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RESUMEN

Como parte del proceso actual de implantacion del Sistema de Gestidén de Calidad,
regido por la Norma ISO 9001:2000, la Gerencia de Monitoreo y Control de Movilnet,
cuya funcién es detectar, brindar atencion de primera linea y gestionar todas las
fallas que se presentan en la Red de Movilnet, en enero de 2006, puso en
funcionamiento un Sistema de Indicadores de Gestién con la finalidad de poder
medir el desempefio individual de su personal, asi como los procesos clave llevados
a cabo por la Gerencia. Este sistema consta de 4 indicadores que son medidos
individualmente para cada Ingeniero del area, y mediante su consolidacion permite
medir los procesos de la Gerencia. También forma parte del Sistema, una aplicacion
gue permite recolectar los datos y generar un reporte mensual que posteriormente
es cargado en el Balanced Scorecard de Movilnet. La importancia del presente
estudio radica en el hecho de que la Gerencia de Monitoreo y Control ha detectado
gue el Sistema actual no estaba cumpliendo de manera cabal con su objetivo de
medir confiable y eficientemente los procesos. Esto dltimo empez6 a generar
desconfianza en las mediciones, por lo que se hizo necesario redisefiar el Sistema
para hacerlo compatible con las nuevas herramientas que se estan implementando y
gue influyen en la manera en que se estan ejecutando los procesos, de manera de
poder contar con indicadores confiables que midan realmente la eficiencia de los
mismos. Para llevar a cabo el proyecto, en la primera fase se realiz6 un
levantamiento de informacion, en el cual se analizaron los cambios en los procesos
actuales, producto del cambio de algunas aplicaciones utilizadas en la gerencia, y
gue influyen en lo que se desea medir. En la segunda fase, se hizo el redisefio de
los indicadores existentes, tomando como referencia el andlisis hecho en la primera
fase. En tercera y Ultima fase, se disefi6 la integracién con las nuevas herramientas
y aplicaciones, de manera de definir y garantizar el proceso de extraccion de los
datos de dichas herramientas.

Palabras Clave: Redisefio, Indicadores, Desempefio, Sistema, Confiabilidad
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INTRODUCCION

El mundo empresarial hoy en dia estd sometido a un alto grado de
competitividad, lo que implica que para garantizar su subsistencia, las
empresas deben, ademas de manejar eficientemente sus costos, seleccionar
adecuadamente sus proyectos de inversion dentro del portafolio que
manejan, buscando siempre en esos proyectos conseguir elementos
diferenciadores que los distingan de sus competidores. Una vez que esos
proyectos han sido culminados, los productos o servicios derivados de ellos
entran en una fase de produccion, o de operacion, dependiendo de su

naturaleza.

Un elemento que juega un papel preponderante bien sea en los
proyectos, o en la operaciéon y mantenimiento de los productos que de ellos
se obtienen, es el conocimiento que tenga la empresa de los procesos que
estan involucrados ya sea en la produccién, o en la operacién de los
productos o servicios. Este conocimiento justamente tiene que ver con
encontrar los puntos clave de la cadena de valor de la empresa, de manera
de enfocarse en ellos para encontrar los elementos diferenciadores que
garanticen el éxito. El enfoque en procesos permite entonces conocer no sélo
el proceso productivo como tal, sino las distintas entradas y salidas que se
van obteniendo en la cadena productiva hasta que se obtiene un producto o

servicio culminado.

Una vez que la empresa tiene definidos sus procesos, ésta debe
interesarse por medir la eficiencia con que esta llevando a cabo los mismos,

y es entonces en este punto donde los indicadores de procesos cobran



Redisefio del Sistema de Indicadores de Gestion de Desempefio de la Gerencia de Monitoreo y
Control de Movilnet

relevancia, ya que la labor de un indicador es justamente medir un

determinado proceso para saber qué tan bien se esta llevando a cabo.

La empresa Telecomunicaciones Movilnet, pertenece al sector de las
telecomunicaciones, que es justamente uno de los sectores con mayor
crecimiento en los ultimos afios en el pais, y como consecuencia de ello esta
dentro de un mercado que es muy competitivo. Es por ello que Movilnet, ha
plasmado su horizonte estratégico utilizando la metodologia del Balanced
Scorecard, en el cual ha definido objetivos estratégicos para sus procesos

clave.

Dentro de Movilnet, una de las Direcciones que conforman la
Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas, esta la Direccion del Centro de
Operaciones de Redes y Sistemas, a la cual pertenece la Gerencia de
Monitoreo y Control, cuyo objetivo principal es detectar, brindar un soporte de
primera linea y gestionar las fallas que se presentan en la red de Movilnet.

La Gerencia de Monitoreo y Control disefid a principios de 2006, cuatro
indicadores para medir sus procesos clave; esos cuatro indicadores son
cargados de forma mensual en la herramienta que maneja el Balanced
Scorecard de la empresa. Luego de varios meses de estar midiendo los
indicadores, se empezaron a detectar ciertas debilidades en el disefio del
sistema de gestién de indicadores, las cuales hacian que los indicadores no
midieran de forma totalmente eficiente los procesos para los cuales fueron

disenados.

En este documento se presentan los resultados del estudio realizado
para el redisefio del Sistema de Indicadores de Gestion de la Gerencia de



Redisefio del Sistema de Indicadores de Gestion de Desempefio de la Gerencia de Monitoreo y
Control de Movilnet

Monitoreo y Control de Movilnet, realizado con el propésito de eliminar las
deficiencias detectadas en el sistema inicial, y permitir la integracion con las
nuevas herramientas que se estdn implementando en la Gerencia en
estudio. Para ello, el presente documento se estructur6 en Capitulos, que

brevemente se describen a continuacion:

En el Capitulo | se presenta el planteamiento del problema, la formulacion
de los objetivos de la investigacion y el alcance de la misma. En el Capitulo
se presenta el Marco Metodologico utilizado en la investigacion, describiendo
los aspectos fundamentales del disefio de la misma. En el Capitulo IIl se
presenta el Marco Tedrico, en el que se detallan los conceptos que fueron
relevantes para el desarrollo de la investigacion. En el Capitulo IV se
describen los procesos que se llevan a cabo en la gerencia objeto del
estudio, ademas de la definicion y funcionamiento del sistema de
indicadores que esta actualmente implantado, describiendo las debilidades
encontradas y los cambios en los procesos que debian ser tomados en
cuenta para el redisefio de los cuatro indicadores objeto del estudio. En el
Capitulo V se detalla el redisefio de la formula de calculo de los indicadores,
y se analiza la necesidad de creacion de nuevas mediciones para los
procesos. También se describen los requisitos de disefio para la integracion
del sistema de indicadores, con las nuevas herramientas que se estan
implantando en la Gerencia, a fin de garantizar que se puedan realizar las
mediciones. Finalmente, en el Capitulo VI se presentan las Conclusiones y
Recomendaciones del estudio realizado.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Como parte del proceso actual de implantacion del Sistema de Gestion de
Calidad, regido por la Norma ISO 9001:2000, la Gerencia de Monitoreo y
Control de Movilnet, cuya funcién es detectar, brindar atencién de primera
linea y gestionar todas las fallas que se presentan en la Red de Movilnet, en
enero del 2006 puso en funcionamiento un Sistema de Indicadores de
Gestion, con la finalidad de poder medir el desempefio individual de su

personal, asi como los procesos clave llevados a cabo por la Gerencia.

En el transcurso del afo pasado, y como consecuencia de un analisis de
los resultados obtenidos en las mediciones, la Gerencia empez0 a notar que
el disefio inicial no estaba cumpliendo su objetivo en forma cabal, ya que
existian elementos de subjetividad en las mediciones, ademas de que se
estaban implantando nuevas herramientas que implicaban cambios en los

procesos principales que se llevan a cabo en la gerencia.

Ante estos aspectos que han sido mencionados anteriormente, el

investigador se planted las siguientes interrogantes:

¢ Existe la necesidad de redisefar el Sistema de Indicadores, de manera
de garantizar mediciones que reflejen con la mayor fidelidad posible los
procesos que se llevan a cabo en la Gerencia de Monitoreo y Control de

Movilnet?
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¢, Cual es el impacto que tiene la implantacion de nuevas herramientas de
monitoreo en la forma de generacion de las mediciones, y cémo debe

tomarse en cuenta este aspecto en el redisefio del sistema?

¢ Existe la necesidad de crear nuevos indicadores que permitan una mejor
medicion de todos los procesos que se llevan a cabo en la Gerencia de

Monitoreo y Control de Movilnet?

En este informe se presentan los resultados de la investigacion que se

llevo a cabo para dar respuesta a las interrogantes anteriormente planteadas.

Justificacion de lainvestigacion

La importancia de este proyecto radica en el hecho de que la Gerencia de
Monitoreo y Control requiere contar con un Sistema de Gestidn que genere
indicadores confiables de los principales procesos que en ella se llevan a
cabo, y el Sistema actual encargado de tal fin, no esta cumpliendo de manera
cabal con este requerimiento. Esto Ultimo ha empezado a generar
desconfianza en las mediciones, por lo que se hace necesario rediseinar el
Sistema para que se haga compatible con las nuevas herramientas que se
estan implementando y que influyen en la manera en que se estan
ejecutando los procesos, de manera de poder contar con indicadores

confiables que midan realmente la eficiencia de los mismos.
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Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Redisefar el Sistema de Indicadores de Gestion de Desempefio de la

Gerencia de Monitoreo y Control de Movilnet.

Objetivos especificos

*

Describir los procesos y actividades que se llevan a cabo en la

Gerencia de Monitoreo y Control de Movilnet.

Describir el Sistema de Indicadores de Gestion de Desempefio que

actualmente se utiliza en la gerencia objeto del estudio.

Valorar el Sistema de Indicadores actual, determinando fortalezas y

debilidades del mismo.

Redisefar aquellos indicadores para los cuales se identifique que no

estan midiendo la calidad del proceso para el cual fueron definidos.

Determinar la necesidad de nuevos indicadores que ayuden a medir

de manera mas eficiente un determinado proceso.

Disefiar el proceso de integracion del Sistema de Gestion de
Indicadores con las nuevas herramientas de Monitoreo utilizadas en la

Gerencia.
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Alcance de la investigacion

La presente investigacion cubre la valoracién del actual Sistema de
Indicadores de Gestion de la Gerencia de Monitoreo y Control de Movilnet,

de manera de determinar sus fortalezas y debilidades.

En base a esa primera fase de la investigacion, se realizO una
propuesta de redisefio del sistema de indicadores, lo cual incluye la forma de
recoleccion de los datos mediante el uso de las nuevas herramientas que se
estan implantando en la gerencia de estudio, asi como el redisefio de los

indicadores en si mismos.

También se realiz6 un estudio de la necesidad de crear nuevos
indicadores que permitan medir de una mejor forma los procesos que se
llevan a cabo en la Gerencia de Monitoreo y Control, sin llegar al disefio de

los mismos.

Es importante destacar que el alcance de la investigacion abarca sélo la
propuesta de redisefio, sin llegar a la implantacién de dicho disefio, ya que la

misma debe ser aprobada por la gerencia en estudio.
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presentan los aspectos que se consideran para
recopilar, presentar, analizar los datos. También se desarrollan cada uno de
los aspectos relacionados con la metodologia seleccionada para elaborar

la investigacion en base a los objetivos planteados.

Tipo y Disefio de investigacion

Tipo

La presente investigacion se enmarca dentro de un esquema
investigacion y desarrollo, pues parte de una necesidad que es medir la
calidad de ejecucion de los procesos de la gerencia en estudio, y genera un
producto para resolver esta necesidad, que vendria a ser el redisefio del

sistema actual que se utiliza para medir dichos procesos.

La investigacion entra también en el marco de una investigacion tipo
proyectiva, de modalidad Proyecto Factible, definido como “investigacion,
elaboracién y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable
para solucionar problemas, requerimientos 0 necesidades de

organizaciones o grupo sociales” (UPEL, 2002, 16).
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Disefo

La investigacion se considera de disefio no experimental, de campo y
descriptiva. En cuanto a los disefios no experimentales, Hernandez,
Fernandez y Baptista (2003) explica que una investigacion es no
experimental “cuando no se construye ninguna situacién, sino que se
observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el

investigador” .

Unidad de analisis

La unidad de analisis esta constituida por el entorno que va a ser
estudiado y que permite dar un alcance limitado a la investigacién para
concretar el logro de los objetivos planteados.

En este sentido, la unidad de analisis de este proyecto de
investigacion es la Gerencia de Monitoreo y Control de Movilnet, y
especificamente el Sistema de Indicadores de Gestidbn que se utiliza en la

gerencia para medir la calidad de los procesos que en ella se llevan a cabo.

Poblacién y Muestra

La informacion recabada provino principalmente de la documentacion
del sistema actual de indicadores de gestion, ademas de entrevistas con los

gerentes medios de la organizacion en estudio.
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Es por esto que la poblacion definida estd constituida por los gerentes de
Monitoreo y Control, Desarrollo de Aplicaciones, y parte del personal que conformo
el equipo de proyecto del sistema que estd actualmente operativo, quienes con su
conocimiento ayudaron a recabar la informacion necesaria para determinar las
fortalezas y debilidades del sistema actual, asi como del establecimiento de

las necesidades que permitieron realizar el redisefio del sistema actual.

Fases de la investigacion

La realizacion del estudio se acometidé en tres grandes fases, que se

describen a continuacion:

+ Primera Fase: Se realiz6 el levantamiento de informacion, a fin de se
analizar los cambios en los procesos actuales, producto del cambio de
algunas aplicaciones utilizadas en la Gerencia, y que influirdn en lo

gue se desea medir.

+ Segunda Fase: Se realiz6 el redisefio de los indicadores existentes,

tomando como referencia el analisis hecho en la primera fase.

+ Tercera Fase: Se disefi6 la integracién con las nuevas herramientas y
aplicaciones, a fin de definir y garantizar el proceso de extraccion de
los datos de dichas herramientas.

En las figuras 1 a la 4 se detallan las actividades de cada una de las
fases.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccidon de datos se hizo de forma cualitativa, utilizando

diferentes herramientas de recoleccion, de las que pueden mencionarse:

Para la segunda fase, se usaron diferentes técnicas e instrumentos

de recoleccion de datos cualitativos, entre las que se encuentran:

+ Revisién Documental: consiste en la revisién de bibliografia,
documentos internos de la practica y otras referencias con el
fin de obtener la mayor cantidad de informacion sobre la
estrategia, indicadores y sistemas de la organizacién. El tipo

de documentos consultados durante la investigacion fueron:

i. Documentos de definicion del disefio del Sistema de

Indicadores.

ii. Manual de Calidad de la Gerencia de Monitoreo y

Control

iii. Documentos sobre las herramientas de monitoreo que se

utilizan en la gerencia..

+ Entrevista no estructuradas: “conversacion entre una
persona y otra u otras” (Hernandez, et al., 2003, 455) Fue
usada en esta investigacion con el proposito de obtener
informacion de los gerentes medios mencionados

anteriormente.

+ Observacion cualitativa: “técnica de recoleccion

de datos que tiene como propodsito explorar y describir
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ambientes” (Hernandez, et al., 2003, 459). Se utilizdé para
obtener la informacion que permitidé al investigador la

descripcion del sistema actual.

Técnicas para el andlisis de los datos

El andlisis de datos se realizO segun enfoque cualitativo, pues uno de
los objetivos de la investigacion implicaba valorar la informacion recabada del
sistema actual de indicadores, comparandolo con la documentacion de
mejores practicas en el disefio de indicadores, de manera de determinar las
fortalezas y debilidades del disefio actual, que posteriormente fueron

tomadas en cuenta en el redisefo del sistema.
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CAPITULO 1lI
MARCO TEORICO

En este capitulo se lleva a cabo una descripcion de los conceptos que

fueron relevantes en el desarrollo de la presente investigacion.

Gestion por Procesos

Para entender el funcionamiento de las empresas que rigen su gestion
por procesos, hay que empezar por conocer el concepto de proceso, que se
define de acuerdo a la Norma ISO 9000:2000, clausula 3.4.1 como un
“conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en salidas”.

Tradicionalmente, las organizaciones han sido estructuradas en base a
ramas especificas del conocimiento humano: Finanzas, RRHH, Ingenieria,
Mercadeo, etc., lo cual ha conllevado a una organizacion funcional de las

empresas.

En las ultimas décadas, muchas organizaciones interesadas en mejorar
su desempefio global, han implantado Sistemas de Gestién de Calidad, en
los cuales la Gestidén por Procesos juega un papel fundamental. Este modelo
de gestion lo que busca es la mejora del desempefio mediante la correcta
coordinacion e interaccion de los procesos clave desarrollados por la
empresa, sin importar si las actividades de dichos procesos son llevadas a

cabo por distintas areas funcionales creadas bajo el enfoque tradicional. Es
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wA

asi como la Gestion por Procesos busca eliminar las “areas grises” y los
“cuellos de botella” que tienden a crearse en una organizacion funcional, en
la que cada éarea normalmente esta interesada so6lo en su desempefio
individual, y sustituye esto Ultimo por una gran sinergia entre las actividades
gue realizan las distintas areas, de manera de generar el mayor valor

agregado posible al producto o servicio final que se entrega al cliente.

Implantacién del modelo de gestion por procesos

Para implantar el Modelo de Gestion por Procesos, deben cumplirse con
los siguientes pasos:

a) Identificacion de Procesos: En esta primera etapa deben
identificarse los productos y sub-productos desarrollados por la
organizacién, todas las actividades y actores que influyen en su
realizacion, sin importar las areas funcionales existentes dentro de
la empresa que participen en la elaboracion del producto. Este
analisis debe llevar a la construccion de un Mapa de Procesos de la
Organizacion, en el cual sean facilmente identificables los
proveedores, clientes, areas de apoyo, y la interaccién entre los

distintos procesos.

b) Descripcion de cada proceso: Consiste en elaborar las llamadas
Fichas de Proceso, en las cuales se describe de manera detallada
cada proceso, el o los responsables de su cumplimiento, asi como
los registros que evidenciaran el cumplimiento de cada uno de los

procesos.
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C) Documentacion de los Procesos: Consiste en la elaboracion de
Procedimientos e Instrucciones de Trabajo que describan las
actividades que se deben llevar a cabo para desarrollar el producto

asociado a un determinado proceso.

d) Medicion de Procesos: Se refiere a la generacidn de indicadores a
partir de los registros de los procesos, que permitan medir el
desempeiio de los mismos, de manera de identificar oportunidades

de mejora.

e) Desarrollo de Planes de Accidn: Estos planes se generan a partir
del andlisis de los indicadores, de manera de optimizar el

desemperio de los procesos existentes.

Esta implantacion de la Gestion por Procesos descrita anteriormente, esta
basada en el Ciclo de Mejora Continua PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar), enmarcado en la Norma ISO 9000:2000, ya que los pasos a) hasta
c¢) incluyen la planificacion de la gestién, el paso d) una vez realizados los
procesos implica su verificacion, y mediante el paso d) se actia para mejorar

el desempefio de los procesos.

Indicadores de desempeio

Para Francés, A (2001) los indicadores “son variables asociadas a los
objetivos de la organizacion, que se utilizan para medir su logro y para la

fijacion de metas”.
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Como se describido anteriormente, los indicadores constituyen un pilar
fundamental en el Sistema de Gestibn por Procesos, ya que permiten
detectar desviaciones con respecto a las metas de desempeiio que hayan
sido planificadas, identificando asi oportunidades de mejora que luego deben

ser plasmadas en planes de accion.

Una pregunta bastante comun a la hora de disefiar indicadores de
desempeiio hace referencia a qué se debe medir. La respuesta a esta
pregunta es bastante mas facil, si se ha realizado un analisis previo para
implantar una Gestidn por Procesos, ya que de este levantamiento de
informacion se identifican los procesos clave de la organizacion, y es sobre
estos procesos que deben realizarse mediciones que permitan conocer a la
organizacion qué tan bien esta llevando a cabo los procesos que agregan

mas valor al negocio.

Mejores préacticas en el disefio de indicadores

Las mejores practicas en el disefio de indicadores de desempefio
establecen que un buen indicador debe cumplir con las siguientes

caracteristicas:

a) Objetividad: Las mediciones deben ser en la medida de lo posible,
extraidas de los registros propios de los procesos, y no deben
depender de la subjetividad que puedan agregar las personas

involucradas en los mismos.
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b)

d)

f)

Control de Movilnet

Cuantificable: Los indicadores deben poder registrarse en forma
numeérica, de manera que se puedan generar estadisticas que

puedan ser analizadas para generar planes de accion.

Verificable: Esto implica que la generacion del indicador debe ser lo
mas sencilla posible, de manera que el proceso sea facilmente
auditable.

Debe agregar valor al proceso de toma de decisiones

Deben ser establecidos en consenso con todas las areas

involucradas en el proceso que se esta midiendo

Deben ser de oportunamente divulgados y comunicados a todos los

involucrados.

En referencia a este mismo tema de mejores practicas, se tuvo la

oportunidad de asistir al Curso de ITIL Foundations, lo cual ayudd a ampliar
la vision de procesos y como debe organizarse una compafiia que preste
servicios de IT, de manera de garantizar la calidad en la entrega del servicio.
ITIL (Information Technology Infraestructure Library) es una libreria o
recopilacion de mejores practicas para la prestacion de servicios de IT, y
para el tema de interés de este trabajo recomienda que la organizacién debe
contar con un Help Desk, que se encargue de brindar un soporte de primer
nivel ante fallas (que para ITIL son incidentes), y se encargue de canalizar la
solucion de las fallas con las areas de soporte internas o externas en el caso

de que dichas fallas no puedan ser resueltas en esa primera instancia. En el
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caso de Movilnet, este Help Desk es justamente el Centro de Operaciones
de la Red.

ITIL recomienda que deben existir tiempos definidos de retencion de la
falla para cada nivel de soporte, y en caso de no poder ser resuelta, se debe
escalar al siguiente nivel; en este sentido recomienda que la definicion de
estos tiempos debe ser sencilla, de manera que permita su facil medicion,
para finalmente poder firmar Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA’s, por sus
siglas en inglés), que sirvan para conocer el grado de cumplimiento de los
tiempos que hayan sido acordados. Este seguimiento de SLA'’s, es llevado a
cabo mediante la implementacion de un Proceso de Acuerdo de Niveles de
Servicio, cuya funcion es definir entre los involucrados (cliente-proveedor) los
acuerdos de servicio que se van a manejar, plasmarlos mediante

documentos escritos, y definir su medicién.

Esta informacion resulté ser de gran utilidad ya que Remedy, que como
se describié previamente es la herramienta utilizada en Monitoreo y Control
para registrar las fallas que ocurren en la red, esta disefiado para poder
implementar cada uno de los procesos recomendados por ITIL, de manera
gue la asistencia al curso permiti6 ampliar los conocimientos necesarios para
sacar un mejor provecho a la herramienta, y en particular, para el redisefio de

los indicadores de notificaciones, calidad de tickets y fallas resueltas.

Balanced Scorecard

En la actualidad existe una metodologia ampliamente utilizada para el
manejo de gestion de las organizaciones, propuesta por Kaplan, R y Norton,

D (2000), conocida como Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando
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Integral, el cual “transforma los objetivos y estrategias de una Unidad de

Negocios en objetivos e indicadores tangibles”.

La metodologia del BSC propone establecer varias perspectivas desde
las cuales se desarrollan los indicadores como parte del despliegue de los
objetivos estratégicos. Las perspectivas que toma en cuenta la metodologia

son: Finanzas, Cliente, Procesos Internos, Aprendizaje y Conocimiento.

Perspectivas del Balanced Scorecard

Como se explico anteriormente el Balance Scorecard presenta
inicialmente 4 perspectivas: financiera, cliente, procesos internos vy

aprendizaje y conocimiento.

Perspectiva financiera: “describe los resultados tangibles de la

estrategia en términos financieros tradicionales” (Kaplan y Norton, 2004, 59)

Perspectiva del cliente: “define la propuesta de valor para los clientes
objetivos” (Kaplan y Norton, 2004, 59)

Perspectiva procesos internos: ‘“identifica los pocos procesos
criticos que se espera tengan el mayor impacto sobre la estrategia” (Kaplan y
Norton, 2004, 61).

Perspectiva de Aprendizaje y Conocimiento: “identifica los activos

intangibles que son mas importantes para la estrategia” (Kaplan y Norton,
2004, 61).
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La idea principal es establecer relaciones causales entre los distintos
indicadores con el fin de hacer explicita la forma en que cada uno de ellos
contribuye al cumplimiento de la estrategia global de la organizacion. En lo
que se refiere al presente trabajo, los indicadores sobre los cuales se

trabajara estan enmarcados en la perspectiva de procesos internos.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion sobre
los procesos que se llevan a cabo en la Gerencia de Monitoreo y Control de
Movilnet, asi como del Sistema de Indicadores de Gestion que actualmente

se encuentra en operacion en dicha gerencia.

Marco Organizacional

El proyecto fue llevado a cabo en la Gerencia de Monitoreo y Control de
Movilnet, cuya funcion es detectar, brindar atencion de primera linea y
gestionar todas las fallas que se presentan en la red de voz, datos y sistemas
de la empresa.

A continuacién y a manera de referencia, se detallan la mision y vision de
Movilnet y de la Direccion del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas
(DCORS), a la cual esta adscrita la Gerencia de Monitoreo y Control:

Mision Corporativa:

Mejoramos la calidad de vida de la gente en Venezuela al proveer
soluciones de comunicaciones que exceden las expectativas de nuestros

clientes.
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Vision Corporativa:

Ser el proveedor preferido de servicios integrales de telecomunicaciones
de Venezuela, y satisfacer plenamente las necesidades especificas de

nuestros clientes, siempre bajo exigentes patrones de ética y rentabilidad".

Fuente: www.movilnet.com.ve

Vision DCORS:

Garantizar la excelencia operativa de la Red Celular mediante la
maximizacion de la disponibilidad de los servicios y la minimizacion de los

tiempos de respuesta

Mision DCORS:

Proveer el mas alto nivel de excelencia en la prestacion de servicios a
nuestros clientes internos y externos, mediante el monitoreo del sistema
celular y la identificacion, diagndéstico, solucién y/o canalizacion de fallas,

controlando, planificando y mejorando nuestros procesos continuamente.

Fuente: Manual de Calidad de la DCORS

La Gerencia de Monitoreo y Control estd conformada por 7

Coordinaciones de Monitoreo y Control, las cuales trabajan en horario
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rotativo de manera de garantizar el monitoreo de la red las 24 horas del dia,

los 7 dias de la semana, los 365 dias del afno.

Los indicadores de desempefio a los que se hace mencién en el presente
trabajo, pertenecen especificamente a los procesos propios de estas
coordinaciones. Las coordinaciones estan conformadas por 7 Ingenieros de

Monitoreo y Control, mas el supervisor respectivo.

Adicionalmente existe una Coordinacion de Control de Cambios, que se
encarga de gestionar y controlar los cambios y trabajos programados que se
ejecutan en la red, y una Coordinacion de Seguimiento de Fallas, que se
encarga de detectar y solventar problemas o causas raices que pueden estar

ocasionando fallas en la red.

En la Figura 5 se muestra el organigrama de la Gerencia de Monitoreo y
Control:
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Descripcion de los procesos de la Gerencia de
Monitoreo y Control de MOVILNET

Una vez que han sido desarrollados los conceptos basicos que seran de
utilidad para el entendimiento del presente trabajo, es conveniente describir
la aplicacion de dichos conceptos en la empresa en estudio: Movilnet, y en

particular en la Gerencia de Monitoreo y Control.

En primer lugar, es importante destacar que desde el afio 2004, la Alta
Gerencia propuso como iniciativa de mejora de los procesos de Monitoreo y
Control, la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad. Esta
implantacion se encuentra bastante avanzada y en proceso de certificacion
de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2000. De la fase de documentacién
del Sistema, uno de los productos obtenidos fue el Mapa de Procesos de la

Direccion, el cual se muestra en la Figura 6:

28



Redisefio del Sistema de Indicadores de Gestion de Desempefio de la Gerencia de Monitoreo y Control de Movilnet

caniv

Dratarminacidn de
los requisitos del
Sehvicin

Planihcacion

estrabdnica corporativa

ORI ACion
inkerma

(Gestion de asunkos
requlatarios

Insumos

b Reportes de
clientes

ke Alarmas de
plataformas en
funcionamient
a

Clientes y

proveedores

+ WPOS

+ WPOIC

+ Unidades de
Megocio de
CAMNTY

» Ofras

operadoras

Clientes

espediales

estion de Sdministkacion

Fevizion y rejora
inu:a . Finanza

Feetroalirentacian
del cliente

TTTTTTTooor T

antral de tx2shon
Crperativa

Procasos de apoyo

Gestidn de Calidad

Infraesthuctura

Gestign de Compras

Gastion de Proveadores

Arnbiente de trabajo

Productos

Falla
gestionada vfo
solucionada
+ Solucion
docurmentada er
los siskemas de
trouble ticket
+ Trouble ticket
cerrado
» Mokificacion de
solucian al
cliente

Clientes

o WPODIC

+ WPOS

+ Unidades de
Meqocio de
COMTY

+ Obras
operadaras

s Clienkes
especiales

Figura 6: Mapa de Procesos Direccién del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas
Fuente: Manual de Calidad de la DCORS

R - B

Fevisidn i

29



Redisefio del Sistema de Indicadores de Gestion de Desempefio de la Gerencia de
Monitoreo y Control de Movilnet

De la figura puede identificarse un primer proceso que incluye la
deteccién de la falla por parte del Ingeniero de Monitoreo y Control (IMC), a
través de los Gestores de Monitoreo, un diagnostico y solucién de Primera
Linea a través de la interaccion con los sistemas y equipos que se
monitorean, una documentacion de la falla a través de un Trouble Ticket, y
un proceso de gestiébn que incluye notificar a las areas involucradas en la

resolucién de la falla, de la presencia de la misma.

Descripcion del actual Sistema de Indicadores de
Gestion

A finales de 2005 se disefid un Sistema de Gestion de Indicadores con la
finalidad de poder medir el desempefio de los procesos clave descritos en el
mapa de procesos mostrado anteriormente. Estos indicadores estan incluidos
en la perspectiva de procesos internos del Balanced Scorecard de la

compaiiia.

El sistema esta compuesto por 4 indicadores basicos y uno consolidado
de gestion global. La frecuencia de medicién es mensual, y todos los valores
se encuentran normalizados, por lo que finalmente son presentados en forma
porcentual con valores que oscilan entre 0 y 100%. A continuacion se
presenta una descripciéon breve de lo que se desea medir con cada indicador.

Indicador de Acknowledge:

Este indicador mide el tiempo en que el IMC reconoce en el gestor de
monitoreo las alarmas que se presentan de los distintos equipos y elementos

de red. Este tiempo debe ser menor a 15 minutos de acuerdo a lo establecido
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en los procedimientos de la Gerencia. La extraccion de las mediciones es

completamente automatica para este indicador.

El gestor de alarmas actual (Nemow), permite reconocer una alarma
cuando ésta se genera, de manera que en el servidor donde reside dicho
gestor queda registrado tanto el usuario que reconocio la alarma, la hora
en que ésta se generg, y la hora en que fue reconocida, que son los datos

gue se necesitan para poder calcular el indicador.

La Figura 7 muestra una ventana tipica de Nemow, en la que pueden
observarse el texto de la alarma, la hora en que apareci6é y por qué usuario
fue reconocida, lo cual puede observarse en la columna Ackd By.

I MTXTDMA:NeMoW:Live Alarms[BTO Group,CC2 Group,CC3 Group,PTO Group,...] ;]gji(j
File Edit View Help
;Type No 5t Ct WNE CLLI Detailed Alarm Description .nckd By .
1 E 20:43:45 211106 MAR1TO0FXXX FMAR10FXXX564 AXT FALLA DE FUERZA AC RBS 10F (Cosite de Corg- -
@ 1 E 19:43:19 2111706 SCR FSCR123 AXT INTRUSO SITE-"COM_SCR048" MB-686 PUERTA ABIER-
. 1 AE 19:22:05 2111706 SCROS1XXK FSCRO51XXX 115 AXT FALLA DE FUERZA AC CANTY RBS 051 (Barinar etorrealba
1 E 19:13:00 21106 SCROD9000 FSCRO09000111 APT CELL-DD90N (El Vigia) DEVTYPE-SSR NBD-1 NC
. 1 AE 19:07:49 211106 LCH SILENT ME no alarms since [11/02/2006 18:06] jfernandez
1 AE 18:33:07 211106 MAR106XXX FMAR106XXX496 AXT INTRUSO RES 106 (Vela De Coro) MB-373 PUB- etorrealba
. 1 AE 18:00:32 2111706 MARDBDXXX FMARDBDXXX474 APT CELL-08DOD (San .Jose De Perija) T-3NC-5N  etorrealba
. 1 AE 16:05:23 211706 BTOD16002 FBTO016002333 APT CELL-0162N (Chivacoa) DEVTYPE-CC NBD-1 NG- etorrealba
1 AE 15:01:58 2111/06 PTO SILENT NE no alarms since [11/02/2006 13:01] jfernandez
] 1 AE 15:00:16 211106 PTODS4XXX FPTO054XXX007 AXT INTRUSO RBS 054 (Guasipati) EX-981 PUERTA ffernandez
. 1 AE 14:31:62 2111706 VAL SILENT NE no alarms since [11/02/2006 13:27] ffernandez
. 1 AE 14:31:42 2111706 VALDG2ZKKX P/ALDGZXKX831 AXT INTRUSO RBS 062 {El Sombrero) MB-821 PUER- ffernandez
1 AE 14:18:39 211106 VALO77003 FYALD77003820 APT CELL-0773N {La Trigalena) DEVTYPE-DCCH NBE ffernandez
@ 1 RE 14:07:33 211106 BTOD18XXX FBTO018XXX292 AXT INTRUSO RBS 018 (Yaritagua) EX-501 PUERTA etorrealba
f’ﬂ 1 AE 13:66:08 211106 VALDZBXKX P/ALOZEXXX776 APZ EMG CONTROL DOVWN: CELL-028 (San Carlos) ffernandez z

|advertencia: ventana de subprograma

Figura 7: Ventana del Gestor Nemow
Fuente: Manual del Sistema de Indicadores de la DCORS
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Cuando se hizo el disefio inicial de este sistema, solo se tomaron en
cuenta cierto tipo de alarmas, que fueron aquellas que implican un
fuera de servicio (F/S) de las Estaciones Radio Base (RBSs) para la red
TDMA y CDMA, asi como todas las alarmas que tienen que ver con el
servicio de Prepago y los La Base de Datos o Registro de Abonados
(H ™

N Fack(t)
Ack = =L indicador es la siguiente:
”‘ i

N Fack(t)
—

Ack = =

n
Donde: Fack(t) es un valor entre 0 y 1 que define en funcién del tiempo

la efectividad del IMC al reconocer la alarma. (1 es el valor ideal,
ya que representa una efectividad del 100%, es decir que el IMC
reconocio la alarma hasta 15 minutos después de que ésta se

presento en el gestor).

n es el nimero que indica la cantidad de alarmas especificadas
gue recibi6 el IMC en el periodo de medicién.

En la Figura 8, se muestra en detalle la definicién de la funcién Fack(t)
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Fack(t)

: : » £ (min)
t, t,+15 t,+30

M <t +15
|t

Fack(t) = :_2—1—< t,+15<f<i +30
Lo tzt, +30

Figura 8: Definicion de la Funcién Fack(t)
Fuente: Manual del Sistema de Indicadores de la DCORS

En la figura, to representa el tiempo en el que aparecio la alarma.

Indicadores de Fallas Resueltas:

Este indicador mide la cantidad de fallas resueltas por el IMC con
respecto al total de fallas que estan documentadas como de posible
resolucién en la gerencia. La informacion se extrae de forma manual del

sistema de generacion de Trouble Tickets (Remedy).

Para el calculo del indicador, existen dos valores importantes,
n_resoluciones que se refiere al numero de fallas atacadas y
solucionadas por el IMC via remota y n_PosiblesResoluciones, que se trata
de la suma de todos las fallas en las que el IMC pudo solucionar

remotamente (lo haya hecho o no).
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Para esto se requiere que el Coordinador de Monitoreo y Control (M&C),
indique si el Ingeniero pudo intervenir en una falla y no lo hizo. Esta
evaluacion la realiza el Coordinador al revisar los tickets que sirven como
registro para cada una de las fallas, y cotejando el tipo de falla contra lo que
esta definido en los procedimientos como fallas que pueden ser resueltas
remotamente por los IMC. Para registrar si la falla podia ser resuelta y si
efectivamente asi se hizo, el Coordinador realiza un check en la plantilla de
evaluacion de apertura de Trouble Tickets, que estd disponible en la
aplicacion SIA (Sistema Integrado de Aplicaciones), en la cual los IMC
registran los tickets de fallas con el fin de que sean evaluados por el

Coordinador.

En la figura 9 se muestra una ventana de la aplicacion SIA, en la cual
puede observarse una columna llamada Ticket, en la cual el IMC registra el
namero de ticket Remedy, que le sirve de referencia al Coordinador para
revisar en Remedy tanto los parametros a ser evaluados para el indicador de

calidad de tickets como para el de fallas resueltas.
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Sistema Integrado de Aplicaciones COR - [Fallas OnLine M&C]

B3+ Archivo
> @

Fallas On Line | Fallas Info | Busquedas | TT Autométicos
r~ Or Lire
'Titulo de Falla' i criticidad | status Inicio Central  |'Ultima Actualizaci
Intruso en las Tres Gracias Alto ABIERTO 11f2/2006 cch

op en bateria TDMA Yagua (VAL) Alto ABIERTO 11/2/2006 val

Operando con Baterias CDMA Capatarida (MA2) Alto ABIERTO 11722006 ma2

Operando con BAterias CDMA Jadacaquiva (MA2) Alto ABIERTO 11722006 ma2

F{S parcial por energia TDMA La Mariposa (CC4) Alto ABIERTO 11/2/2006 cc4

Problemas llamadas mudas desde CC7 a LC2 Critico ABIERTO 11/2/2006 CX_CDMA 11/2/2006 7:28:13F
Bajo Combustible TDMA Gran Mariscal (LCH)

Operando con bateria TDMA EIl Rincon (LCH)

SL alterno CDMA La Libertad (CCB) 142097 Bajo ABIERTO 11/2/2006 cch

F/S CDMA El Trigre Zulia{MAZ2) 142147 Alto ABIERTO 11/2/2006 ma2

F/S San Carlos VAL 1421189 ABIERTO[11/2/2006 11/2/2006 7-23:05 F

Operando con Generador COMA Mapurite (Va2) 141640 Bajo ABIERTO 117272006 wva? 11f242006 A:15:57 F

Falsa alarma de energia CDMA Carayaca CCb 141633 Alto ABIERTO 117272006 cch 11/2/2006 6:02:20 F

Falla de PMU TDMA Mucucharasti SC2 141628 ABIERTO[11/2/2006]scr  [11/2/2006 4:21:44 F

F{S1E1 de 15 Troncal 816 MSC MAZ 141624 Bajo ABIERTO 11/2/2006 Cx_CDMA 11/2/2006 7:28:13 F

Figura 9: Ventana de la Aplicacion SIA
Fuente: Manual del Sistema de Indicadores de la DCORS

Aunque el detalle de cada una de estas plantillas sera explicado en la
definicion del indicador de calidad de los tickets, en la Figura 10 se muestran
los campos a los cuales el Coordinador hace check para registrar los valores
n_resoluciones y n_PosiblesResoluciones. Estos campos son: La falla fue
resuelta por el Ing. y la Falla podia ser resuelta por el Ing.,
respectivamente. Estos campos son seleccionados por el Coordinador segun
el caso, de acuerdo a la revisidén que éste hace de los tickets en Remedy, de
lo cual se puede determinar si segun los procedimientos la falla podia ser

resuelta remotamente y si efectivamente asi se hizo.
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Xl
— Evaluacion de Apertura de Ticket
fectacion Correcta 5
" No
|Hura de Apertura Ticket
[o2112006 | jooooo0 =
IE\raIuaciun de la Cronologia
* 1: Muy Bien
{2 Bien con algun detalls
= 3 Muchos detalles erados
4 Ticket con mala Cronologia
Hora de Inicio correcta = 5i
= Mo
- 5 = f* 5
icket bien Asignado
IT g = No
ctivo Relacionado Correcto & 5
" No
Cat'Tipo/ltem Correcto & &
= Na
[ Lafalla podia ser resuelta por el Ing.
[~ La falla fué resuelta por el Ing.

Grabar I Cancelar |

Figura 10: Campos de Registro para Fallas Resueltas
Fuente: Manual del Sistema de Indicadores de la DCORS

La férmula que define el indicador es entonces la siguiente:

n_resoluciones
FR = =

n_ Posibles Re soluciones
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Indicador de Calidad de Tickets:

Este indicador mide el correcto llenado de los campos que son
obligatorios en los tickets que documentan la falla, como por ejemplo, hora
de inicio de la falla, hora fin, causa, etc. La informacion se extrae de forma
manual del sistema de generacion de Trouble Tickets (Remedy) y es

evaluada por los Coordinadores de Monitoreo y Control (CMC).

Tal y como fue sefalado en la definicién del indicador de fallas resueltas,
los IMC registran en SIA los tickets asociados a las fallas, aunque vale la
pena destacar que si una misma falla implica la apertura de mdltiples tickets,
en SIA sbélo se registra el ticket “padre” o de causa raiz de la falla; por
ejemplo, en un corte de fibra Optica de CANTV que esté sirviendo como
medio de transmisidbn en una determinada region, en cuyo caso se ven
afectadas multiples RBSs, vy en donde debe abrirse segun los
procedimientos establecidos un ticket por cada RBS para registrar su
afectacion en dicha falla, sélo se registra en SIA el ticket correspondiente a la
falla CANTV, y no cada uno de los tickets “hijo” o consecuencias, que en el

ejemplo son las RBSs afectadas.

De forma global, el indicador de calidad de tickets esta definido por la

siguiente formula:
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n i i
> Ca _abiertos(i)+ > Ca _seguimiento(j)+ > Ca _cierve(k)

- i=l i=1 k=1
Ticket = -

n+m+l
donde:

Ca_nabiertos: Calidad del ticket aperturado por el Ingeniero
n:  Cantidad de ticket’s aperturados por el Ingeniero
Ca_seguimiento: Calidad del ticket actualizado por el Ingeniero
m: Cantidad de los ticket’'s seguidos por el Ingeniero

Ca_cierre Calidad del ticket cerrado por el Ingeniero

7

I: Cantidad de los ticket's cerrados por el Ingeniero

De la definicién dada en la formula, puede observarse que es necesario
separar la medicion en los tickets que el IMC abre, es decir los tickets que
éste apertura como consecuencia de las fallas que se presentan durante su
guardia. Como un aspecto diferente, se mide el seguimiento que el IMC hace
de los tickets durante su guardia, independientemente de que los haya
abierto o no, y por ultimo se evalla si los parametros de cierre fueron
cargados correctamente durante su guardia, sin importar si los tickets fueron

creados o no por el IMC.

La evaluacion de los aspectos relevantes para cada parte del proceso, se
hace mediante el uso de plantillas de evaluacién que estan disponibles para
el Coordinador una vez que éste ingresa en los registros de los tickets que
han sido cargados en SIA. Cada evaluacion (apertura, seguimiento y cierre),
tiene sus propios elementos de evaluacion, los cuales son ponderados para
gue la evaluacion de cada uno de ellos sea un numero entre 0 y 1. Aunque
no se mostraran en este trabajo las formulas que definen la suma ponderada
de cada uno de los elementos que se estan midiendo en cada parte del
proceso, en las siguientes figuras se presentan cada uno de dichos
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elementos, reflejados en las plantillas que deben ser llenadas por el
Coordinador de M&C.

La figura 10, que se presentd anteriormente en la definicién del indicador
de fallas resueltas, muestra la plantilla de evaluacion de la calidad de
apertura de los tickets, en la cual puede observarse los aspectos que se
evallan en esta parte del proceso: Afectacion Correcta, que evalla si el
porcentaje en que se afectd el elemento de la red que fall6, fue cargado
correctamente por el IMC. En el campo de Fecha y Hora de Apertura del
Ticket, el Coordinador registra la fecha y hora en que se abri6 el ticket en
Remedy, ya que segun los procedimientos los tickets deben ser abiertos
maximo 30 minutos luego de haberse presentado la alarma, por lo que este
aspecto también es evaluado. EI campo Evaluacién de la Cronologia, es
una valoracién cualitativa de la documentacion escrita que realiza el IMC en
el ticket. Existen 4 posibles valores, los cuales son asignados por el
Coordinador, de acuerdo a su valoracion de qué tan bien esté redactada la
cronologia, de acuerdo a lo exigido en un procedimiento que indica lo que
debe documentarse. El campo Hora de Inicio Correcta evalta si el IMC
cargd de forma correcta en Remedy la hora de inicio de la falla, lo cual es
contrastado contra la alarma correspondiente. El campo Ticket bien
asignado evalua si el IMC asigno el ticket al grupo de soporte correcto, de
acuerdo a lo definido en los procedimientos. EI campo Cat/Tipo/item
correcto evalla si los catalogos utilizados por el IMC para clasificar el tipo de
falla, son los adecuados.

La figura 11 muestra la plantila de evaluacion de la calidad de

seguimiento de los tickets:
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x|

— Evaluacion de Seguimiento de Ticket

|Eva|uacion de la Cronologia

* 1: Muy Bien

(" 2: Bien con algin detalle

(" 3 Muchas detalles erradas
= 4: Ticket con mala Cronologia

Usuario Garante del Seguimiento

Cészan Freites

Grabar I Cancelar |

Figura 11: Plantilla de Evaluacién de Seguimiento de Tickets
Fuente: Manual del Sistema de Indicadores de la DCORS

Para el caso de seguimiento, lo Unico que se evalla es la cronologia
con que el IMC documenta la falla, por lo que el Coordinador lo que debe
realizar es la evaluacion cualitativa de la cronologia asignando la evaluacion

al IMC que se encuentra realizando el seguimiento de la falla.

La figura 12 muestra la plantilla de evaluacioén de la calidad de cierre

de los tickets:
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—Ewvaluacion de Cierre de Ticket

|Eva|uaciun de la Cronologia

+ 1: Mup Bien

= 2 Bien con algin detalle
3 Muchos detalles enados
= & Ticket con mala Cronologia

Hora de Fin correcta? & Si
" Mo
Colocd Causa correcta & Si
" Mo
Requiere Tareas Asociadas? @ Si
" Mo
Colocd Tareas Asociadas? & Si
" Mo

~Otras Operadoras / Repuestos
CANTY |I:UCENT | Repuesta | Ctras Oper. |

[ Aplica

— ¢ Coloco Haomero de Circuito?
& 5i{ No

— ¢ Coloco Himero de Enlace
& 5 No

— s Coloco Tiempo de Hotificacion ?
= 5i{ Mo

— 2 Coloco Ticket CAHTYZ

| &S No

Qancelarl

Figura 12: Plantilla de Evaluacion de Cierre de Tickets
Fuente: Manual del Sistema de Indicadores de la DCORS

Los parametros que se evallan son los siguientes: Cronologia, en la cual
se valora la documentacion final del ticket. Hora de Fin Correcta, evalla si
la fecha y hora fin registrada en Remedy por el IMC es la correcta, de
acuerdo a la hora fin de la alarma correspondiente. Colocé causa correcta,
evalia si el IMC llen6 correctamente el campo Causa en Remedy, de
acuerdo al origen de la falla suministrado por el personal de soporte

respectivo. Otras Operadoras/Repuestos, evalia si de acuerdo a lo
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documentado en la falla, era necesario registrar en un campo de Remedy
llamado Task, informacién relevante como tickets abiertos a otras
operadoras (CANTV, Lucent, Movistar, etc.), o informacion de repuestos.

Estas evaluaciones las van llevando a cabo los Coordinadores a medida
gue los IMC registran las fallas en SIA. En SIA existe un cédigo de colores,
gue puede observarse en la figura 5, el cual le sirve de referencia al
Coordinador para saber cuando debe realizar una evaluacion. De esta forma,
el color rojo representa un registro de falla que acaba de ser cargado en SIA
luego de abierto el ticket en Remedy, y que le indica al Coordinador que debe
evaluar la apertura del ticket. El color agua marina indica que un IMC ha
solicitado al Coordinador que evalle alguna actualizacién que realizé en el
ticket. El color azul oscuro indica que el IMC ya cerré un ticket y esta
solicitando al Coordinador que evalte el cierre del mismo. El color amarillo
sirve al Coordinador para informar al IMC que ya evalué o una apertura o0 un
seguimiento de un ticket; en el caso del cierre esto no ocurre, ya que una vez
evaluado el ticket, el registro de SIA desaparece de la ventana de fallas
presentes. El color magenta le indica al Coordinador que los IMC no han
solicitado por un lapso mayor o igual a 2 horas una solicitud de revision, lo
cual puede ser indicativo de que no se le esta haciendo seguimiento al ticket.

A manera de referencia, la figura 13 muestra un ticket en la aplicacion

Remedy:
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'8 Remedy User - [Help Desk Case (Modificar)]

@ﬁrchwo Edicién ¥er Herramientas Acciones Yepkana  Ayuda

R O —

Help Desk Case {(Modificar)

C idente Help Desk Cases

Remedy Remedy IT Service Management for the Enterprise
Help Desk Case

Summary” | GMCRBS-FORTUITOS Ll J Case Type’llncidenl v[ Fechalnicio Falla |uszzuusws1357 J

Description|Inniso en bas Tres Gracias | .| Cawefe [HDDODOODOTAZAEE Status®  [Resohed 7] FechaFnrals  [@T0giass |
Category™ Wd Group+ lm ﬂ Pending lﬁ Duracion Falla [hrs)| 1574444

Twper  [00BS x| dviak  [JeVIER SAEZ x| Ceweto] 7]

Item® IWA Heuuesl\muactlh Escalated? Ih

Causa FALSA ALARMA j Auto-Ressigl™ Priority* IH\gh 'l

Requester Information |Actwily| Tasksl Dupl\cates' SDIutioms' Sl | He\atad\tems' Problem Mamagament' Attachmantsl Masivo!AItoVanr'

Login=+ W Fiegion W ﬂ Source® lm

Names [laviERSSEZ | Puie] Ste [oSTRITOCARITAL  w|  submivedby [0z

WP lm Department mﬂ Urgency Low -

Phone | Office I Confirmn Hesululionl 'I

Requester's Cases Requester's Assets

No Asszets used by this requester were found.

Caze D+ Summarl StalCal Tylltem | « Asset |0 [Serial NulAsset Na[Cateqory[ Type [ltem [ sset Ty
HDOO0OO0O0O13242 {GMC-RESFORTUITOS  iClo
HDOODDOOOO1 3373 GMC-RUTAS Y :
HDO0000000 3390 GMC-RBS-MANTEMIMIEN : Clo:RB: 51 :SIST =
View | Refresh | Vigw | Rehesh |
Save | PlinlCasel Hepullsl Bulletin Board |  Reminders CrealePrUbIeml Close I Help

Figura 13: Ticket Remedy
Fuente: Manual del Sistema de Indicadores de la DCORS

En la figura pueden observarse algunos de los campos que son objeto de
evaluacion y que fueron mencionados anteriormente.
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Indicador de Notificaciones:

Este indicador mide el cumplimiento de los tiempos las notificaciones que
son enviadas via mensajeria de texto a las areas resolutorias (incluyendo la
Alta Gerencia). Los tiempos que deben cumplirse estan definidos segun la
criticidad de la falla en los procedimientos generales de la Gerencia. La
informacion es extraida en forma automatica del sistema de notificacion de

fallas.

El indicador de notificaciones se calcula mediante la siguiente formula:

N Fe(t). + > Fa(r),
= o= o
Not =2 =

H+m
donde:

Fe(t): Calidad de notificaciones criticas realizadas por el Ingeniero
n: Cantidad de notificaciones criticas realizadas por el Ingeniero
Fa(t): Calidad de notificaciones altas realizadas por el Ingeniero

m: Cantidad de notificaciones altas realizadas por el Ingeniero

Como puede observarse en la formula, es necesario tomar en cuenta
las notificaciones altas y las criticas como entes separados, ya que ambos
tipos de falla tienen tiempos de notificacion diferentes, e incluso las fallas
altas tienen tiempos diferentes de notificacion para los distintos niveles
jerarquicos de la empresa (Supervisores, Gerentes, Directores, Vice-

Presidente y Presidente).

Al igual que los indicadores anteriores, el valor asignado al indicador de

cada notificacion es un numero entre Oy 1.
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De forma general, ambos términos de la férmula se rigen por la siguiente

funcion, que se muestra en la figura 14:

E@®)

- : t (min)
t, t,+ T, £+ T,
cuya funcioén es:
| 1 t<t, +T,
o N !
F(t)y= {F(0)- T f,+T <t<t, +T,
! L
|\. 0 tzt, +T,

Figura 14: Formula General de Calculo del Indicador de Notificaciones
Fuente: Manual del Sistema de Indicadores de la DCORS

Donde:

T1: tiempo establecido en procedimiento [critica/alta] + delay permitido

T2: tiempo méaximo permitido antes que el indicador sea 0

T1y T2 varian segun la criticidad de la alarma a notificar; en el caso de
fallas Criticas se notifica a todos los niveles al mismo tiempo (segun
procedimiento), en cambio, para fallas Altas, se notifica a cada nivel

(Director, Vicepresidente y Presidente) en tiempos diferentes.
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Es asi como entonces en la figura 15 se refleja la funcion con los valores

particulares que fueron asignados en el disefio inicial, segun la criticidad de

las fallas.
()
2
1
+ t (min)

" Director
AITAS \ Vicepresidente Fa(t)j=10-t/15 :
‘ ~._ Presidente Fa(t)=18-t/15
CRITICAS <. Todoslosniveles  t,+20 t, +30 Fa(t)-= 3 -t/10

Figura 15: Valores de T1y T2 segun la Criticidad de la Falla
Fuente: Manual del Sistema de Indicadores de la DCORS

La hora en que se envid el mensaje se extrae del logo de
notificaciones, al igual que la hora de inicio de la falla, aunque esta ultima se
extrae de la hora de inicio que el IMC coloca en el mensaje de texto. La

figura 16 muestra un ejemplo del logo de notificaciones:

46



Redisefio del Sistema de Indicadores de Gestion de Desempefio de la Gerencia de
Monitoreo y Control de Movilnet

A rigina principal del COR - Microsoft Internet Lplorer 123 &1
drchive ot Yer [avontos  bermamentss  dyuda -
s« = - @ [ A | Diessueds [S)Favoies  Smaimeds (P | Ty L3 [ - 5

Dwegorin [&]1 96,249 Gl =] @r | vinodos »

rvicins | CDMA | SLA's

Aura Colmenares

| de Support
o aqme] de Almeida Ln baterias Rbs Chuao. Inicio: $:44 am. Acc: Personal de Mtto se dirige al sitio con generador. ED'C trabaja en la falla.
Juan C. Mansuet
Humberto Varela J
Fernando Souto
Thanny Varela

Daniel Gouveia
10:17 FINFA

T0217TE

Aura Colmenares
Rupport

Williara Tovar

Txidlro Mordela
Fernando Larrazabal
Marianella Rodriguez
Fernando Svuto
Carlos Gutierrez

6059491

6477325

telefanm i prucha COR

CANTY ¥i% HES y CDES Tinaco (VAL). Ace: personal de CANTY continua trabajando. Dur: 4h S0min

WTesus Cahuan

Nerio Cardenas

Magaly de Priia

Ahdull Chaahan

Carlos Rodriguez =l
E1 ternarados a b Pigna ds Markore y Conkrel O Intracet kcal

Hvicio| | &G BF D || Ecmmh | Elmom-|[Elrsgna. Elmecm...| EipsEap.| ot .| of 01| 0 e | 5 cot... GOV SEal o0ipm

Fif Parcial CDES Los Cachicatos. Origen: 8 logro levantar RFU, pero queda ohservacion. Dur:3 hr 30 min

Figura 16: Logo de Notificaciones
Fuente: Manual del Sistema de Indicadores de la DCORS

En la figura puede observarse el mensaje que tiene la etiqueta NOT, en la
gue adicionalmente esta la hora 10:21 a.m., que es la hora a la que se envi6
el mensaje. La hora de inicio que se toma como referencia es en este caso
las 9:44 a.m., que fue la hora que el IMC coloc6 como momento de recepcion
de la alarma correspondiente a la falla. En el logo también puede observarse
un mensaje con la etiqueta FINFA, que debe ser enviado por el IMC cuando
culmina la falla. También existen mensajes de actualizacién que se envian al
personal que ya fue notificado, de manera de mantenerlos informados sobre

los estatus mas recientes de la falla. Ninguno de estos dos ultimos tipos de
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mensaje fue considerado en la primera etapa de disefio del indicador de
notificaciones.

Indicador Global de Desempefio:

Es una suma ponderada de los 4 indicadores definidos anteriormente,

donde el aporte de cada indicador es el siguiente:

Acknowledge: 5%
Fallas Resueltas: 25%
Calidad Tickets: 35%

Notificaciones: 35%

Estos indicadores son medidos en forma individual para cada Ingeniero, y
el promedio de todos los Ingenieros determina el indicador de la Gerencia
completa. También se consolidan los indicadores por cada Coordinacion,

para medir el desempefio de cada una de ellas.

La frecuencia de medicion para todos los indicadores es mensual, y la
informacion es cargada en Strategos, que es un software de gestion en
donde se encuentra cargado el BSC de Movilnet.
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Analisis de Cambios de Procesos con la Implantacion
de Nuevas Herramientas (HP Temip y Remedy)

En esta fase se realizd un estudio del impacto de los cambios en los
procesos de la Gerencia de Monitoreo y Control, como consecuencia de la
implantacion de los dos proyectos de envergadura que se estan ejecutando
actualmente en la Gerencia, de manera de poder considerar esos factores en
lo que seria la segunda etapa del proyecto de redisefio del Sistema de
Gestion de Indicadores, que corresponde al redisefio de los indicadores

propiamente dichos.

Es importante destacar que la implantacion de cada uno de estos
proyectos no necesariamente impacta a todos los indicadores, por lo que en
la descripciébn de impacto que se presenta a continuacion se describe en
detalle cuél de los dos proyectos impacta (o incluso si son ambos), y qué

factores deben ser tomados en cuenta.

Ademas de lo anterior, y aprovechando el analisis de mejores practicas
realizado anteriormente, en esta fase también se hizo un andlisis de las
debilidades que tiene el disefio actual, e incluso se tomaron en cuenta
algunos cambios adicionales en los procesos que han venido llevandose a
cabo, y que deben ser tomados en cuenta en el redisefio para que el mismo
mantenga la vigencia requerida y permita generar medidas reales de cada
uno de dichos procesos. Algunos de estos cambios surgieron como
consecuencia de esta fase de analisis, otros son consecuencia de
requerimientos de la Alta Gerencia, pero en todo caso, en la descripcién que
sigue a continuacién se detallan para cada indicador en especifico, los

cambios que directamente lo impactan.
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Proceso de Deteccion de Fallas

Como se ha mencionado anteriormente, el indicador asociado al proceso
de deteccion de fallas es el indicador de reconocimiento de alarmas o de
acknowledge. En este sentido, el aspecto que debe tomarse en cuenta es la
implantacion del nuevo gestor de monitoreo HP Temip, ya que a través de él
se recibiran las alarmas de cada uno de los sistemas y plataformas que

conforman la red de Movilnet.

El aspecto fundamental que debe cumplirse es que el gestor posea la
funcionalidad de poder reconocer las alarmas, y que ademas queden
registrados digitalmente todos los reconocimientos de alarmas que hayan

sido realizados por los IMC.

A fin de validar si el gestor posee esta funcionalidad, se llevaron a cabo
reuniones con el equipo de proyecto que se encuentra trabajando en la
implantacion de HP Temip, en donde el personal de dicho equipo informo
gue la herramienta permite realizar el reconocimiento de las alarmas, y que
en el servidor en donde reside la aplicacion existe un directorio en el que se
guarda la informacién del usuario que reconocio la alarma, la fecha y hora en
gue la reconocié, e incluso, si la alarma fue borrada por algan usuario, queda
el registro del usuario y la fecha y hora en que borro la alarma, sin importar si

ésta fue reconocida previamente o no.

Esta informacion pudo ser incluso verificada gracias a la asistencia al
curso HP Temip Fundamentals, dictado en las instalaciones de HP, en donde
se tuvo la oportunidad de interactuar con la herramienta y validar esta

funcionalidad.
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Debido a lo anterior, el impacto que tiene la implantacion de HP Temip es
bajo en el proceso de deteccion de fallas, por lo que los cambios necesarios

en el redisefo pueden considerarse menores.

En cuanto a las debilidades que se encontraron en el disefio actual de
este indicador, vale la pena destacar el hecho de que como se mencioné
anteriormente, en la definicién inicial del indicador se tomaron en cuenta
alarmas pertenecientes a los grupos de Radio Bases, Prepago y HLRs; estas
alarmas son responsabilidad de dos de los perfiles existentes de IMC, pero
existen otros tres perfiles que manejan otros grupos de alarmas que no se
estan tomando en cuenta, y el indicador esté definido para todos los IMC sin
importar el perfil, lo cual implica que si en un determinado mes un IMC no
gestiono fallas de los grupos de alarmas definidos, sencillamente no tendra

medicion de ese indicador.

Aparte de la limitacion descrita anteriormente, no existe ninguna otra
debilidad en la definicion actual, ya que incluso la medicién se extrae de
forma totalmente automatica, lo cual elimina la posibilidad de error humano

y/o subjetividad.

Proceso de Generacion de Tickets

El proceso de generacion de tickets esta directamente relacionado al
indicador de calidad de tickets. En este sentido, es importante destacar que
una de las razones que motivo los proyectos de Temip y Remedy fue la
posibilidad de poder automatizar procesos, de manera de liberar parte del
tiempo de gestion que hoy realiza el IMC, para que pueda ser utilizado en

brindar un mayor soporte de primera linea. Particularmente, uno de los
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procesos que se esta buscando automatizar en el mayor grado posible, es el
de apertura de tickets, lo cual requiere de integracion entre el gestor de
alarmas y la aplicacion utilizada para la gestion de tickets. Esto ultimo implica
gue se automatizaran los campos que normalmente se cargan en la apertura,
por lo cual pierde sentido evaluar si los IMC cargaron correctamente dichos

campos, ya que no sera una labor realizada por ellos.

Otro aspecto importante a tomar en cuenta, es que por requerimientos del
Sistema de Gestion de Calidad de la Gerencia, se modificé el proceso
general de atencion de fallas, y entre las implicaciones que esto trajo esta el
hecho de que se cambid de tres prioridades (critica, alta y baja) a cuatro,
agregando en este caso la prioridad media, y el tiempo que esta estipulado
por procedimientos para abrir los tickets, depende ahora de la prioridad de la
falla, es decir, no es unico y de 30 minutos con respecto a la hora de la
alarma como era en los procedimientos anteriores, sino que es de 10 minutos
en el caso de las fallas criticas, 15 minutos para las altas, 60 minutos para

las medias y 150 minutos para las bajas.

Estas consideraciones han sido tomadas en cuenta para el caso de los
tickets automaticos, pero este proceso de automatizacion va a ser por
etapas, ya que es imposible automatizar los tickets para los 1600 tipos
diferentes de alarmas que existen en la red, ademas de que en muchos
casos deben correlacionarse alarmas diferentes que se generan por un
mismo evento, de manera de no generar multiples tickets por una misma
falla. Esta dificultad hace que durante un tiempo se tendra que convivir con
tickets automaticos vy tickets que tendran que ser creados manualmente por
los IMC.
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Ahora bien, con el objetivo de tratar de minimizar el impacto que tienen
estos nuevos procedimientos, uno de los cuales es el aumento de la cantidad
de tickets que tienen que manejar los IMC, la Gerencia ha considerado que el
Unico aspecto relevante a medir en la apertura de tickets, es si el mismo fue

abierto dentro de los tiempos mencionados anteriormente.

Esto ultimo hace que la evaluacion de parametros de apertura pierda
importancia también en el caso de tickets manuales, ya que lo mas
importante en cuanto a los parametros que se evalian actualmente en la
apertura, es que estén cargados correctamente una vez cerrado el ticket, por
lo los mismos podrian ser evaluados en otra parte del proceso de manejo de
los tickets. En cuanto a evaluar si los tickets se abrieron en los tiempos
definidos en los procedimientos, esto tampoco requiere ser evaluado como
un parametro de apertura, por lo que no se convierte en un factor limitante

gue obligue a mantener la evaluacién de apertura.

Proceso de Revision de Tickets.

Este proceso también esta completamente relacionado con el indicador
de calidad de tickets, de hecho, aparte de las consideraciones mencionadas
en el punto anterior, este proceso representa el punto clave para la
generacion de mediciones de este indicador. En este caso, cuando el
Sistema de Gestion de Indicadores se colocé en produccion, Remedy ya se
encontraba operativo, por lo que incluso en aquel momento hubo que hacer
algunos ajustes para adaptar el Sistema a los parametros que utiliza

Remedy.
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Sin embargo, este proceso de revisidon es el que presenta una mayor
cantidad de debilidades que han hecho que este indicador en particular sea
el que refleja en menor grado el trabajo realizado por los IMC.

En primer lugar, el proceso de evaluacion se lleva a cabo en la aplicacion
SIA, como se vio en la definicién del indicador , lo cual hace que se tenga un
sistema intermediario, aspecto este que resulta inconveniente porque se
tiene informacion duplicada, y que al ser cargada manualmente por los IMC
(por ejemplo el numero de ticket Remedy), aumenta la posibilidad de error,
ademas de que genera retrabajo a los IMC, por el hecho de tener que cargar

informacion tanto en Remedy como en SIA.

Por otra parte, las plantillas de evaluacion que el Coordinador debe
llenar, dejan lugar al error, ya sea por equivocacion o por subjetividad al
momento de realizar la evaluacién, ademas de que existen parametros que
no se estan evaluando en la parte del proceso correcta y otros que deben ser
evaluados y que actualmente no se esta haciendo, y adicionalmente, con el
incremento de la cantidad de tickets, se requiere demasiado tiempo de parte

del Coordinador para realizar todas las evaluaciones.

Todos los aspectos que han sido mencionados, afectan también al
indicador de fallas resueltas, ya que la evaluacion de este indicador se hace

también SIA, utilizando la plantilla de apertura de tickets.

Ademas de la dificultad que representa el sistema SIA para el calculo del
indicador de fallas resueltas, la definicion del indicador tampoco es 6ptima,
ya que al ser calculado mediante el cociente de las fallas resueltas entre las
de posible resolucion, se esta dejando de ver el universo total de fallas, de

manera que el indicador no muestra qué porcentaje de las fallas de la red se
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estan resolviendo en el Centro de Operaciones, y uno de los objetivos de la
Gerencia es resolver la mayor cantidad de fallas posibles en la primera linea
brindada por los IMC.

Por otra parte, en el andlisis del comportamiento del indicador a lo largo
de 2006, pudo observarse que solo se estan registrando los casos en los que
la falla fue resuelta, pero no los casos en que la falla podia ser resuelta y no
la resolvio el IMC, razén por la que el indicador se estd comportando de
forma binaria: el IMC tiene 100% los meses en que registro fallas resueltas
por €l (muchas veces con un solo ticket de registro, lo cual es suficiente para
el indicador, pero va en contra del objetivo de resolver la mayor cantidad de
fallas en la Gerencia), y 0% los meses en que no registra tickets de fallas
resueltas, por lo que no hay variaciones suaves entre todos los demas
valores posibles, lo cual hace ver claramente que la forma como se calcula el

indicador debe ser cambiada.

Proceso de Notificacion de Fallas

Este proceso estd directamente relacionado con el Indicador de
Notificaciones de Fallas. Existen dos cambios de importancia que deben ser
tomados en cuenta en el redisefio del indicador de notificaciones. El primer
cambio ya fue mencionado anteriormente, y tiene que ver con el cambio de
tiempos tanto para la apertura de tickets, como para las notificaciones. En el
caso de las notificaciones que nos interesan, que son las criticas y altas, los
cambios implican que para ambos casos se enviara un solo mensaje de
notificacion en el que se incluiran todos los niveles (desde supervisor hasta
Presidencia). En el caso de las fallas criticas, el IMC tendra hasta 20 minutos

para enviar el mensaje, y en el caso de las altas, hasta 60 minutos. Los
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tiempos de actualizacion para el primer caso son cada hora a partir de la

ocurrencia de la falla, y en el caso de las fallas altas seran cada dos horas.

El segundo cambio surgid6 como un requerimiento de la Gerencia de
migrar la aplicacion de notificaciones a Remedy, ya que se obtienen algunos
beneficios al unir esta migracion con la apertura de tickets automaticos, como
por ejemplo la posibilidad de tomar el titulo del ticket como encabezado del
mensaje de texto, o de tomar la hora de inicio del ticket, que a su vez es
tomada directamente de la alarma para los tickets automaticos, ademas de
simplificar la escogencia de los grupos que se deben notificar de acuerdo a la
tipificacion de la falla dada por el ticket. Lo importante al momento de realizar
la migracién es garantizar que quede un registro de los mensajes enviados,
gue sirva como base para poder calcular los indicadores de notificaciones en
base a los tiempos en que éstas fueron enviadas. Este requisito fue solicitado
como parte de los requerimientos de disefio del nuevo sistema de
notificaciones, ya que mientras se tenga el registro, el impacto sobre el

calculo de indicadores es minimo.

Con respecto a las debilidades del sistema actual de calculo de
indicadores de notificaciones, es importante resaltar que la hora de inicio de
la falla, con respecto a la cual se comparan los tiempos definidos en los
procedimientos para el envio de los mensajes, es colocada de forma manual
por los IMC, lo cual deja margen al error casual o intencional en este
parametro, afectando de forma negativa al indicador.

Otra debilidad que puede mencionarse es el hecho de que el indicador
s6lo considera los mensajes de notificaciones, y no toma en cuenta los otros
tipos de mensajes que se envian para una misma falla, como lo son los

mensajes de actualizacion y de fin de falla, aspecto que fue mencionado
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anteriormente en este trabajo. Esto hace que solo se esté midiendo una parte
del proceso, y es una consecuencia del disefio actual del sistema de
notificaciones, el cual no permite identificar facilmente los distintos tipos de
mensajes que tienen que ver con la misma falla, razon que imposibilita poder

medir los mensajes e actualizacion y fin de falla.

Analisis de Necesidad de Nuevos Indicadores

Una vez realizado el analisis anterior y visto el mapa de procesos de la
Gerencia, puede decirse que en la actualidad existen indicadores para los
procesos clave de la misma, aun cuado debian realizarse modificaciones a
dichos indicadores, con el fin de minimizar las debilidades mencionadas y
adaptar los procesos de recoleccion de datos a los distintos cambios
producidos por los proyectos que estan actualmente ejecutandose, todo
esto de manera de garantizar una medicion precisa de los distintos

procesos.

Sin embargo, vale la pena destacar que la gestion de los distintos
Coordinadores y del Gerente de Monitoreo y Control, estan siendo
calculadas por agregacion de los indicadores correspondientes al personal
gue les reporta de forma directa. Si bien es cierto que buena parte de la
gestion de un cargo supervisorio puede ser medida por el desempefio de
sus supervisados, también es cierto que las personas que laboran en estos
cargos tienen funciones inherentes a los mismos y que no tienen que ver

con el desempefo de sus reportes directos.

Es por estas razones que se considera que la necesidad de nuevos

indicadores va mas enfocada a considerar otros elementos que permitan
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medir con mayor precision la gestion de los Coordinadores y del Gerente de
Monitoreo y Control, incluyendo en sus indicadores aspectos que sean
inherentes al cago que desempefan y que no tengan que ver de forma

directa con el desempefio de sus supervisados.
En este sentido, en el siguiente capitulo se describirdn algunos aspectos

gue pueden ser tomados en cuenta para la medicion de indicadores propios
para los Coordinadores y el Gerente de Monitoreo y Control.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

En este capitulo se presenta la propuesta de redisefio de los
indicadores de gestidn, asi como la forma de recoleccion de los datos, de
manera de garantizar la integracion con los sistemas que estdn siendo

integrados en la gerencia.

Objetivo y Justificacion de la Propuesta

La propuesta de redisefio que se presenta en este capitulo tiene como
objetivo principal cubrir las deficiencias encontradas en la investigacion del
sistema de indicadores actualmente implantado en la Gerencia de Monitoreo
y Control de Movilnet, ademas de garantizar la integracién del sistema con

las nuevas herramientas de monitoreo.
Es por estas razones que el investigador considera que la propuesta
se justifica, ya que con el redisefio planteado se persigue que las mediciones

obtenidas representen con la mayor fidelidad posible los procesos que se

llevan a cabo en la gerencia.

Fundamentacién de la Propuesta

La propuesta de redisefio que se presenta a continuacion se

fundamenta en el andlisis realizado del sistema actual, en el cual se
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detectaron las debilidades y aspectos no considerados por el mismo, y que

fueron descritas en el capitulo anterior.

En base a este andlisis, y tomando en cuenta los resultados de la
investigacion en cuanto a las mejores practicas en el disefio de indicadores,
ademas de las necesidades de la gerencia derivadas de la implantacion de
nuevas herramientas, se desarroll6 la propuesta de redisefio que se describe

a continuacion.

Estructura de la Propuesta

Redisefio de Indicadores

Luego de culminada la fase de levantamiento de informacion, se
obtuvieron todos los aspectos a ser tomados en cuenta para el redisefio de
los indicadores de las Gerencia de Monitoreo y Control. Como se describio
previamente en este trabajo, estos aspectos provienen fundamentalmente
de adaptaciones necesarias debido a cambios en los procesos inherentes al
monitoreo y al cambio de algunas herramientas que soportan el mismo, y
por otro lado, provienen también de las debilidades detectadas en esa

primera fase del proyecto.
Lo importante en todo caso, es que sin importar de si se trataban de

debilidades o cambios en los procesos, estos elementos sirvieron de base

para llevar a cabo el redisefio de los indicadores.
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En esta seccion se describe el redisefio de cada uno de los indicadores
descritos a lo largo de este proyecto, explicando para cada caso como
fueron tomados en cuenta los elementos encontrados en la primera fase, de
manera tal de garantizar que el redisefio elimine las debilidades detectadas

y asegure la adaptacion de las mediciones a los cambios en los procesos.

Rediseino del Indicador de Notificaciones

Como parte de la informacion obtenida en la primera fase del proyecto
con respecto al proceso de notificaciones, se conocié el hecho de los
cambios en los tiempos de notificacion, de manera que luego de los
cambios las notificaciones se estan haciendo en un solo bloque, es decir, ya
no se notifican niveles jerarquicos diferentes en tiempos diferentes, sino que
en un solo mensaje se notifica a todos los niveles, desde supervisores hasta

Presidencia, independientemente de la criticidad de la falla.

Este primer aspecto del cambio en el esquema de notificaciones, hace
incluso que se simplifique el nuevo disefio del indicador, ya que como se
recordard del capitulo anterior, y especificamente de la figura 15, para el
caso de las fallas altas el hecho de notificar en tiempos diferentes a los
distintos niveles jerarquicos, hacia que se tuvieran que tener una curva por
cada grupo de niveles a notificar, mientras que ahora sin importar si la
criticidad es alta o critica, se tiene una curva Unica para cada criticidad,

como la que se presenta en la Figura 17:
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Figura 17: Curvay Férmula General para medicion de Tiempos del Indicador de
Notificaciones

Fuente: Elaboracion Propia

El segundo aspecto con respecto al cambio en el esquema de
notificaciones, tiene que ver propiamente con los tiempos de notificacion,
gue como fue descrito anteriormente en la primera fase del proyecto,
corresponde a 60 minutos para las fallas altas, y 20 minutos para las fallas
criticas, medidos con respecto al tiempo de inicio de la falla.

Tomando en cuenta los dos aspectos mencionados en el cambio de

esquema de las notificaciones, se tiene que las nuevas curvas de

notificacién de fallas criticas y altas son las que muestra la Figura 18:
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E(®)
3
1
; : > t (min)
to tD +.T‘l to e TZ
ALTAS Todos los niveles  t, + 60 t,+75 Fa(t)= 5-t/15
CRITICAS Todos los niveles t, + 20 t,+30 Fa(t)= 3-t/10 |

Figura 18: Curvas de Tiempos de Notificacion segun Criticidad
Redisefiadas

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a las debilidades detectadas y tomadas en cuenta para el
redisefio, la primera de ellas tenia que ver con el hecho de que la hora de
inicio era tomada directamente del mensaje enviado por el IMC, lo cual traia
dos inconvenientes: el primero era que como el logo de notificaciones de
donde se extraian los mensajes era un archivo de texto plano, es decir, no
manejaba la informacion como campos de una base de datos, para poder
extraer la hora del texto en el disefio inicial se tuvo que recurrir a funciones
complicadas de lectura de cadenas de caracteres, con el inconveniente
adicional de que si los IMC no colocaban por alguna razon el patron de texto

gue permitia reconocer en el texto la hora de inicio, el mensaje era
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descartado, con la consecuente pérdida de informacion. El segundo
inconveniente era que el hecho de colocar la hora manualmente se dejaba
margen al error (intencional o no) de la hora inicial, lo cual también

distorsionaba la medicion.

Este aspecto se solucioné aprovechando la migracion del sistema de
notificacion a Remedy, que aunque sera detallado mas adelante en este
informe, en donde se describen los requisitos de disefio de integracién con
Remedy, bien vale destacar en este momento. La idea basica es que el
sistema de notificaciones en Remedy extraera del ticket asociado a la falla,
varios campos para ser agregados directamente en el texto de notificacion o
actualizacion. Entre los campos que se colocaran en el mensaje de texto,
esta la hora de inicio de la falla, lo cual simplifica la extraccion de la hora del
texto de notificacion, ya que en este nuevo disefio la misma sera tratada
como un campo. En cuanto al problema de integridad de la hora, es decir, la
posibilidad de error en la carga de la misma, éste sera progresivamente
eliminado, ya que como se mencion6 anteriormente en este trabajo, en la
Gerencia se esta trabajando en la automatizacion de la apertura de tickets,
de manera que para estos casos la hora de inicio de la falla se toma
directamente de la alarma, por lo que no existe posibilidad de error. Sin
embargo, para los tickets que se abran manualmente existira todavia la
posibilidad de error en la hora, pero progresivamente esto ira disminuyendo
a medida que vayan aumentando la cantidad de alarmas para las cuales se

abren tickets automéaticos.

La segunda debilidad que se detectd en la primera fase del proyecto es
gue el disefio inicial no permitia tomar en cuenta los mensajes de
actualizacion vy fin de falla. Aunque los aspectos técnicos de cdmo pueden

tomarse en cuenta este tipo de mensajes sera descrito en el punto
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correspondiente a la integracion del sistema de notificaciones con Remedy,
en esta seccidn se mencionaran los elementos que definen el disefio que

permite tomar en cuenta dichos mensajes.

Se empezara por recordar la formula de disefio inicial del indicador de

notificaciones:

N Fe(t). + > Fa(r),
2 )i+ 2, );
Not == =

m+m

donde:

Fe(t): Calidad de notificaciones criticas realizadas por el Ingeniero
n: Cantidad de notificaciones criticas realizadas por el Ingeniero
Fa(t): Calidad de notificaciones altas realizadas por el Ingeniero

m: Cantidad de notificaciones altas realizadas por el Ingeniero

Una vez incluidas las actualizaciones y los mensajes de fin de falla la

formula redisefiada queda de la siguiente forma:

Z I:not_crit (t)| + Z I:not_alt (t)J + Z Fact (t)k + z Ff infa (t) p
Not = i=1 j=1 k=1 p=1

n+m+1+s
Donde:

Fnot_crit(t): Calidad de notificaciones criticas realizadas por el IMC
n: Cantidad de Notificaciones criticas realizadas por el IMC
Frot_ait(t): Calidad de notificaciones altas realizadas por el IMC
m: Cantidad de Notificaciones altas realizadas por el IMC

Fact(t): Calidad de actualizaciones realizadas por el IMC

a: Cantidad de Actualizaciones realizadas por el IMC
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I: Cantidad de Actualizaciones que debieron ser realizadas por el IMC
Frinta(t): Calidad de los Fines de Falla realizados por el IMC

s: Cantidad de fines de fallas realizados por el IMC

Antes de detallar las formulas que definen los nuevos miembros de la

formula general, vale la pena resaltar los siguientes aspectos:

+ Las funciones Fnot crit(t) ¥ Fnot at(t) son las mismas que aparecen
definidas en la figura 19 para las notificaciones criticas y altas

respectivamente.

+ Las actualizaciones criticas y altas pueden hacerse en una misma
sumatoria, ya que a pesar de que las actualizaciones se envian cada
hora si la falla es critica y cada dos horas si la falla es alta, lo que
realmente interesa es la diferencia de tiempo entre el mensaje
enviado y el momento en que se debia actualizar, ya que en este
caso se definid que para ambas criticidades se tiene un tiempo de
holgura igual con respecto a lo definido en los procedimientos. Como
puede observarse en la férmula, la sumatoria de las actualizaciones
es hasta a, mientras que en el divisor se tienen hasta |
actualizaciones que debieron ser enviadas; esto es asi para tomar en
cuenta el hecho de que durante la permanencia de la falla, el IMC
puede enviar menos mensajes de actualizacion de los que les
correspondia, de manera que a </, y sélo en el caso en que a =1, el
IMC tendra un 100% en las actualizaciones de haberlas enviado
todas a tiempo, ya que la igualdad anteriormente mencionada implica
gue el numero de mensajes enviados corresponde con el nimero de
mensajes de actualizacion que se debian enviar, y si a eso se agrega

gue todos los mensajes fueron enviados a tiempo, se tiene entonces
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gue el IMC tuvo una efectividad de 100% en los mensajes de

actualizacion.

+ Para el caso de los mensajes de notificaciéon y fin de falla no hace
falta validar si se enviaron dichos mensajes, como si se hace en el
caso de las actualizaciones de la manera descrita en el punto
anterior, ya que el envio de estos mensajes esta garantizado, debido
a que los tickets de falla no podran cerrarse hasta no haber enviado
el mensaje de fin de falla, y a su vez un fin de falla no puede ser

enviado si no se ha enviado previamente un mensaje de notificacion.

+ Los mensajes de fin de falla no tienen férmulas diferentes asociadas
a la criticidad de la falla, ya que independientemente de ésta, los
mensajes de fin de falla se envian un tiempo determinado posterior a

la finalizacion de la falla.
Una vez descritas las consideraciones anteriores, es posible pasar a
definir las férmulas que describen a los nuevos miembros de la férmula del

indicador de notificaciones.

La Figura 19 muestra la grafica y férmula de las funciones de

actualizaciones:
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1 si tact_l MC S tact

Fao = <

\ 30+ (tact —at_mc )

- >
Sl tact_ll. - ta\ct

30

1 o

tact tact_IM(: tact +30

Donde:

t,: s el tiempo en minutos que define el procedimiento en que hay que actualizar

t.ct mc €S el tiempo en minutos en el que el IMC envi6 el mensaje de notificacion

Figura 19 Formula de la Funcién de Actualizaciones
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura puede observarse que la holgura para ambas criticidades es
igual, como se mencion6 anteriormente, lo que permite utilizar una formula
Unica para ambas criticidades. La holgura dada fue de 30 minutos; esto se
definié de esa forma debido a que muchas veces el recolectar informacion
relevante para enviar en los mensajes de actualizacion no es féacil, ya que
dicha informacién es suministrada por el personal que se encuentra
resolviendo la falla, y evidentemente su prioridad es avocarse a la falla y no

a la informacioén.

Para el caso de las notificaciones no se unifico la holgura (si se observa
en la figura 18 para las criticas es de 10 minutos y para las altas es de 15
minutos), lo cual hubiera permitido utilizar también una sola formula para los

mensajes de notificacién, debido a que por tratarse del primer mensaje, la
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holgura debe estar asociada a la criticidad, de manera de no adelantar o

atrasar el mensaje a los tiempos definidos en los procedimientos.

La figura 20 muestra la formula y gréafica de la funcion de fin de falla:
/"

1 St tinta imc S tina

Fiinta () '<
= 30+(tfinfa_tfinfa_lMC)
30

Si linta 2 P

1 o

tﬁnfa tfinfa_l MC tfinfa+ 30 !

Donde:

tinia €S €l tiempo en minutos en que finalizo la falla

tinta_mc €S €l tiempo en minutos en el que el IMC envié el mensaje de fin de falla

Figura 20: Funcion de Medicidon de Mensajes de Fin de Falla
Fuente: Elaboracion Propia

Para las notificaciones de fin de falla se dio en el disefio una holgura de
30 minutos con respecto a la hora fin de la falla, debido a dos razones: la
primera es la de dar al IMC la oportunidad de recopilar la informacion
necesaria que debe ser enviada en este tipo de mensajes; la segunda razon
es la de reservar un tiempo prudente de espera que permita verificar que la
plataforma o servicio que habia fallado se encuentra estable, de manera de

no enviar informacion anticipada del fin de la falla, para que minutos mas
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tarde deba enviarse una nueva notificacion de falla del mismo elemento,

porque la averia no estaba completamente resuelta.

Como ya se menciond anteriormente en esta seccion, mas adelante se
describira la forma como la integracion con Remedy permitira realizar las

mediciones con estas nuevas formulas.

Redisefo del Indicador de Calidad de Tickets

Como se destacd en el capitulo anterior, el indicador de calidad de
tickets es el que mas debilidades presenta durante el proceso de
generacion de mediciones. La mayoria de las debilidades giran en torno a
gue la evaluacion se hace en el sistema SIA, lo cual imposibilita que puedan
realizarse de forma automatica parte de las mediciones que conforman el
indicador, trayendo como consecuencia la subjetividad en la evaluacion,
ademas de requerir mucho tiempo por parte de los Coordinadores para
llenar los formularios que dan paso a las mediciones. Ademéas de esto,
debido a que cuando se hizo el disefio inicial, el sistema de generacién de
tickets era SAP, muchos campos se estaban evaluando de acuerdo a como
cronologicamente este sistema permitia ir cargando dichos campos, y en
muchos casos esa carga en Remedy no se realiza en ese mismo momento,
lo cual hacia que se estuviesen evaluando campos por ejemplo en la
revision de apertura, cuando realmente debian ser evaluados en la revision

de cierre.
Es por estas razones que el primer aspecto de redisefio consistio en

buscar la migracion de las evaluaciones de SIA a Remedy. Aunque el

detalle de los aspectos de disefio que hacen posible que en Remedy se
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puedan llevar a cabo las mediciones se hara mas adelante, en este punto
se detallara la idea general de funcionamiento del nuevo subsistema de

mediciones de este indicador.

La idea basica de hacer la migracion a Remedy, es minimizar la
intervencién de los Coordinadores en la generacion de las mediciones, para
minimizar los efectos antes expuestos, pero teniendo en cuenta que no es
posible automatizar completamente la revision, ya que parte de la
evaluacion es cualitativa. Para ello, en el redisefio se propuso el uso de
plantilas que estén en Remedy, que contendran la informacion de los
campos que tienen que ser llenados de acuerdo a los 27 procedimientos de
apertura de tickets que estan tipificados en la Gerencia. Es asi como se
crearon 27 plantillas, una por cada procedimiento, que servirdn para que
Remedy en forma automatica compare el ticket realizado por el IMC con la
plantilla correspondiente, evaluando si todos los campos que debian ser

llenados de acuerdo al procedimiento, efectivamente se cargaron.

Es importante resaltar que es imposible para el sistema conocer cual
plantilla debe utilizar, por lo que se requerirA que una vez que el
Coordinador haya leido la cronologia del ticket, seleccione cudl plantilla
debe utilizarse. Para dejar mas claro este punto, se presenta el siguiente
ejemplo: Suponiendo que el ticket a ser evaluado tenga una tipificacion de
Fuera de Servicio de Radio Base por Energia, el sistema podria utilizar
de forma automatica la plantilla correspondiente al Procedimiento de Fuera
de Servicio de Radio Base por Fallas de Energia, y evaluar los campos
segun esa plantilla, pero es posible que de la cronologia se pueda concluir
gue la falla no fue por energia, sino por hardware, en cuyo caso habria que
utilizar la plantila de Fuera de Servicio de Radio Base por Falla de

Hardware, y el sistema en este caso no tendria forma de saber que esta
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usando la plantilla incorrecta, por lo cual se hace necesaria la intervencion

del Coordinador para decidir la plantilla a utilizar.

Con este primer aspecto de redisefio, se resuelve el problema de
evaluar que todos los campos obligatorios segun los procedimientos estén
cargados con una minima intervencion de los Coordinadores. Sin embargo,
esta solucion no garantiza la integridad de esos campos, es decir, no
asegura que los campos ademas de llenos, contengan la informacion
correcta. Para cubrir este punto sin que los mismos Coordinadores evallen
campos que van a afectar su propio indicador de gestion, se propuso
aprovechar el hecho de que las areas resolutorias crearon un sistema
llamado COMAYV, en el que semanalmente cargan los tickets abiertos en la
Gerencia, ya que de los campos de los tickets se calculan los indicadores
de disponibilidad de la red que son cargados en el Balanced Scored Card y
por los cuales se miden a dichas areas. El objetivo de cargar los tickets en
ese sistema, es que los supervisores de las areas resolutorias auditen los
campos que sirven para calcular sus indicadores, y posteriormente, solicitar
a la Gerencia de Monitoreo y Control, a través de la Coordinacién de
Seguimiento de Fallas, la revision y posibles cambios en dichos campos,
por no estar de acuerdo con los valores de los mismos. Estas solicitudes
son revisadas, para luego cargar en el sistema si el reclamo aplica o no,
ademas de un comentario. Utilizando la informacién de si la solicitud de
cambio aplicaba, se puede evaluar la integridad de los datos y restarlos de

la medicion obtenida inicialmente de forma automética en Remedy.

Es asi como la nueva forma de evaluar el indicador se hara en dos
partes: la primera evalia mediante el uso de plantillas que todos los campos
que deban estar cargados, efectivamente lo estén; la segunda parte resta

de la primera los errores de integridad de los datos.
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A continuacion se detallaran los aspectos evaluados en las plantillas de

Remedy y los que seran evaluados en el sistema COMAYV, para lo cual, y a

manera de referencia, el la Figura 21, se muestran las plantillas existentes

en SIA:
X X X
— Evaluacion de Apertura de Ticket rEvaluacion de Sequimiento de Ticket ~ Evaluacion de Cierre de Ticket
foctacion Correcta G & IEvaIuaciun de la Cronologia IEvaIuaciun de la Cronologia
" No
* 1: buy Bien * 1: Muy Bien
(" 2 Blen con algin detalle " 2 Bien con algin detalle
Hora de Apertura Ticket 3 M.uchos detalles errados : B e e e
" 4: Ticket con mala Cronologia S :
" & Ticket con mala Cronalogia
||12x11r2|]uﬁ = |uu:uu:uu el
= Usuario Garante del Seguimiento - reio
Hora de Fin correcta?
" Mo
IEvaIuaciun de la Cronologia
5 * 5
1 Mup Bien Q:Eyelg fa‘?:lsiar ICqucu Causa correcta o
" 2 Bien con algln detalle Bemandao Gonzalez
™ 3 Muchos detalles erados Carlos hihandnza e
€ 4 Ticket con mala Cranclogia EZZE?Rmam IRequiere Tareas Asociadas? (: Nlo
César Freites
IHura de Inicio correcta f 5i we
o Colocé Tareas Asociadas? s
" Mo
icket bien Asignado & 5 — Otras Operadoras / Repuestos
" No CANTY |I=UCENT | Repuesto | Otras Oper.l
: [~ Aplica
ctivo Relacionado Correcto = o ~¢Colocs Himero de Circuito?
€ No & 5 No |
—zColoco Himero de Enlace 2
e | & S No |
1 "
ICaﬂlpufltem Correcto e NI £ Coloco Tiempo de Hotificacion? —
o @ 5 No |
¢ Coloco Ticket CANTY?
I~ Lafalla podia ser resuelta por el Ing. & 5i " No |
[~ Lafalla fué resuelta por el Ing.
Grahar I Cancelar
Cancelar |

Grabar |

Cancelar |

Figura 21: Plantillas de Evaluacién de Apertura, Seguimiento y Cierre de Tickets en

SIA

Fuente: Manual del Sistema de Indicadores de la DCORS

Con respecto a la plantilla de apertura de la figura 21, y recordando lo

tratado en el capitulo anterior, lo importante de los campos hora de inicio,
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asignacion de ticket, activo relacionado, y tipificacion (categoria/tipo/item) es
que estén correctamente cargados, ya que Remedy garantiza que siempre
estos campos estén cargados uno vez cerrado el ticket, por tratarse de
campos obligatorios en la herramienta. En cuanto al porcentaje de
afectacion, este también es un campo obligatorio en Remedy, pero ademas
de ello, se carga al final de la falla, por lo que no debe estar en una
evaluacion de apertura. La evaluacion de la hora de apertura del ticket debe
ser manejada de acuerdo a la prioridad (el IMC tiene hasta 10 minutos para
abrir un ticket critico, 15 para uno alto, 60 para uno medio y 150 para uno
bajo), ademas de que sélo tiene sentido evaluarla cuando el ticket se abre de
forma manual. Esto Ultimo deja claro que debe existir una evaluacion de
algunos campos cuando el ticket es manual, y cuando el mismo es
automatico, dicha evaluacion no tiene sentido. Volviendo al tema de la
evaluacion de la hora de apertura del ticket, ésta no tiene que hacerse en
una evaluacion de apertura, ya que esta hora queda registrada en Remedy,
por lo que la evaluacion puede hacerse de manera automatica en cualquier
momento. Los check boxes de la parte inferior de la plantilla de apertura,
gue servian para generar el indicador de fallas resueltas, ya no iran ligadas a
este tipo de plantillas, y la nueva forma de medir ese indicador ser4 descrita
mas adelante. Todo lo mencionado anteriormente, deja Unicamente la
evaluacion de la cronologia, pero esto también puede evaluarse en otro
momento diferente a la apertura, por lo que la plantilla completa de apertura
de ticket pierde sentido en el nuevo disefio. Con respecto a la evaluacién de
la cronologia, ésta es de caracter cualitativo, por lo que su evaluacion debera
hacerse de forma manual por parte de los Coordinadores de M&C. Todos los
campos que se mencionaron anteriormente (a excepcion de la tipificacion,
cuya evaluaciéon queda practicamente hecha por el Coordinador cuando
selecciona la plantilla de Remedy correcta), para los cuales Remedy
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garantiza su llenado, pero no su integridad, seran evaluados con la auditoria

de las &reas resolutorias en la aplicacion COMAYV.

Con respecto a la plantilla de seguimiento, en ella se seguira evaluando la
cronologia del ticket de forma cualitativa, pero las ponderaciones seran
asignadas de acuerdo al checklist definido en un procedimiento de Monitoreo
y Control que indica lo que debe estar plasmado en una cronologia. Ademas
de esto, la evaluacion de la hora de apertura del ticket se hara de forma

automatica en el seguimiento.

En cuanto al cierre, la hora fin, causa y campos de las tareas seran
evaluados en el sistema COMAV. Las tareas de repuestos , Lucent y Otras
Operadoras, como no siempre estan presentes, seran evaluadas en cuanto a
la necesidad de su existencia de forma manual por los Coordinadores, y la
integridad de sus datos en el sistema COMAV. El porcentaje de afectacion de
servicio, que antes estaba evaluado en la apertura, sera evaluado por el

sistema COMAYV en esta fase.

La Tabla 1 resume todos los aspectos de disefio mencionados

anteriormente:
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Tabla 1: Campos evaluados en etapas de Seguimiento y Cierre por el Coordinador,

Remedy y COMAV

Evaluacion Ticket Manual Ticket Automatico
Coordinador Remedy COMAY Coordinador Remedy COMAV
Sequimiento Cronologa * Hora de Apertura MIA Crenologia M/A N/A
* Cronologia *Hora de Inicio * Cronologia
* Seleccidn de Plantilla * Asignacian * Seleccion de Plantilla + Asianacién
Remedy * Evaluacidn de *Hora Fin Remedy * Evaluacion de |, 9
. e . ) . e . . |* Causa
Cierre Existencia de Tareas | Campos segin Causa Existencia de Tareas | Campos segdn|, .
. . - . Afectacidn
de Repuesto, Lucent | Plantilla Afectacion de Repuesto, Lucent | Plantilla .
. Campos de
y Otras Operadoras Campos de y Otras Operadoras
Tareas Tareas

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla puede observarse que dependiendo de si el ticket es

automatico o no, en el seguimiento Remedy evalla la hora de apertura del

ticket; esto es debido a que para los tickets automaticos no tiene sentido

evaluar al IMC la hora de apertura, ya que es el gestor de alarmas el que

crea el ticket. Igualmente, si el ticket es automatico, no tiene sentido que en

el sistema COMAYV se evallen la hora inicio y fin de la falla, debido a que

éstas siempre estaran correctas al ser tomadas de la alarma que origino el

ticket.

Una vez definidos los criterios de evaluacion, la férmula general de

evaluacion

de

tickets

gqueda

de

la

siguiente

forma:
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n

ansegu_COOrd (I) + Casegu_Re medy (I) + Z Cacie_Coord (J) + Cacie_Re medy ( J)

Ticket = = =1 B Z‘": Num Re clamosValidos( j)
2(n+m) = NumltemsEvaluados( j)

Donde:

Casequ_coord: Elementos evaluados por el Coordinador en el seguimiento
Casequ_remedy: Elementos evaluados por Remedy en el seguimiento
Cacie_coord: Elementos evaluados por el Coordinador en el cierre

Cacie remedy: Elementos evaluados por Remedy en el cierre

n: Namero de tickets a los cuales el IMC hizo seguimiento

m: Numero de tickets cerrados por el IMC

NumReclamosValidos: Total de Reclamos validos para un ticket en COMAV

NumltemsEvaluados: Total de Items evaluados en COMAV para un

determinado ticket
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De esta formula hay tres aspectos importantes que deben ser
destacados: el primero tiene que ver con el numero dos (2), que multiplica a
(n+m), el cual es necesario en la féormula debido a que Casegu coord,
Casegu_Remedy, Cacie coord Y Cacie Remedy SON Valores entre cero (0) y uno (1),
por lo que las sumatorias del numerador hacen que la medicion esté
multiplicada por 2. El segundo aspecto tiene que ver con el segundo término
de la formula, que corresponde a la sumatoria de todas las evaluaciones
realizadas en COMAYV, las cuales restan valor al indicador. En el caso de
gue la resta resulte negativa, el valor asignado al indicador es cero, ya que
el indicador debe estar entre cero y uno. El nimero de reclamos validos es
la cantidad de reclamos que hayan procedido una vez hecha la evaluacion
de los aspectos definidos en la tabla 1. Por ultimo, el tercer aspecto tiene
gue ver con el valor NumltemsEvaluados, que dependiendo de si el ticket
es automatico o manual, puede tomar el valor de 5 6 7 respectivamente, ya
gue en el primer caso se evaltan 5 items en COMAV, y en el segundo se
evallan 7, como puede observarse en la Tabla 1.

De la formula también se desprende que si no hubo reclamos en
COAMV, o de los que hubo ninguno procedié la sumatoria del segundo
término se anula y el valor del indicador corresponde a la evaluacion

conjunta del Coordinador y Remedy.

Los valores ponderados de cada uno de los aspectos evaluados por el
Coordinador y Remedy aunque fueron disefiados, no se muestran en el
presente trabajo, ya que mas alla de dicha ponderacion, lo importante es la
definicion de los elementos evaluados, que vya fueron descritos
anteriormente. Para finalizar esta seccion, la Figura 22 muestra un diagrama
del flujo de evaluacién que debe cumplirse para generar el indicador de un
ticket.
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El proceso empieza con el paso 1, en el cual el IMC solicita la revision de

ticket directamente en Remedy. Seguidamente en el paso 2, el Coordinador y

Remedy evallan los parametros definidos en la Tabla 2. En el paso 3, el

IMC cierra el ticket y solicita la revision del mismo. Posteriormente en el paso

4, Remedy y el Coordinador hacen la evaluacion de cierre. En el paso 5, el

personal de las areas resolutorias carga en COMAV las peticiones de

revision, que son procesadas por el Coordinador de Seguimiento. Esta

informacion es recolectada en Remedy, y los valores obtenidos en los pasos

2y 4, se les resta el valor obtenido en el paso 5, para finalmente tener en el

paso 6 el valor del indicador de calidad de los tickets.
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Redisefo del Indicador de Reconocimiento de Alarmas

El redisefio del indicador de reconocimiento de alarmas fue bastante
sencillo, ya que como se mencioné en el capitulo anterior, la Unica debilidad
de este indicador era que no se estaban tomando en cuenta alarmas

monitoreadas por algunos perfiles de IMC.

Los perfiles que no tenian alarmas asociadas eran los IMC que
monitorean Plataformas de Valor Agregado y Servicios, y los IMC que

monitorean las Centrales de Conmutacion.

Tomando en cuenta lo anterior, en el redisefio del indicador se

incluyeron las siguientes alarmas:

+ Alarmas incluidas en Plataformas de Valor Agregado y Servicios:
Grupo STP (Signaling Trasfer Point, equipos encargados de manejar
la sefalizacion de la red), Grupo GPO, que incluye las alarmas de

todos los servidores instalados en Movilnet.

+ Alarmas incluidas en Centrales de Conmutacién: Para este perfil
se incluyeron las alarmas de MTX, que es el grupo que maneja todas
las alarmas que tienen que ver con el hardware y software de las

centrales de conmutacion.
Todos los grupos mencionados anteriormente estan definidos con esos

mismos nombres en el gestor de monitoreo Nemow, que es el sistema que

actualmente esta instalado, ya que HP Temip esta en fase de desarrollo. Sin
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embargo, lo Unico que hay que hacer es tomar en cuenta esos mismos
grupos en el nuevo gestor, ya sea que los grupos tengan esos mismos

nombres o los nuevos nombres que sean designados.

En cuanto a la férmula del indicador, la misma permanece igual a la

definida anteriormente:

N Fack(r)
-y
Ack = =
1
Donde: Fack(t) es un valor entre 0 y 1 que define en funcion del tiempo

la efectividad del IMC al reconocer la alarma. (1 es el valor ideal,
ya que representa una efectividad del 100%, es decir que el IMC
reconocio la alarma hasta 15 minutos después de que ésta se

presento en el gestor).

n es el numero que indica la cantidad de alarmas
especificadas que recibio el ingeniero de M&C en el
periodo de medicién.

Lo importante del redisefio de este indicador, es que ahora cada perfil de
IMC tiene alarmas que podran entrar en la formula anterior, por lo cual esta
garantizado que todos los perfiles contaran con mediciones del indicador de

reconocimiento de alarmas.
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Redisefo del Indicador de Fallas Resueltas

El redisefio de este indicador busco cubrir los dos aspectos detectados en
el capitulo anterior: La inconveniencia de utilizar SIA como sistema
intermedio para el célculo; y en segundo lugar, la definicion de la férmula
del indicador, en las que no se reflejaba la cantidad de fallas resueltas con
respecto al total de fallas en la red, ademas del comportamiento binario que

estaba presentando el indicador.

Para solventar el primer problema, el célculo de la medicion fue
trasladado directamente a Remedy, eliminando incluso las plantillas que
debian ser llenadas por los Coordinadores para indicar las fallas resueltas

por los IMC.

En lugar de estas plantillas, la nueva forma de calcular el indicador
tomara en cuenta la relacion existente entre el total de fallas que fueron
manejadas inicialmente por el IMC, y la cantidad de esas fallas que ese IMC
pudo resolver. Para realizar este calculo, no hace falta la intervencion de
personas que llenen una plantilla, sino que la informacion puede ser extraida
directamente de Remedy, lo cual elimina también la posibilidad de

subjetividad en la medicion.

Los campos que seran utilizados en Remedy para extraer la informacion
necesaria para el calculo del indicador, seran descritos mas adelante. Sin
embargo, y de acuerdo con la idea explicada anteriormente de la nueva

forma de realizar la medicion, la nueva formula del indicador es la siguiente:
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_ NumFallas Re sueltas
TotalFallasAtendidas

Donde:

NumFallasResueltas: Es el total de fallas resueltas por el IMC en el
periodo de medicidon
TotalFallasAtendidas: Es el total de fallas que fueron atendidas

inicialmente por el IMC, antes de ser asignadas a otras areas

En la férmula puede observarse, que ahora el denominador no toma en
cuenta las fallas que podian ser resueltas por el IMC, sino que la medicién
se esta haciendo con respecto al total de fallas. Este altimo aspecto, requiere
gue la medicién tenga una buena interpretacion, ya que existen fallas, que
sin importar el conocimiento técnico que tenga el personal, no van a poder
resolverse en la Gerencia; tal es el caso de dafios fisicos en los medios de
transmision, hardware averiado que requiera repuestos, etc., ya que en estos
casos siempre se requiere intervencion fisica en el sitio donde estan
instalados los equipos, por parte de las areas resolutorias correspondientes.
Este factor hace posible incluso, que si en el periodo de medicién un IMC
tuvo fallas Unicamente del tipo descrito anteriormente, su medicion sera 0%
para ese mes, pero en ese caso la medicidon no implica que la persona esté
haciendo mal su trabajo. Esta fue la razén que impulsé a que en el disefio
inicial, en el denominador de la férmula se incluyeran soélo las fallas que se
podian resolver en la Gerencia, pero esta forma de medir el indicador trae el
inconveniente de que se depende alguien que juzgue si la falla podia ser
resuelta o no (lo cual implica subjetividad), ademas de que no permite a la
Gerencia saber qué porcentaje del total de fallas de la red se estan
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resolviendo en el Centro de Operaciones, que es un indicador que la alta

Gerencia esta interesada en conocer.

Lo importante entonces es que conociendo el aspecto anterior, se haga
una interpretacion adecuada del indicador, ademas de que en base a la
informacion con que se cuenta hasta el momento, se debe fijar una meta real
de cudl es el porcentaje esperado de fallas que deban ser resueltas en la
Gerencia, ya que si la meta estd bien definida, se tienen los elementos
necesarios para hacer una buena interpretacion de los resultados de la

medicion, lo conllevara a planes de accion adecuados.

A manera de referencia, en el caso de Radio Bases, el porcentaje de
resolucién de fallas en el Centro de Operaciones con respecto al total de
fallas esta entre 15 y 20%, por lo que la meta del indicador deberia estar
entre estos valores. Esto ultimo hace también destacar la importancia de
separar las metas por perfiles de IMC, ya que la naturaleza de las fallas es
diferente para cada caso, asi como también la capacidad de soporte de
primera linea actual. La fijaciéon de las metas para el indicador se hara en

conjunto con la Gerencia, tomando en cuenta los elementos mencionados.

Indicador de Gestion de las Coordinaciones

Por las razones expuestas en el capitulo anterior, se concluyé que es
necesario ampliar la forma de medicién para los cargos supervisorios y
gerenciales, sin perder la agregacion del desempefio de los reportes directos,
por lo que se propone una distribucion de 60% para la agregacion de

desempeiio y un 40% correspondiente a indicadores propios.
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Para el caso de los Coordinadores, cada uno de ellos tiene asignada una
labor diferente relacionada con los procesos de la gerencia. Estas funciones

son las que se describen a continuacion:

+ Conciliacién de Fallas con CANTV: Un Coordinador de Monitoreo y
Control (CMC), mensualmente realiza una conciliacion de los tiempos
de atencion de fallas de CANTV en los casos en que esta empresa
provee el medio de transmision para los enlaces de Movilnet; es
importante que esta validacion se realice a tiempo ya que la
informacion de esos tiempos se utiliza para calcular los Acuerdos de

Niveles de Servicio entre ambas empresas.

+ Carga de Indicadores de la Gerencia en Strategos: Un CMC es
responsable de generar el reporte de los indicadores descritos
anteriormente en este trabajo, y de cargarlos en el Balanced Scored
Card de Movilnet; esta informacién debe estar cargada como méaximo

al quinto dia del mes siguiente del mes de medicion.

+ Planificacion de Entrenamiento del Personal de la Gerencia: Un
CMC se encarga de generar los planes de entrenamiento, negociando
con RRHH los distintos cursos a los cuales el personal debe asistir,
asi como las fechas de los mismos. Luego este mismo Coordinador

debe hacer seguimiento al cumplimiento del Plan realizado.

+ Planificacion y Seguimiento del Mantenimiento de las PCs: Un
CMC es responsable de planificar y hacer seguimiento de los
requerimientos de mantenimiento de las computadoras que utilizan los

IMC durante sus guardias.
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+ Elaboracién del Horario de Monitoreo y Seguimiento de la
Planificacibn de las Vacaciones: Un CMC se encarga
mensualmente de elaborar el horario de monitoreo, realizando las
sustituciones pertinentes del caso en la rotacion de acuerdo al
personal que se encuentre de vacaciones, de curso, de reposo, etc.,
ya que la cantidad de personas de guardia debe mantenerse
constante independientemente de los eventos antes mencionados,
para lo cual existe un personal de backup que debe ser asignado para
cubrir las vacantes necesarias. El horario debe ser publicado una
semana antes de que termine el me en curso, y es importante que las

vacantes sean eficientemente cubiertas.

+ Seguimiento a la Entrega de Nuevos Servicios a la Gerencia de
M&C: Un CMC se encarga de garantizar que cualquier plataforma o
servicio nueva que deba ser monitoreada en la Gerencia, cumpla con
los requisitos de documentacibn de alarmas, procedimientos a
ejecutar en caso de fallas, diagramas de interconexion, etc., al

momento de ser entregada.

+ Actualizacion de Documentaciéon y Procedimientos Existentes:
Una vez que un servicio o plataforma ha sido entregado a la Gerencia,
puede que con el tiempo la documentacion asociada a esa plataforma
requiera de algun cambio, y uno de los Coordinadores de M&C es

responsable de garantizar que la informacion se actualice.

Para el caso del Gerente de Monitoreo y Control, a continuacion se

mencionan algunas funciones inherentes al cargo:
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+ Manejo de Presupuesto: El Gerente es el responsable del manejo
eficiente de las partidas de operacién y mantenimiento (OPEX) y de
inversion (CAPEX).

+ Seguimiento de Proyectos: El Gerente funciona como Project
Manager de los proyectos asociados a Monitoreo y Control, y como tal
es responsable de la culminacion a tiempo, dentro del presupuesto y
con la calidad deseada de cada uno de los proyectos que maneja.

+ Elaboracién y Seguimiento de Acuerdos de Niveles de Servicio:
El Gerente de M&C es el responsable de participar en la elaboracion
de los Acuerdos de Niveles de Servicio y por tanto de firmarlos, para
luego hacer seguimiento al cumplimiento de los mismos y generar los
planes de accion necesarios para mejorar los niveles de cumplimiento

en caso de que sea necesario.

Para cada una de estas funciones mencionadas anteriormente, pueden
desarrollarse indicadores que permitan medir la eficiencia en el cumplimiento
de dichas funciones, con el fin de contar con informacién que permita tomar

decisiones en cuanto a posibles planes de mejora.

Es por ello, que aunque no estd en el alcance de este trabajo, se
recomienda desarrollar indicadores para cada una de estas funciones, y
consolidarlas en el esquema 60% para la gestion agregada de los reportes y
40% para estos indicadores, para que de esta forma se tenga una vision mas

global de la gestion de los Coordinadores como del Gerente del area.
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Disefio de Integraciéon con las Nuevas Herramientas HP
TEMIP y Remedy

Como resultado de la segunda fase del proyecto, se obtuvieron los
redisefios correspondientes a los cuatro indicadores clave de la Gerencia, e
incluso se realiz6 una propuesta de como ampliar las mediciones que se

realizan para los Coordinadores y Gerentes de Monitoreo y Control.

En la tercera fase del proyecto, se elaboraron los requisitos de disefio
necesarios para garantizar que la integracion con las nuevas herramientas
gue se estan implementando en la Gerencia, como lo son Remedy y HP
TEMIP, permitan realizar las mediciones de los indicadores de acuerdo al

nuevo disefio descrito en el tercer capitulo.

En esta seccién del trabajo se describiran los requisitos de disefio que se

obtuvieron como resultado de la tercera fase del proyecto realizado.

Disefio de Plantillas en Remedy para la Medicién no
automatica de Parametros en Remedy.

Esta fase de disefio tenia como objetivo elaborar las plantillas que
serviran de interfaz de usuario, que garanticen que puedan ser cargados los
elementos no automaticos en Remedy, y que son necesarios en conjunto
con las plantillas de parametros autométicos para poder calcular el indicador

de calidad de los tickets.

Tomando como aspectos de disefio, los que estan resumidos en la figura

22 y la Tabla 1, se tiene en primer lugar, que una vez que el IMC crea un
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ticket, debe notificar al Coordinador que revise lo revise, y en el caso de un
ticket manual, notificar a Remedy que evalle la hora de apertura del ticket.
Para realizar esta notificacion, se establecié6 como requisito de disefio incluir
un botdén en el ticket que el IMC debera presionar, y que servird para
inicializar un sistema de alertas que tiene Remedy, de manera de avisar al
Coordinador que debe realizar la revision de la cronologia, y por otro lado le
avisara a Remedy en el caso de tickets manuales, que extraiga el campo de
hora de creacion del ticket y lo compare con los tiempos de apertura de
tickets segun criticidad (10 minutos para criticas, 15 para altas, 60 para

medias y 150 para bajas).

La forma que tiene el sistema para saber si un ticket es manual o
automatico, es extraer un campo que indica si el ticket fue creado por un
operador de la herramienta o si fue creado via SNMP, que es protocolo de
comunicacion que se utiliza para abrir un ticket de forma automatica. De
forma tal que es un requisito de disefo revisar ese campo para conocer si el

ticket fue automatico o no.

La plantilla de evaluacién de seguimiento serd similar a la del disefio
anterior, sélo que no hara falta seleccionar al IMC que se le cargara la
evaluacion, ya que el IMC quedara perfectamente identificado al presionar el

boton que inicia el proceso de revision.

Para el caso del cierre, la solicitud de revision del IMC no necesita de un
boton adicional en el ticket, ya que para este caso el ticket se pasa a estatus
Resolved, y ese cambio de estatus en el ticket servira para que el sistema de
alertas de Remedy avise al Coordinador que debe realizar la revision de
cierre. La Figura 23 muestra el modelo de plantilla de cierre que tendra que

llenar el Coordinador:
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e Evaluacion de Cierre de Ticket

|E\raluaciun de la Cronologia

* 1: Muy Bien

{~ 2: Bien con algin detalle

™ 3 Muchos detalles erados
" &: Ticket con mala Cronologia

| Plantilla de Remedy a Utilizar

Ticket CANTV e

|

| Ticket CANTY =

F/S RBS por Falla de Energia
RBS Operando con Baterias

Fallas de Plataforma Prepago  _

Requiere Tareas Asociadas?
LUCENT 7 Si £ Mo

Repuesto 5§ % No
Otras Oper (T 5) (% Mo

Grahar I Cancelar |

Figura 23: Plantilla de Evaluacion de Cierre Redisefiada
Fuente: Elaboracién Propia

Como puede observarse en la figura, la Unica evaluacién que realiza el
Coordinador es sobre la cronologia. Del menu desplegable Plantilla de
Remedy a Utilizar, el Coordinador seleccionara una de las 27 plantillas de
Remedy, que como se vio anteriormente, contiene los campos que deben
ser llenados de acuerdo a lo establecido en los procedimientos para cada
tipo de falla. También puede observarse que el Coordinador debe
seleccionar si el ticket requeria tareas de repuesto, Lucent u otras
Operadoras, ya que estas tareas no siempre estdn presentes. Una vez
seleccionada una determinada tarea, Remedy utilizara la plantilla asociada a

esas tareas, de manera de evaluar si estan completos todos los campos que
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debian ser llenados de acuerdo a lo establecido en los procedimientos. En
la siguiente seccién se detallara un ejemplo de una plantilla de evaluacion
automatica de parametros, de acuerdo a lo establecido en los

procedimientos.

En cuanto a la evaluacion de integridad de los campos en COMAYV, la
Tabla 2 muestra los campos que debe contener la plantilla de evaluacion,

tanto para los tickets automaticos como los manuales:

Tabla 2: Tabla de Interfaz entre COMAV y Remedy

Campo Comentario de Areas Resolutorias |Comentario Coordinador de Seguimiento|Procede Reclamo?

Asignacion

Ticket Causa

Automatico | Afrectacién

Tareas

Hora de Inicio

Hora de Fin

Ticket |Asignacion

Manual |Causa

Afrectacion

Tareas

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla se muestran los campos del ticket para los cuales las areas
resolutorias deben revisar la integridad de los datos, tanto en el caso de
tickets automaticos, como en el caso manual. En la segunda columna de la
tabla, el personal de las areas resolutorias colocard las observaciones u
objeciones que tenga con respecto a los campos evaluados. En la tercera
columna, el Coordinador de Seguimiento colocara los comentarios que
respalden la decision de si la observacion procede o no. Finamente, en la
dltima columna, se respondera Si, en el caso de que proceda la
observacion, o No, en el caso de que no proceda. En los casos en que esta
columna indique que el reclamo procede, se restara del indicador el valor

1/NumitemsEvaluados, que como se recordara, es Y si el ticket es
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automatico, y 1/6 si el ticket es manual, ya que depende justamente de a
cuantos campos se les evalle la integridad. En el caso de que no existan
observaciones para un campo, la fila correspondiente estara en blanco, y el

efecto es equivalente al de si un reclamo no procediese.

Es importante destacar que tanto el personal de las areas resolutorias,
asi como el Coordinador de Seguimiento, sélo veran para cada ticket, la
plantilla correspondiente al mismo, que depende de si el ticket era
automatico o no. El sistema sabra que plantilla mostrar, en funcién del

campo del ticket que indica si el ticket fue automatico o manual.

Disefio en Remedy de las Plantillas de Evaluacion
Automatica de Pardmetros

En esta seccion se explica mediante un ejemplo, la forma en que una
vez que el Coordinador selecciona una plantilla de Remedy, la misma

evalla de forma automatica algunos campos del ticket.

Lo primero que hay que mencionar, es que se disefiaron 27 plantillas de
evaluacion, de las cuales so6lo se mostrard en este trabajo la idea de
funcionamiento de una de ellas, ya que todas tienen el mismo principio de

funcionamiento.

El caso que se tomarad como ejemplo es el de Fuera de Servicio de una
RBS por causas de ausencia de energia eléctrica, suponiendo que la Radio
Base no tiene generador, y que estuvo operando en baterias durante un

lapso de tiempo. Para este caso, en la Gerencia se tiene tipificado un
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procedimiento que indica que en ese caso se deben abrir tres tickets con la

estructura que muestra la Figura 24:

Procedimiento de Apertura de Remedy para el caso de
Falla de energia en una celda (sin motogenerador)

Help Desk: Falla de Energia en celda XXX

Act: Conexidn Electrica

Summary: GWMC-ELECTRICAS DE RBS
Type: Estado Correspondiente

Item: Compafiia Eléctrica

Causa: Suministrada por Cia. Eléctrica
Outage: 100%

Help Desk: Operando con Baterias Celda XXX

. Act: Baterias Celda XXX

Summary: GMC-RBS-MANTE NIMIENTO
Type: SISTEMA ELECTRICO

Item: BANCO DE BATERIAS

Causa: Asociada a las baterias

Outage: 0% 6 100%

Help Desk: F/5 Celda XXX (Tantos Tickets como celdas F/S haya)

Act: Celda XXX
=Task: Mantenimiento
Summary: GMC-ELECTRICAS DE RBS (Si Outage Baterias 0%)
GMC-RES-MANTEMIMIENTO (S Outage Baterias 100%)
Type: Estado Correspondiente (Si Outage Baterias 0%)
3 SISTEMA ELECTRICO (Si Outage Baterias 100%)
Item: Compafiia Eléctrica (Si Outage Baterias 0%)
BANCO DE BATERIAS (Si Outage Baterias 100%)
Causa: Dependiendo del caso
Outage: 100%

Task: Dejar parametros por defecto

==p{ En pestaiia Estimacidn/Ejecucion:
Fecha Inicio de Ejecuciion Trabajo: Inicio del F/S.
Fecha fin de ejecucidon Trabajo: Fin del F/3.

Figura 24: Estructura de Tickets para el caso de F/S de una RBS por energia
Fuente: Elaboracion Propia

La estructura que se observa en la figura se interpreta de la siguiente
forma: se debe crear un ticket “padre” que sirva para identificar la falla de la
comparfiia eléctrica (este ticket esta representado por la caja amarilla en la
figura). Dentro de la caja puede observarse la tipificacion que debe tener el
ticket (los valores de Summary/Type/item). También se observa el activo

gue debe tener cargado el ticket (Conexiéon Eléctrica del sitio afectado).
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También se indica el valor que debe estar cargado en el campo causa, y el
porcentaje de afectacién que debe estar cargado en el activo (outage de
100%). Ese ticket “padre” debe tener dos tickets relacionados, o tickets
“hijo”, que son las cajas que se muestran en azul en la figura. Dentro de las
cajas se muestran los valores que deben tener los parametros del ticket
(tipificacién, activos, outage, etc.). Por ultimo, la caja de color verde,
representa una tarea de mantenimiento que debe abrirse, con las horas que

la RBS permanecio fuera de servicio.

La Figura 24 en si misma, representa la plantilla de qué tickets deben
abrirse, y como deben llenarse los campos en cada uno de los tickets, que
son los valores que aparecen dentro de cada una de las cajas. El sistema
utiliza entonces esta plantilla para hacer un checklist de todos los tickets que
deben estar abiertos y los valores de los campos que deben estar cargados.
Para efectos de disefio, a los desarrolladores de Remedy se les entregaron
los 27 esquemas del tipo representado en la Figura 25, de manera que ellos
traduzcan los esquemas en tablas, que serviran para hacer los checklist

respectivos.

Una vez que el checklist ha sido realizado, el sistema recolecta la
informacion de esas mediciones, en conjunto con las evaluaciones hechas
por los Coordinadores y en COMAYV, para calcular el valor del indicador de

calidad de tickets.

Diseno de Medicion en HP TEMIP del Reconocimiento de
Alarmas.

Tal como se menciond anteriormente, el nuevo gestor HP TEMIP todavia

se encuentra en fase de desarrollo; sin embargo, gracias a la asistencia al
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curso HP TEMIP Fundamentals, pudo verificarse que la integracion sera
sencilla una vez que el sistema se ponga en produccion, ya que el unico
cambio que habra que hacer a nivel de programacién en el subsistema que
se encarga de recolectar la informacion de las alarmas que fueron
reconocidas, sera cambiar el directorio que debe leer el programa para
extraer los datos. Otro posible cambio seria el de los nombres de los grupos
de alarmas que se usan para generar las mediciones, en el caso de que se

cambien los nombres usados en Nemow.

Disefio de Medicion en Remedy de las Notificaciones de
Falla

Como se menciond anteriormente en otras secciones del trabajo, el
sistema de notificaciones se estd migrando a Remedy, de manera de
minimizar la cantidad de herramientas que debe manejar el IMC, y
aprovechar las posibilidades de automatizacién que brinda esta herramienta.
De manera de hacer mas sencillo el entendimiento de la integracion de los
indicadores de notificaciones en el nuevo sistema, se empezara por dar una

descripcion general del funcionamiento del mismo.

La idea del nuevo sistema de notificaciones, es que aprovechando la
tipificacion de la falla que dan los campos del ticket (category/type/item), que
permiten identificar cada tipo de falla de forma (nica, y adicionalmente,
tomando en cuenta otros campos del ticket que identifican la localidad o lugar
donde ocurrio la falla (region/site/department), el sistema puede seleccionar
de forma automatica los grupos de las areas resolutorias que deben ser
notificados para cada combinacion de tipificacion de falla y localidad. Esto

elimina la posibilidad de error que existia en el sistema anterior, en el que el
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IMC debia seleccionar de forma manual los grupos a notificar, teniendo como
Unica referencia los procedimientos de notificacion, en los que existian tablas
de notificacién que indicaban por cada tipo de falla los grupos a natificar. La
desventaja de esto es que si el IMC seguia los procedimientos, perdia tiempo
mientras los consultaba, y aun asi existia la posibilidad de que se le olvidara
seleccionar algun grupo, o seleccionara algun grupo que no debia ser
notificado.

Otra ventaja que tiene el nuevo sistema, es que el mismo extraera varios
campos del ticket, y los insertara directamente en el mensaje. Entre estos
campos estd el titulo del ticket, el cual utilizarA& como encabezado del
mensaje. El segundo campo que se extraera del ticket de forma automatica,
es la hora de inicio de la falla, lo que es totalmente adecuado para la
generacion de los indicadores, ya que al tratarse de un campo y no de texto
plano, se puede extraer del logo de notificaciones de manera facil la hora de
inicio, de manera que para todos los mensajes que se envien se podran
generar indicadores. El inico campo que tiene que ser llenado por el IMC, es
el campo de acciones, en el cual se escribe de forma resumida las acciones
gue se estan llevando a cabo para resolver la falla. Todo esto se resume, en
que enviar las notificaciones sera mas facil y rapido para los IMC.

Otra ventaja que trae el nuevo sistema, es que los mensajes de texto que
se envien, van a estar atados al numero de ticket de la falla, lo cual permite
filtrar de forma sencilla todos los mensajes que tienen que ver con una
misma falla, trayendo esto como beneficio el hecho de que se pueden extraer
facilmente los mensajes de actualizacion y fin de falla, gracias a lo cual se
pueden generar indicadores de estos mensajes, lo cual era técnicamente

imposible en el sistema anterior.
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Si se recuerda la férmula definida anteriormente para el término del
indicador referente a las actualizaciones, la misma requiere que se conozcan
todas las actualizaciones que envié una persona con respecto a una falla, y
ademas se deben conocer todas las actualizaciones que debieron ser
enviadas. El primer aspecto implica que el sistema debe proveer la facilidad
de poder reconocer no solamente todos los mensajes que se enviaron para
una misma falla (lo cual se hace, como ya se menciond, con el nimero de
ticket), sino que debe permitir conocer quién los envio, de manera de contar
todos los mensajes que un mismo IMC envio sobre una misma falla. Debido
a esto, es un requisito de disefio crear una funcionalidad en el sistema que
permita, en el momento de los cambios de guardia de los IMC, cambiar el
campo requester del ticket, ya que este campo es el que identifica a la
persona que estd manejando el caso en la Gerencia, y debido a eso, por ese
campo se puede identificar de manera facil al IMC que envio los mensajes.
Aungue ese cambio puede hacerse de forma manual, se pidié que se haga
de forma semi-automatica al momento del cambio de guardia, debido a que
un mismo IMC maneja simultdneamente multiples tickets, lo cual implica que
si los cambios se hicieran de forma manual, se tendrian que hacer los
cambios ticket por ticket, dejando abierta la posibilidad de que se pase
alguno por alto y no se carguen los indicadores al IMC correcto. Se dice que
el cambio es semi-automatico, porque se hace de forma automatica una vez

gue el IMC lo solicita de forma manual al momento del cambio de guardia.

Para conocer la cantidad de mensajes de actualizaciébn que debian ser
enviados, el sistema lo que debe es registrar la duracion que lleva la falla al
momento del cambio de requester que se menciond anteriormente, de
manera de calcular cuando toca la siguiente actualizacion, y luego,
dependiendo de la criticidad ir incrementando un contador cada hora si la

falla es critica, y cada dos horas si la falla es alta, ya que estos son los
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tiempos de actualizacion para cada caso. Este incremento en el contador
debe hacerlo hasta que ocurra alguno de estos dos eventos: que finalice la
falla, lo cual se reconoce facilmente al ser registrada la hora de fin de falla en
el ticket, y el segundo caso es que haya un nuevo cambio de requester, lo
cual implica que se llegd a un nuevo cambio de guardia y la falla no ha sido
resuelta, en cuyo caso el indicador debe empezar a medirse para el IMC que
esta tomando la guardia. De esta forma, el valor que tenga el contador para
IMC entre ambos cambios de guardia, es la cantidad de mensajes de
actualizacion que debia enviar, y este es el valor que se debe tomar en

cuenta para la férmula.

Para el caso de los mensajes de fin de falla, una vez que el IMC haya
colocado la hora de fin del ticket, el sistema le notificara que debe enviar el
mensaje de fin de falla, y una vez enviado, en el sistema queda registrada la
hora de envio, en base a la cual se hace el calculo con la formula de fin de
falla definida anteriormente.

Es también requisito del sistema, que un ticket no puede ser cerrado

hasta que se envie el mensaje de fin de falla, y para ello se tiene que haber

mandado obligatoriamente también el mensaje de notificacion.

Disefio en Remedy de las Mediciones de Fallas Resueltas

En la formula obtenida para el indicador de fallas resueltas, luego del
redisefio que fue descrito anteriormente en este capitulo, se necesita contar

el total de fallas que fueron resueltas por un IMC, y el total de fallas que
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fueron inicialmente atendidas por un IMC, de manera de obtener los dos

datos necesarios para aplicar la féormula.

A fin de evitar el uso de plantillas que tuviesen que ser llenadas por
personas, y los inconvenientes que esto trae, se investigd acerca de la forma

de cémo poder extraer esta informacidn directamente de Remedy.

Para el caso de las fallas resueltas por el IMC, se encontré que el campo
mas adecuado es el de asignacion o Individual, que es el que se utiliza para
identificar al responsable de atender la falla. El requisito de disefio es
entonces que el sistema cuente para el periodo de medicion, el nUmero de

tickets en los que el campo Individual se corresponde con un mismo IMC.

Para identificar las fallas que inicialmente fueron atendidas por un IMC, el
campo mas adecuado es el de requester, ya que como se menciono en el
punto anterior, este campo identifica al IMC que esta manejando una falla. El
problema que surgié de forma inmediata, es que como requisito de disefio
para poder medir el indicador de notificaciones, se solicité que el requester
se modificara en los cambios de guardia, de manera que este campo sélo
tendrd el requester inicial, cuando la falla se solvente en la guardia en la cual
se inicid. Sin embargo, existe un registro que crea Remedy, que recibe el
nombre de Audit Trail, en el cual se guarda toda la informacién de cambios
en todos los campos del ticket, y gracias a ello, se guarda el requester inicial
gue tuvo el ticket, por lo que el sistema lo que debe hacer es buscar en este
registro el requester inicial, agruparlos por cada IMC y contarlos para el
periodo de medicion, con lo cual se obtiene el otro dato necesario para

calcular el indicador.

99



Redisefio del Sistema de Indicadores de Gestion de Desempefio de la Gerencia de
Monitoreo y Control de Movilnet

Una vez obtenidos los datos necesarios para el periodo de medicién, lo
gue debe realizar el sistema es aplicar la férmula del indicador, que fue

descrita anteriormente.

Con este ultimo disefio de integracion se completd el redisefio total del
sistema de gestion de indicadores. Un punto importante de sefialar, es que el
subsistema que genera cada indicador, tendra también su modulo de
reportes, de manera que pueda ser consultado en cualquier momento el
estatus de los indicadores. Estos mismos médulos de reportes enviaran de
forma automatica, las mediciones a Strategos, de manera que se puede

eliminar SIA como sistema de centralizacion de los indicadores.

Factibilidad de la Propuesta

La propuesta que ha sido presentada a lo largo de este capitulo es
factible técnicamente, ya que a lo largo de la descripcion que se ha realizado
de la misma, estan sentadas las bases técnicas de disefio que permitiran
recolectar los datos, integrar el sistema con las nuevas herramientas de
monitoreo, y calcular las mediciones a través de las nuevas férmulas

propuestas.

En cuanto a la factibilidad econ6mica, la inversion requerida para la
implantacion de la propuesta no implica mayores costos, ya que actualmente
en la Gerencia de Monitoreo y Control se tiene contratado soporte técnico
para realizar desarrollos de integracion con Remedy y TeMIP, por lo que la
propuesta puede implantarse mediante la generacién de un requerimiento al

personal de soporte.
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Operativamente es importante tomar en cuenta que para llevar a cabo
la implantacion, deben realizarse cambios en la documentacion
procedimientos de la gerencia, de manera de incluir los cambios en las
instrucciones de trabajo del personal. También es importante la divulgacion y
capacitacion del personal con respecto a los cambios en el sistema, de
manera que todos los involucrados manejen la informacién de como van a
ser medidos, y las personas responsables de la carga de datos en el sistema
estén capacitados para hacerlo.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez que se han descrito a lo largo de este trabajo las fases de
ejecucion del proyecto de redisefio del Sistema de Gestion de Indicadores de
la Gerencia de Monitoreo y Control de Movilnet, se ha llegado a las

siguientes conclusiones:

+ El levantamiento de informacién obtenido en la primera fase del
proyecto, el cual incluye las debilidades detectadas a los cuatro
indicadores basicos que conforman el sistema, permitio en la segunda
fase del proyecto, el redisefio de la forma de célculo de dichos
indicadores.

+ El redisefio implicé para el indicador de fallas resueltas la medicion
con respecto al universo total de fallas, de manera de cumplir con el
deseo de la Gerencia de conocer el porcentaje de fallas de la red que

estan siendo resueltas en Monitoreo y Control.
+ En cuanto al indicador de notificaciones, el redisefio contemplé la

inclusién de los mensajes de actualizacion y fin de falla, de manera de

dar una vision global del proceso de notificacion de fallas.
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+ Para el indicador de calidad de tickets, se modificé el orden en que se
realiza la revision de algunos campos, con el fin de que las mediciones

se generen en el momento real en que Remedy lo permite.

+ Para el indicador de reconocimiento de fallas, se incluyeron grupos de
alarmas que garantizan que todos los perfiles de IMC, tendran
mediciones del indicador.

+ De la fase de estudio también se determiné la necesidad de ampliar la
cantidad de indicadores para los Coordinadores de Monitoreo y
Control, de manera de que ademas de promediar el desempefio de
sus supervisados, se pueda medir la eficiencia en el cumplimiento de

labores que son inherentes al cargo que ocupan en la organizacion.

+ En la tercera fase del proyecto, se cubrieron los requisitos de disefo
necesarios para garantizar la integracion con las nuevas herramientas
gue estan siendo implantadas en la Gerencia, como lo son Remedy y
HP TEMIP.

+ Los requisitos del disefio de integracion en el caso de los indicadores
de fallas resueltas, notificacion y calidad de tickets, implicaron la
definicion de los campos que deben ser extraidos de los tickets en
Remedy para poder aplicar las nuevas férmulas de calculo de los
indicadores.

+ En cuanto al indicador de reconocimiento de alarmas, quedaron
definidos los requisitos de integracion con el gestor HP TEMIP, lo cual
implica un cambio en el directorio del cual se van a leer las alarmas

reconocidas que sirven como base de calculo del indicador, y un
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posible cambio en el nombre de los grupos de alarmas que

actualmente estan definidos en Nemow.

+ En el redisefio del sistema se incluyé la automatizacion total de los
indicadores de notificaciones, reconocimiento de alarmas y de fallas
resueltas. Para el caso del indicador de calidad de tickets, se
automatizé todo lo relativo a la medicion de los campos que deben ser
llenados en los tickets, mientras que la medicién de la integridad de
los datos sigue siendo manual, ya que la Unica forma de evaluar que
el valor de los campos es el correcto, si los mismos se cargaron en

forma manual, es que existan personas que evallen esos valores.

+ El redisefio tanto de los indicadores, como de la forma de recoleccién
de datos en general, va a permitir una mejor medicion de los procesos
de la Gerencia de Monitoreo y Control, gracias a las automatizaciones
realizadas y a la minimizacién de las debilidades encontradas en el

disefo inicial.
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Recomendaciones

A continuacién se presentan las recomendaciones realizadas una vez

culminado este trabajo:

+ Con el sistema de gestion de indicadores ya redisefiado, es importante
gue se evallen las metas que actualmente estan definidas para los
indicadores, ya que no necesariamente deben coincidir con las metas
del disefio anterior. Este aspecto es de particular importancia para el
indicador de fallas resueltas, ya que para este ultimo el redisefio
incluyé un cambio de lo que se desea medir, por lo que la meta
anterior pierde todo sentido.

+ La automatizacion de tickets es un aspecto importante que esta
llevando a cabo en la Gerencia de Monitoreo y Control, y en este
sentido es recomendable profundizar la automatizacion, en el sentido
de incluir aspectos como: los activos de los tickets, las tareas
asociadas, el porcentaje de afectacion, el personal al que se le asigha
el ticket, etc. Todos estos aspectos pueden automatizarse
dependiendo del grado de integracion que se logre entre Remedy y
HP TEMIP. Entre las ventajas que se obtendran si esto se logra
automatizar, es que practicamente todos los campos que se acaban
de mencionar se estan midiendo en el nuevo disefio de forma manual,
y de ser automatizados, no haria falta medirlos, ya que estaria
garantizada la integridad al provenir la informacion o de HP TEMIP o

de Remedy, por lo que no formarian parte de la labor de los IMC.
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+ Con el fin de facilitar la integracion del proceso de generacién de
mediciones de reconocimiento de alarmas, se recomienda mantener

los nombres de los grupos de alarmas que maneja el gestor Nemow.

+ Es importante que para efectos de calculo de todos los componentes
de indicadores que tengan que ver con cumplimiento de tiempos, los
servidores en los que residen Remedy y HP Temip, estén
sincronizados, a fin de evitar errores en las mediciones producto de la
asincronia entre los dos sistemas. Es por ello que se recomienda crear
un mecanismo que permita garantizar que la sincronia entre los
sistemas es la correcta y que ademas se mantenga a lo largo del
tiempo.
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