Unicamente debera existir un usuario administrador el cual sera designado
por el database manager quien administra las plataformas y herramientas de

gestion.

3.5. Establecimiento de tiempos de escalonamiento

Para cumplir los objetivos del SLA y reduccion del MTTR se deberan
estipular tiempos de escalonamiento, los cuales deben ser acordados por los
gerentes de operacion. Actualmente no se tienen definidos estos tiempos lo
cual incremente el tiempo en el cual un servicio se ve afectado, pues no existe

un seguimiento estricto en el tiempo de escalonamiento.
La definicion de los tiempos de escalonamiento deberé estar en funcion de

la prioridad que se ha asignado en el método propuesto para el cumplimiento de

los objetivos planteados.
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Tabla XII.

Escalonamiento jerarquico Operaciones Técnicas

Tiempo (min)

Critico Alto Medio Bajo
Ingeniero Soporte
5 15 30 30
avanzado
Supervisor 5 30 60 60
Gerente 5 30 120 180

Fuente: elaboracion propia.

El tiempo de escalonamiento jerarquico es el tiempo que se tiene como

limite para realizar la actividad dentro del proceso. La tabla XII, muestra los

umbrales de tiempo para realizar la operacion.

Tabla XIII. Escalonamiento jerarquico operaciones
Tiempo (min)
Critico | Alto | Medio | Bajo
Gerente Operaciones
o 5 30 120 180
Tecnicas
Gerente Mantenimiento
. 5 30 120 180
y equipos
Gerente Planta Externa 5 30 120 180
Gerente Operaciones 5 60 )
No aplica
Director 20 60

Fuente: elaboracion propia.
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El tiempo de escalonamiento funcional es el tiempo que debera ocupar el
departamento asignado a dar solucion al incidente. La tabla XIV, muestra los
tiempos que fueron estipulados con los gerentes de los departamentos
involucrados con el fin de cumplir los tiempos estipulados en la priorizacion de

incidentes.

Tabla XIV. Tabla de escalonamiento funcional

o Tiempo (min)
Prioridad :
Capital |Departamentos

i Critico 40 90
S Ao 75 120
[
S Medio 120 180
=
i Bajo 180 240
o
] Critico 30 75
S o
£ 8 |Alo 60 90
= 5 :
¢ 3 |Medio 120 180
S > :
~ Bajo 180 240

Fuente: elaboracion propia.

En el aspecto del escalamiento funcional de proveedores, viene definido
por los acuerdos de SLA contratados por el area comercial de la organizacion y

difieren en cuando a los contratos establecidos.

Dentro del sistema de tickets se implementara una herramienta que
permita notificar el ingeniero a cargo del seguimiento, la hora en la cual debera

proceder a realizar el escalonamiento en base a las reglas definidas.
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3.6. Establecimiento de métricas salariales

El entorno actual de la organizacion obliga a nuevos planteamientos
respecto a la gestion de los recursos humanos que mejoren la productividad de

la empresa.

El analisis realizado en base al historial de incidentes registrados durante
el 2011, dedujo que el 6,78 % del total de tickets llevdo demasiado tiempo en
revisarlos debido a falta de atencion del ingeniero operador, esto debido al

incumplimiento del horario.

Para evitar este tipo de comportamiento, es necesario cambiar el modelo
actual por la integracién de métricas sobre el recurso humano, el cual debera
ser reflejado mediante un bono variable acorde al cumplimiento de objetivos.
Esto permitira la retroalimentacion necesaria para el castigo correctivo dentro
del recurso humano, asi como la motivacién en base al cumplimiento de las

metas entregables de cada departamento.

La propuesta consiste en asignar el 60 % del valor total del bono variable
a criterios de medicion individual y porcentaje restante regido al cumplimiento
de objetivos globales de la empresa.
3.7. Factores criticos

El cambio de procesos y forma de trabajo genera factores internos y

externos criticos dentro de la organizacion, los cuales se deben identificar con

especial atencion dirigiendo los esfuerzos al cumplimiento de objetivos.
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Figura 22. Factores criticos
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Fuente: elaboracion propia.

Estos factores criticos deben ser controlados por los gerentes de cada
area en base a mediciones, eliminando las amenazas a la implementacién de la
mejora continua dentro de la empresa. Se debera involucrar a todo el personal

con el objetivo de brindar un servicio de calidad hacia el cliente.
3.7.1. Técnicas de ingenieria
La ingenieria es el conjunto de conocimientos y técnicas cientificas

aplicadas a la creacion, perfeccionamiento e implementacion de estructuras

fisicas y teodricas para la resolucion de problemas.
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Las técnicas de ingenieria industrial emplean conocimientos y métodos
para incrementar la eficiencia de los procesos dentro de una organizacion

incrementando la productividad y claridad de los mismos.

Estas técnicas empleadas estan orientadas al mejoramiento de la
eficiencia de los procesos actuales, para reducir el MTTR e incrementar el SLA
de la red, ademas, de cumplir con los contratos de los clientes garantizando la

disponibilidad del servicio adquirido.

Figura 23. Técnicas de ingenieria
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Gestion de problemas
Control de cambios
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{\ Administracién de servicios

S_—

\

Fuente: elaboracion propia.
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3.7.2. Riesgos

Un riesgo es el resultado incierto, lo cual significa una oportunidad positiva
0 una amenaza negativa hacia las operaciones de la empresa. Estos riesgos

deben ser identificados, evaluados y controlados para la mitigacion.

Uno de los riesgos dentro de las telecomunicaciones viene de los
incidentes y problemas que son bastante impredecibles, debido al cambio de la
tecnologia ya que los cambios son rapidos para estar a la vanguardia del

negocio.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

Para implementar el modelo propuesto presentado anteriormente es
necesario realizar la organizacion del departamento mediante un equipo de
trabajo, para designar a sus miembros las funciones, el control y seguimiento de

las propuestas realizadas.

4.1. Area de Operaciones Técnicas

Con la implementacién de los nuevos procesos dentro del area de
Operaciones Técnicas se incremento el SLA, manteniéndose sobre 99 % lo cual
lleva a la optimizacion del tiempo de resolucion de incidentes logrando la

estabilidad en las operaciones de los servicios tecnoldgicos de informacion.

4.1.1. Condiciones de trabajo

Debido a los cambios en la estructura organizacional del departamento,
fue necesario realizar un andlisis sobre las condiciones de trabajo que afecten

al trabajador.

Las condiciones de trabajo son un conjunto de variables que definen la
realizacion de una tarea concreta y el entorno en que esta se realiza, estas
variables determinan el bienestar y la salud del trabajador. Las mismas estan
compuestas por varios tipos de condiciones, como las fisicas en las que se
realiza el trabajo, las condiciones medioambientales vy las condiciones

organizacionales haciendo referencia a la jornada laboral.
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Dentro de las variables analizadas se encuentran: la destreza o habilidad,
el esfuerzo o desempefio y las condiciones ambientales del puesto de trabajo.

La destreza o habilidad de un trabajador se determina por su experiencia y
sus aptitudes inherentes, como coordinacion natural y ritmo de trabajo. La
practica tender4 a desarrollar su habilidad, pero no podr4a compensar por

completo las diferencias en aptitud natural.

El esfuerzo o desempefio se define como una demostracion de la voluntad
para trabajar con eficiencia. El empefio es representativo de la rapidez con la
gue se aplica la habilidad, y puede ser controlado en alto grado por el

trabajador.

Las condiciones medioambientales de ventilacion, iluminacién y humedad
son flexibles debido a los sistemas sofisticados instalados dentro de las oficinas
administrativas de la organizacion. Estas son adecuadas a las funciones del

departamento en base a las condiciones climaticas.

41.1.1. Ergonomia

La ergonomia es un conjunto de conocimientos que trata de adaptar los
productos, las tareas, las herramientas, los espacios y el entorno en general a
la capacidad y necesidades de las personas. El objetivo principal de la

ergonomia es mejorar la eficiencia, seguridad y bienestar de los trabajadores.
Un aspecto muy importante de la ergonomia es que esta centrada en las

personas. Por ello, la ergonomia estudia las reacciones, capacidades y

habilidades de los trabajadores, de manera que se pueda disefiar su entorno y
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elementos de trabajo ajustados a estas capacidades y que se consigan unas

condiciones éptimas de confort y de eficacia productiva.

Actualmente el personal del Departamento de Operaciones Técnicas
cuenta con los requisitos ergondémicos para trabajos de oficina con pantallas de
visualizacion de datos expuestas en las normas de calidad 1SO 9241, las cuales
indican la concepcion del puesto de trabajo y las exigencias posturales para el

optimo desempefio de las actividades.

Figura 24. Ergonomia en el puesto de trabajo
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Fuente: www.sergimateo.com. Consulta: 08 de enero de 2013.
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La ergonomia trata de ajustar y adaptar el entorno de trabajo a las
caracteristicas y capacidades del trabajador. La tabla XV muestra los resultados

del andlisis elaborado dentro del departamento.

Tabla XV. Andlisis de condiciones de trabajo
Condiciones Ingenieros Supervisor | Gerente
de trabajo |Operador|Soporte avanzado |Database Maganer |Nocturno
Ruido Medio Medio Medio Bajo Medio Bajo
Tension Bajo Medio Bajo Alto Medio Alto
Atencion Visual Medio Medio Medio Medio Medio Bajo
Esfuerzo Mental | Medio Medio Bajo Medio Medio Medio

Fuente: elaboracion propia.

La asignacion de las areas de enfoque del departamento se realiz6 en

base a la capacidad de los ingenieros de primera y segunda linea.

4.1.2. Costos

Los costos estan asociados al proyecto de mejora del Departamento de
Operaciones Técnicas, y pueden utilizarse como medida de desempefio del
sistema de calidad. Los costos del proyecto se dividen en costos de calidad y

costos administrativos.

Dentro del aérea de Operaciones Técnicas es constantemente requerido
ofrecer el nivel de servicio acordado con el cliente y al mismo tiempo mantener
los costos y utilizacién de recursos en un nivel éptimo. Un incremento en el nivel
de calidad incrementa el costo del servicio, sin embargo la relacién no siempre

es directamente proporcional:
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Dentro del estudio realizado en la organizacion se concluyd que para los
clientes de baja categoria, la mejora del servicio del 55 % al 75 % no requirio
una alta inversion economica, sin embargo dentro de la red CORE, el
incremento de la calidad del 96 % al 99,9 % requirid grandes inversiones en

tecnologia de alta disponibilidad y herramientas para el personal de apoyo.

Figura 25. Costo vs. Calidad en telecomunicaciones
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Fuente: elaboracion propia.

La figura 25 muestra la relaciébn entre costo y la calidad del servicio;
algunos de estos costos pueden reducirse gradualmente con el tiempo,
dependiendo de las herramientas y control interno empleado dentro de la
organizacion.
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4.1.2.1. Costos administrativos

Los costos administrativos son aquellos que tienen que ver directamente
con la administracion general del negocio, y no con las actividades operativas.
Contienen los salarios de gerentes, supervisores, ingenieros responsables de la
ejecucion de los procesos, suministros y equipo necesario para culminar el

proyecto.

El conjunto de rubros que incurren para llevar a cabo un proyecto; estan
confirmados por procesos donde se implica el esfuerzo de una persona o grupo

de personas.

Se tomaron tres rubros importantes al inicio del proyecto, donde se

describe el costo asociado a cada uno de ellos:
A. Mano de obra

Este rubro esta representado al costo asociado a la mano de obra del
personal involucrado en la organizacién y ejecucion directa del proyecto. La

siguiente tabla hace referencia al personal administrativo dentro del area de

Operaciones Técnicas.
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Tabla XVI. Personal administrativo del area

Cantidad Descripcion del rubro
1 Gerente
2 Supervisor
10 Ingenieros de soporte avanzado
14 Ingenieros operadores

Fuente: elaboracion propia.

B. Materiales

Es el costo empleado en la compra de materiales tangibles e intangibles

requeridos en la ejecucion del proyecto. Estos materiales son:

o Papeleria de oficina
. Equipo de computo
o Software

o Modem de Internet

o Capacitaciones

o Viaticos

C. Outsourcing

Es el costo generado por la contratacion de servicios profesionales como

proveedores, consultores y asesores.
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4.1.3. Division de departamento

La division del departamento es una forma de especializacion del trabajo
gue tiene como funcién principal brindar el soporte adecuado a cada una de las
unidades de negocio. Esto lleva al desarrollo de los conocimientos y las
técnicas, que junto a la organizacién del trabajo genera mayor productividad.

La division de ingenieros de soporte avanzado se ejecuté en base al
estudio realizado sobre las tecnologias y herramientas utilizadas dentro del
departamento; dando como resultado los grupos: redes de transporte opticas,
redes de protocolo IP y bases de datos.

La asignacion a cada uno de estos grupos fue realizada por el gerente en
base al conocimiento y habilidades de los ingenieros. La tabla XVII muestra la

clasificacion de tecnologias asignadas a cada grupo.

Tabla XVII. Division ingenieros de soporte avanzado

o O TDM MMultiplicacion por division de tiempo
E 'cn':_ 9 |SDH Jerarguia digital sincronica
g + |[DWDM Multiplicacion por division en longitudes de onda
T8 ‘O [ROADM Multiplexor dptico reconfigurable
F  |EoSDH Ethernet sobre SDH
a |MPLS Conmutacidn multiprotocolo mediante etiquetas
5 o |IGP Protocolo de puerta interior
4 E EGFP Protocolo de puerta exterior
o2 |ISP Proveedor de servicio de Internet
o .
X = |Sistemas : o
o : Sistemas inalambricos
Wireless
E 3 E Reportes Estadisticas del departamento
E E Aplicaciones | Software y plataformas de trabajo

Fuente: elaboracion propia.
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En base a las areas de atencion personalizada propuestas en el capitulo
anterior, se establecieron cinco estaciones de trabajo las cuales se describen
en la tabla XVIII.

Tabla XVIII. Division ingenieros operadores
Control Control de monitoreo de eventos y alarmas
Celular Atencion a fallas de telefonia
Clientes VIP Atencion a fallas de clientes VIP
Red Central Atencion a fallas en la red central
Mantenimientos | Confrol de mantenimientos v cambios en la red

Fuente: elaboracion propia.

4.1.3.1. Estructura del departamento

La estructura del departamento permite la asignacién y realizacion
coordinada y sinérgica de las tareas que conducen a las metas de la
organizacion, de tal forma que las distintas funciones de planificacion,
informacion, gestion, coordinacion y control estén atribuidas y sean

responsabilidad de un sistema determinado.

Durante la implementacién del organigrama propuesto, se observo que el
grupo de bases de datos no brindaba el soporte adecuado, por lo que se tuvo

gue realizar una nueva contratacion para cumplir los objetivos propuestos.
La siguiente figura representa la estructura y distribucion de los ingenieros

de soporte avanzado, donde se observa la especializaciéon en tecnologias asi

como el soporte continuo.
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Figura 26. Estructura y distribuciéon de ingenieros de soporte avanzado
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IDBM 1 IDBM 2 IDBM de turno

ISA: Ingenieros de Soporte IDBM: Ingenieros Data Base
Avanzado Manager

Bases de
datos

Fuente: elaboracion propia.

La estructura y distribucién de los ingenieros operadores se ilustra en la
figura 27 donde se puede observar la distribucion del personal en las distintas
jornadas de trabajo asi como la atencidén personalizada y especializada a cada

estacion de trabajo.
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Figura 27. Estructura ingenieros operadores
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Fuente: elaboracion propia.

La figura 28 muestra la estructura implementada, la cual hace posible la
transferencia en tiempo y forma, de la informacién que genera cada puesto de
trabajo y departamento de las areas de atencidén personalizada necesitan para

continuar el proceso productivo que forma parte del servicio.
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Figura 28. Estructura del departamento
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Operaciones
Tecnicas
A
________________________ |
> \ 4 < |
Supervisor |
(2 :
|
l |
—————————————— > s |
v Redes Transporte :
Database ) |
Manager |
@) Redes IP :
@) |
; |
Ingenieros Soporte Service
Avanzado Desk
> v <
Monitoreo CORE Clientes VIP
2 2 (2
Celdas Mantenimiento Nocturnos
(2 2 4)
Ingenieros Operadores
Operaciones Técnicas
Fuente: elaboracion propia.
4.1.3.2. Responsabilidad del departamento

La responsabilidad del Departamento de Operaciones Técnicas
representada como un todo es proveer oportuna y eficazmente, la vigilancia,
operacion y gestion de la red, de tal forma que garantice, permanentemente, la
disponibilidad y el buen desempefio de la infraestructura requerida por las areas

gue lo conforman.
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4.1.4. Preparacién y capacitacion del personal

Constituye la funcion inicial y estratégica, que consiste en el diagndstico
de necesidades de capacitacion de los colaboradores, estableciendo un
inventario de necesidad de acuerdo a ciertos factores como la innovacion
tecnologica, la reduccion de mano de obra, turnos de trabajo y/o secciones
administrativas que obligan a las empresas a fortalecerse en los denominados

sistemas de reconversion laboral.

Dentro del area de Operaciones Técnicas se realizd6 una evaluacion de
desempefio para descubrir aciertos y desaciertos en la realizacion de tareas y
responsabilidades de los colaboradores donde se determinaron las areas de
reforzamiento; asi mismo se establecié un cronograma de capacitacion el cual

se impartié a los colaboradores en base al puesto designado.

41.4.1. Planificacion y ejecucion de la capacitacion

Consiste en determinar el plan de desarrollo personal, tomando en cuenta
las politicas, estrategias, metodologia e inversibn que se consideran para

realizar un plan capacitacion del recurso humano.

El entrenamiento implica una cantidad considerable de esfuerzo y de
entusiasmo por parte de todos los participantes en la tarea, ademas de implicar

un rubro que debe ser considerado en los costos de ejecucion.
Para no afectar la productividad del departamento, la capacitacion fue

realizada en dos fases, que son: capacitacion de ingenieros de soporte

avanzado y capacitacion de ingenieros de soporte.
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La primera fase de capacitacion fue enfocada a los ingenieros de soporte
avanzado en base al grupo asignado; éstas se realizaron fuera del lugar de
trabajo y fueron impartidas por proveedores de las diferentes marcas; estos

rubros fueron considerados en los costos de ejecucion.

La metodologia se realiz6 de forma presencial dividas en dos fechas
diferentes, logrando alcanzar la capacitacion de todos los ingenieros y no
afectando las actividades laborales del departamento. La tabla XIX representa

los temas de las capacitaciones impartidas al personal.

Tabla XIX. Capacitaciones impartidas
Soporte Optico Soporte IP

Fecha | Fecha
Temas 1 2 Temas | Fecha 1 | Fecha 2

ISA 1 ISA 2 ISA 5 ISA 6
SDH MPLS

ISA 3 ISA4 ISA7 ISA 8

ISA1 | ISA2 ISAS5 | ISA6
DWDM IGP

ISA 3 ISA4 ISA7 ISA 8

ISA 1 ISA 2 ISA 5 ISA 6
ROADM EGP

ISA3 | ISA4 ISA7 | ISA8

ISA 1 ISA 2 ISA 5 ISA 6
EoSDH ISP

ISA 3 ISA4 ISA7 ISA 8

ISA: Ingeniero Soporte Avanzado

Fuente: elaboracion propia.
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La segunda fase de capacitacion fue dirigida a los ingenieros operadores,
las cuales fueron impartidas por los ingenieros de soporte avanzado dentro de
las actividades laborales, durante la restauracion a fallas y solucion a problemas

en base a los diagramas de flujo implementados.

4.1.4.2. Metas importantes de la capacitacion

Capacitar al personal significa transmitir conocimientos. Cuando una
persona toma a su cargo a un empleado para indicarle como debe desarrollar
su trabajo, esta transmitiendo una serie de conocimientos que seran los

necesarios para desarrollar correctamente su tarea.

El principal objetivo de la capacitacion es mejorar el nivel de desempefio
de los colaboradores, incrementando la eficiencia del departamento de

produccion del servicio.

La decisibn de establecer determinados programas de entrenamiento
debe depender de la necesidad de preparar determinados empleados o mejorar
el nivel de los empleados disponibles. La capacitacion debe ser la solucién a los

problemas que dieron origen a las necesidades diagnosticadas o percibidas.
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Figura 29. Curva de aprendizaje hacia mejora continua

Nivel de

Rendimiento Aceleracion
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transform aciones
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Desarrollo con Aceleracidn Capacidad de
mayor rapidez de la mejora innovacian
de las actividades continua mas rapida

a nivel individual

Fuente: http://ceds.nauta.es/. Consulta: 22 de enero de 2013.

4.2. Elaboracién de plataformas

Todos los procesos que se llevan a cabo dentro de una organizacion
deben realizarse en orden especifico para incrementar la eficiencia de la
empresa. La realizacidén de estos procesos de forma manual o con herramientas
no apropiadas puede generar un servicio de mala calidad en la elaboracion de
los mismos. Es por ello que la elaboracion de plataformas debe ser realizada y
personalizada para automatizar los procesos en base a la documentacion

requerida por los usuarios.

La elaboracion de plataformas se realiza mediante un enfoque sistematico,
disciplinado y cuantificable al desarrollo, operacibn y mantenimiento de
software. Dentro del departamento de Operaciones Técnicas, los ingenieros

database manager son los encargados de la ejecucion del desarrollo.

120



En andlisis de Pareto realizado en el capitulo 2, dio como resultado que
las plataformas de gestion se encuentran dentro del 20 % que originan el 80 %
de las fallas, por esta razon se identificaron dos nuevos controles minimizando
las fallas asociadas a los mismos, siendo éstas: control de accesos y control de

reportes, para los cuales crearon las plataformas personalizadas de trabajo.

421. Control de accesos

Es el control de concesién de derechos de los usuarios autorizados a
acceder a una determinada plataforma; asi mismo evita el acceso a usuarios no
autorizados. Esto permite a la organizacion gestionar la confidencialidad,

disponibilidad e integridad del servicio brindado.
La tabla XX representa los perfiles de usuarios creados, donde en base al
perfil del puesto de trabajo proporcionado por recursos humanos, se establecio

el derecho para utilizar una plataforma o grupo de plataformas.

Tabla XX. Asignacién de perfiles de usuarios

Perfil Estacion de trabajo
Mantenimiento | Mantenimientos
Manitarea Service Desk
Bajo Ingenieros Operadares (10)
Medio Ingenieros Soporte Avanzado (ISA)

Slper usuario |10 +1SA (Emergencias)
Especiales Proveedores
Administrador | Database Manager

Fuente: elaboracion propia.

Para la categoria los usuarios especiales y super usuario, se elaboré una
plataforma Web en la cual mediante el acceso a la misma se puede realizar la

solicitud de los usuarios. Mediante las politicas establecidas por los directores
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de la organizacion se establecié el derecho a los departamentos que tendran
acceso a esta plataforma. La tabla XXI hace referencia a la informacion general

gue deberan ingresar los solicitantes.

Tabla XXI. Informacidn basica de plataforma de control de accesos
Gestion Solicitud
Usuario Perfil Super_Usuarlo
Especiales
Emergencia por falla
Contrasefia Motivo  |Implementacion
Mantenimiento programado
Inicio
Fecha Fin
Localidad Tercero
Teléfana
Correo

Fuente: elaboracion propia.

4.2.2. Control de reportes

Todo lo que el usuario puede evaluar en el servicio debe ser medido asi
como todos los procesos de produccidén, administrativos o servicios que son
necesarios para producir un servicio. Para mejorar la eficiencia se debe operar
bajo un proceso de mejora continua, es por ello que se debe controlar todos

estos aspectos.

Mediante la implementacién del gestor de gestores, se logrd unificar las
bases de datos de las diferentes plataformas en una sola, la cual es la base de
la creacion de la plataforma de control de reportes. Esta plataforma permite una
combinacion de estrategias, practicas y tecnologias orientadas a la entrega de
informacion confiable, integral y oportuna para una toma de decisiones de

negocio efectiva.
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Esta plataforma es administrada por los supervisores y gerente del
Departamento de Operaciones Técnicas, ya que en base a los reportes

presentados se toman las decisiones y acciones del departamento.

4.3. Establecer indicadores

Un indicador es la expresion cuantitativa del comportamiento vy
desemperio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre el cual se toman

acciones correctivas o preventivas segun el caso.

Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema que
vaya desde la correcta comprension del hecho o de las caracteristicas hasta la

toma de decisiones acertadas para mantener, mejorar e innovar los procesos.

Los indicadores permiten tener control adecuado sobre una situacion
dada; la principal raz6n de su importancia radica en que es posible predecir y
actuar con base en las tendencias positivas 0 negativas observadas en su

desemperfio global.

Para que un indicador de gestion sea util y efectivo, deben cumplir una
serie de requisitos y elementos. Estas caracteristicas son:

o Simplicidad: puede definirse como la capacidad para definir el evento que

se pretende medir, de manera poco costosa en tiempo y recurso.

o Adecuacion: entendida como la facilidad de la medida para describir por
completo el fenédmeno o efecto. Debe reflejar la magnitud de hecho

analizado y mostrar la desviacion real del nivel deseado.
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o Validez en tiempo: puede definirse como la propiedad de ser permanente

por un periodo predeterminado.

o Participacion de usuarios: es la habilidad para estar involucrados desde
el disefo, y deben de proporcionar los recursos y formacién necesarios

para su ejecucion.

o Utilidad: es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a

buscar las causas que han llevado a que alcance un valor particular.

o Oportunidad: entendida como la capacidad para que los datos sean
recolectados a tiempo.

No es necesario tener bajo control continuo muchos indicadores, sino solo
los indicadores claves que engloben facilmente el desempefio total del
departamento.

Para asegurar la integracion de los resultados operacionales vy
estratégicos del Departamento de Operaciones Técnicas se crearon tres grupos
de identificadores: indicadores de medicion, métricas y de rendimiento. Estos

son obtenidos semanalmente mediante el gestor de gestores.
4.3.1. Medicion
Este grupo de indicadores esta centrado en la satisfaccién del cliente

mediante la disponibilidad del funcionamiento del servicio y no dependen de los

procesos internos del departamento.
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La siguiente tabla muestra los indicadores de medicion claves que estan

relacionados directamente con la satisfaccion del cliente.

Tabla XXII. Indicadores de medicion enfocados al cliente
Planeacion Indicador Proposito
Operativa |E1s Celular Identificar los E1s afectados y protegerlos por
Operativa |E1s Clientes las rutas activas.
. % Mantenimientos |ldentificar la causa por la cual no se ejecutan los
Funcional .
cancelados mantenimietos.

Fuente: elaboracion propia.

Estos indicadores se establecieron con el fin de identificar el impacto de
las fallas sobre la infraestructura de red y tomar acciones preventivas

reduciendo el riesgo de afectacion a futuro.
4.3.2. Métricas
Dentro de este grupo estan los indicadores clave del rendimiento de
recursos humanos y son necesarios para garantizar el buen desempefo de los

ingenieros incrementando la productividad del departamento

La tabla XXIII muestra los indicadores implementados dentro del
Departamento de Operaciones Técnicas, los cuales dependen directamente de

los procesos internos establecidos.
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Tabla XXIII. Indicadores para métricas de ingenieros

Indicador Umbral (min.) | Métrica Propésito
o
t=10 100% Mejorar el tiempo de deteccion de
. -, 1M0<t<15 0% :

Tiempo de deteccion eventos en la infraestructura de
15 <t<20 25% red
t=20 0% ]
t<20 100% _ _ _ .
50 =t< 25 50% Mejorar el tiempo de diagnoéstico

Tiempo de diagnaéstico de una falla y en base a ello

2o =1=<30 25% N .

T 0% detectar deficiencias técnicas.
Frecuencia seguimiento t=30 100% Docu_mentar de manera correcta el

t= 30 50% |seguimiento de los tickets.

t=0 100% | Eliminar las fallas asociadas al
Diferencia horario t=15 50% [incumplimiento de horario de los

t=15 0% |ingenieros

Fuente: elaboracion propia.

4.3.3. Identificadores clave de eficiencia

La eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los resultados
obtenidos. La medicidn de la eficiencia permite determinar lo bien o lo mal que

se estan aprovechando los recursos con los que se cuenta.

Esta definicion es importante porque se debe especificar lo que hay que
medir asi como la forma de medir el rango aceptable de rendimiento y las

acciones a tomar como resultado de la ejecucion normal o de una afectacion.
Dentro de una empresa de telecomunicaciones, deben estar siempre

presentes los dos identificadores claves de rendimiento, que son: el tiempo

medio de reparacion y el acuerdo del nivel de servicio.
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Figura 30. Identificadores clave de eficiencia
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Fuente: elaboracion propia.

Estos indicadores muestran de manera global el resultado de los procesos
internos del departamento y su objetivo es identificar puntos criticos de los
procesos para dar paso al ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar).

4.3.3.1. Tiempo medio de reparacion

Como se describio en el capitulo 2, el tiempo medio de reparacion es el
tiempo promedio entre la ocurrencia de una falla y la recuperacion del servicio.
Este indicador se genera en base al total de ticket sobre incidentes del sistema
y se mide mediante un algoritmo que da como resultado el tiempo general en

horas de afectacion.
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Y(Tiempo de afectacion ticket)
I
> .Tickets
El tiempo medio de reparacion debe ser menor a cuatro horas, lo cual
representa que los procesos implementados cumplen con los objetivos
establecidos.

4.3.3.2. Acuerdo del nivel del servicio

El acuerdo del nivel del servicio es el porcentaje de disponibilidad de un

servicio, este se puede estar enfocado internamente y externamente.

El enfoque interno hace referencia a la disponibilidad de la infraestructura
de red, y el enfoque externo representa la disponibilidad de los servicios
individuales de los clientes.

Para realizar el calculo del SLA se utilizan como base el tiempo expresado
en segundos y el ancho de banda expresado en E1 el cual es equivalente a
2 048 Kb. El calculo se realiza de la siguiente manera:

Tiempo Total = 30 dias * 24 horas * 60 minutos * 60 segundos. (Seg.)

Disponibilidad total = Tiempo Total * Total E1s de la red

Indisponibilidad = Tiempo de afectacion * Cantidad de Els afectados
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Disponibilidad Total - Indisponibilidad
S A S o *100
Disponibilidad Total

La tabla XXIV muestra la escala de porcentajes de disponibilidad
establecidos a cada una de las estaciones de trabajo. En el caso de la red
central, la disponibilidad debe ser como minimo 99,9 % lo cual significa que

puede existir afectacion de 43 minutos por cada E1.

Tabla XXIV. Acuerdo del nivel del servicio
Afe.cta cion SLA Afe.cta cion SLA Estacion| SLA
(min/mes) (min/mes)
0 100.00% 259 09 40% Central |99.90%
43 99 90% 302 99 30% Celular |99.60%
86 99 80% 346 99 20% VIP 99 70%
130 09.70% 389 09.10% Clientes |99 .50%
173 99 60% 432 99.00%
216 99 50% 475 98.90%

Fuente: elaboracion propia.

4.4, Supervision operativa

La supervision operativa tiene como objetivo garantizar el buen
funcionamiento del proceso por medio de los controles implementados, que
mediante la presentacion de informes constituye el punto de partida para la
mejora continua.
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Este monitoreo tiende a centrarse en la deteccibn de afectaciones y
resoluciones; no esté disefiado para conocer si el incidente fue resuelto, ya que
su enfoque esta en conocer si el incidente fue resuelto en el plazo indicado y si

los futuros incidentes pueden ser prevenidos.

Asimismo, se encarga de determinar si el cumplimiento del SLA puede
mantenerse a un costo mas bajo o si necesita ser actualizado a un mejor nivel

de rendimiento.

4.5, Control de calidad

El control de calidad es un proceso empleado para garantizar un cierto
nivel de calidad en el servicio. Puede incluir cualquiera de las acciones que una
empresa considere necesario para establecer un control y la verificacion de

caracteristicas puntuales del servicio.

A diferencia de la supervision operativa, el control de calidad tiene como
principal objetivo la vigilancia de la mejora continua de los procesos
implementados. Tiene como enfoque la eficacia de un proceso, herramienta y
aplicacion utilizada identificando los puntos de mejoras existentes dentro de

cada uno de los procesos.
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5. MEJORA CONTINUA

La mejora continua de los procesos, significa optimizar la efectividad y la
eficiencia, mejorando también los controles, reforzando los mecanismos
internos para responder a las contingencias y demandas de nuevos y futuros

clientes.

El seguimiento es necesario para asegurar que se sigue el método
implantado, que se logran los estandares establecidos y que el nuevo método
esta apoyado por los trabajadores, los supervisores y la administracion.

La empresa debe implementar un programa de mejora para optimizar sus
procesos y hacer un uso mas eficiente de los recursos que dispone en un
momento dado, desde un punto de vista gerencial y operativo se puede lograr

de manera eficiente y efectiva la nueva implementacion.

Para que se pueda implementar un programa de mejora continua, se debe
empezar con el deseo de la administracion, ya que son ellos quienes deben
definir la politica que seguira la empresa, asi como velar por su implementacion

y verificacion.

La gerencia del departamento de operaciones es quien validara que los
procesos definidos en el componente estructural se integren a la cultura y
vivencia operativa del Departamento de Operaciones Técnicas. Este
componente incluye los programas de educacion y capacitacion de los
empleados disefiados para apoyar de manera continua el elemento estructural

del sistema.
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5.1. Evaluaciéon de resultados

El llevar a cabo un estudio de cumplimiento de métricas de cada
trabajador, debe ser analizado por el supervisor, este estudio proporcionara
datos con los que puede determinar la eficiencia y podra verificar el rendimiento
de cada uno. Con los resultados obtenidos del estudio se tomaran decisiones
gue conlleven a una mejor eficiencia y control sobre los tiempos en la gestion

del servicio.

Los diagramas de operaciones son la clave para identificar las actividades

u operaciones que se ejecutan de forma deficiente.

La identificacién de riesgos en los procedimientos se lleva a cabo para
evaluar el potencial y el impacto de posibles fallas o errores en el proceso;
debiéndose usar los resultados para definir e implementar acciones preventivas

y correctivas para atenuar y eliminar los riesgos identificados.

51.1. Alcance

Con los resultados obtenidos del analisis de los procesos se logra detectar
las principales deficiencias ejecutando acciones para mejorarlas, ademas,
brinda una vision mas clara de como se deben de distribuir de mejor manera las

estaciones de trabajo para garantizar la correcta ejecucion de cada actividad.
El emplear estandares de métodos y tiempos de trabajo permitira situar a

la persona adecuada en la estacion de trabajo apropiada, de modo que se

cumplan o superen los estandares establecidos.
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5.1.2. Mejora

El cambio o progreso de un proceso a un estado superior viene del control
y seguimiento de oportunidades de mejora que se presenten dentro de los
procesos internos mediante las inspecciones periddicas y la revisidbn de

métodos utilizados.

Para obtener un reporte efectivo de logros en los procesos internos es
necesario auditar, lo cual ayuda a controlar, mantener y manejar la

implementacion del método de mejora.

5.2. Auditoria

Es una herramienta clave en la administracion de aseguramiento de
calidad. Permite a la direccién verificar el nivel de cumplimiento de logros y

metas.

Los objetivos de la auditoria se utilizan para evaluar la eficacia y
conformidad de los procesos, para la consecucion de objetivos, requisitos de
calidad e identificacion de mejoras. Dichos objetivos son:

o Determinar la efectividad del método implantado para cumplir los
objetivos de calidad especificos.

o Dar al auditado la oportunidad de mejorar los procesos internos.

o Cumplir con los requisitos regulatorios de la superintendencia de
telecomunicaciones.

o Obtener el registro del proceso de calidad.
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5.2.1. Interna
Es importante realizar auditorias documentales (contenido de documentos:
manuales, procedimientos, instrucciones, especificaciones, etc.) y de

implantacion (formas de dar cumplimiento a lo documentado).

Figura 31. Proceso de auditoria interna
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Fuente: elaboracion propia.

El proceso anterior debe apoyarse en listas de verificacion las cuales son
una herramienta de trabajo y memoria para el auditor que le permiten organizar
mas facilmente las desviaciones encontradas y asegurar la competa cobertura

de la auditoria.
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5.2.2. Externa
La auditoria externa es el examen critico, sistematico y detallado del
sistema de informacion de los procesos internos y son llevadas a cabo por

organizaciones independientes externas.

La organizacion independiente debe ser capaz de ofrecer una opinion
imparcial y profesionalmente experta a cerca de los resultados de auditoria.
Basandose en el hecho de que los resultados deben acompafiar el informe
presentado al término de la misma y concediendo que pueda expresarse una

opinion basada en la veracidad de documentos.

Figura 32.
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Fuente: elaboracion propia.
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Utilizando técnicas determinadas y con el objeto de emitir una opinion
independiente sobre la forma como operan los procesos, el control interno de
los mismos y formular sugerencias para su mejoramiento. El dictamen u opinion
independiente tiene trascendencia a los terceros, pues da plena validez a la
informacion generada por el sistema, que obliga a los mismos a tener plena

credibilidad en la informacién examinada.

5.3. Disefio de herramientas para controles

A través del disefio de herramientas para controles se asegura que los
objetivos estén orientados a las necesidades y expectativas de los clientes,

logrando alcanzar las metas a pesar de los agentes externos no predecibles.

Estas herramientas deben generar informacion para evaluar el desempefio
de los procedimientos para gestionar las operaciones dia a dia y cubrir las

expectativas del cliente, asegurando la calidad en cada servicio.

5.3.1. Medicion de tiempos

La medicién de tiempos se debe centrar en la medicion continua del
sistema de seguimiento del proceso en tiempo real para asegurarse que se

cumple con una norma de rendimiento.

Los procesos internos podran ejecutarse correctamente, sin embargo se
debe establecer la medicion de tiempos durante las operaciones para identificar
puntos de mejora. EI método de medicién de tiempos se puede obtener del

gestor de gestores en base a la interaccion y documentacion de los tickets.
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La tabla XXV muestra los tiempos de las operaciones internas que dentro
de los procesos implantados se pueden medir para establecer puntos de

mejora.

Tabla XXV. Medicion de tiempos internos

Tiempos Internos

Deteccidn
Diagndstico
Seguimiento
Resolucidn
Restauracion

Ingeniero Soporte Avanzado
Escalonamiento Jerdarquico | Supervisor

Gerente

Planta Externa
Escalonamiento Funcional [Mantenimiento y Equipos
Froveedor

Fuente: elaboracion propia.

Para la resolucién y restauracion de incidentes, el Departamento de
Operaciones Técnicas interactla paralelamente con los proveedores de soporte
y los departamentos de planta externa y mantenimiento y equipos. Para un
programa de mejora continua se deben medir los tiempos externos que estan

dentro del proceso continuo.
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Tabla XXVI. Medicion de tiempos externos

Tiempo Externos

Solucién Planta Externa
_ Mantenimiento y Equipos
Restauracion Proveedor

Mantenimiento

Fuente: elaboracion propia.

5.3.2. Tablero de indicadores

Para motivar a los ingenieros a ganar y proveer una manera rapida de
corregir el rumbo, se debe tener un tablero de resultados e instituir

actualizaciones regulares al mismo.

Un convincente tablero de resultados le transmite al ingeniero donde esta
y donde debiera estar, informaciéon que es esencial para la solucion de

problemas y toma de decisiones.
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Figura 33. Tablero de indicadores

Indicador 1

Indicador 2

192 25 40 4

Enaro Fobroto Marzo Abel

Indicador 3 -
Cumplimiento 1 Cumplimiento 2

5 2
“ us
100 o 100

Fuente: elaboracion propia.

5.4. Retroalimentacion

Mediante examen de tendencias en la medicién de la satisfaccion del
cliente, vinculado a la satisfaccion de los procesos internos se visualiza el
progreso de las areas de mejora, pudiendo desarrollar planes de mejoramiento
continuo en base a los resultados obtenidos de la retroalimentacion de

actividades.
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La retroalimentacion permite distinguir los procedimientos que presenten
bajo desempefio; asi como los que se estan ejecutando de manera correcta. La
forma apropiada para llevar a cabo la retroalimentaciéon es recolectando
informacion tanto en la importancia como en el desempefio de las

caracteristicas clave de calidad.
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CONCLUSIONES

Con la implementacion de los nuevos procesos dentro del area de
Operaciones Técnicas, se incrementd la disponibilidad de la red de
transmision, manteniéndola sobre el 99 % optimizando el tiempo de

resolucion de incidentes sobre el servicio tecnolégico.

La unificacion de la base de datos de las herramientas y plataformas de
gestién permiten una combinacién de estrategias y practicas orientadas a
la entrega de informacion confiable, integral y oportuna para una toma de

decisiones de negocio efectiva.

La estabilidad en las operaciones de servicio se mantiene mediante la
reduccion y eliminacion de incidentes; la priorizacion de los mismos
permite tomar las acciones necesarias para resolver las fallas

primordiales que afectan la infraestructura de red.

Los indicadores de medicién y rendimiento permiten tener el control
adecuado sobre una situacién determinada y tomar las decisiones
precisas, asegurando la integracion de los resultados operacionales del

departamento.
Con la creaciéon del Service Desk se mejord el servicio de atencion al

cliente, fortaleciendo el Front Office de la empresa, minimizando los

costos generados por las notas de crédito.
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La situacion actual del Departamento de Operaciones Técnicas es de
producir, mantener, dar resolucion a las fallas de transmision, dar
atencion a las ventanas de mantenimiento de la red, mejorar el servicio
de tecnologia de informacién, con el propdsito de darle la atencion

adecuada a las solicitudes por parte de los clientes.

Este estudio identifico problemas técnicos y humanos que afectan al
departamento de trabajo, en base a ello se realizaron capacitaciones
enfocadas a mejorar los procesos tecnoldgicos y la eficacia, eficiencia,
compromiso y responsabilidad del personal para reducir el tiempo de

afectacion en cada uno de los servicios que se les brinda a los clientes.

La empresa cuenta con cuatro unidades de negocio diferentes dedicadas
a atender las necesidades del mercado movil, corporativo, residencial y
personal con soluciones inmediatas utilizando la mejor tecnologia y

herramientas de telecomunicaciones.

Se realiz6 una propuesta orientada a mejorar la estructura del
Departamento de Operaciones Técnicas, creando con ello una base
sélida para que los ingenieros tomen las acciones precisas y correctas
durante la intervencion en futuros procesos tecnoldgicos, mejorando con
ello el servicio que se le brinda a los clientes de esta empresa y
minimizando las debilidades internas que perjudican a la situacién actual

de dicho departamento.
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RECOMENDACIONES

Es apropiado identificar con qué frecuencia se debe elaborar un nuevo
estudio en los procesos internos, permitiendo un mejor control de los
cambios realizados y los resultados obtenidos. Asimismo, es importante
documentarlos, para saber cudl es el nuevo inicio del analisis, ya que la
calidad total debe adaptarse siempre y no quedar al margen de la
competencia, los estudios y analisis no se deben realizar solo una vez

rompiendo con la premisa de mejora continua.

Se sugiere realizar un estudio sobre los tickets que incidan sobre el
tiempo de restauracion fuera de los limites ya establecidos, con el fin de

conocer las causas y encontrar la manera de eliminarlos.

Es recomendable mantener el proceso de mejora continua dentro de la
empresa, reduciendo el porcentaje de las fallas, mejorando la calidad del
servicio, la satisfaccion del usuario, provocando la disminucién de

reclamos y los costos de la mala calidad se minimizaran.

Luego de haber realizado el estudio, y comprender el origen de las fallas
gue inciden en la infraestructura de red, se recomienda desglosar cada
uno de los indicadores y analizarlos individualmente para identificar las
principales causas que afectan al indicador global.
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Facilitar capacitaciones sobre temas vinculados con la calidad total y sus
herramientas, lo cual fortalecera al personal de la empresa y mejorara la

atencion que se le brinda a los clientes.

Al momento de construir un nuevo sitio de telecomunicaciones en
cualquier lugar del pais, es necesario tener conocimiento sobre las leyes
gue practican en el mismo. Ademas se debe de entablar una
conversacion con las autoridades respectivas para llegar a un acuerdo
mutuo y equitativo para este tipo de estructuras, evitando con ello
problemas futuros de; pago de multas, cancelacion de licencias y entre

otros inconvenientes.

Es recomendable mantener el tablero de indicadores para observar la
situaciéon actual del departamento de operaciones, e identificar las fallas
a tiempo antes de que estas sigan afectando la transmisién de la red y
el técnico encargado de dar seguimiento a este problemas tome en
cuenta lo que sucede para que asigne al ingeniero correspondiente que
actué inmediatamente en beneficio de la calidad de la red y la

satisfaccion de los usuarios.
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