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GLOSARIO DE TERMINOS

Workaround: Solucién temporal que logra restaurar el servicio de manera no

definitiva mientras se encuentra una solucion éptima.

Error conocido: Antiguo problema que fue resuelto exitosamente y se tiene la

solucion.
RFC: Solicitud formal para la implementacién de un cambio.

Gestion de Transmisiones: Es el punto tnico de contacto para la atencién de

incidencias y problemas a nivel de transmision de la CNT EP.

NOC: Es el centro de control de la red de CNT EP., conexién entre cliente y la red

de transmisiones.

Remedy: Software para manejo de Incidencias permitiendo su registro, seguimiento

y cierre a los requerimientos solicitados a la Gestion de Transmisiones.

SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio, es el acuerdo entre el proveedor de servicios y
un cliente, para la gestion de transmisiones se da entre el contratista de las Redes de

transmision y la gerencia.

OLA: Acuerdo de Nivel operacional, es el acuerdo entre 2 dreas de la CNT EP.,

donde una de ellas provee servicios a la otra.

Incidente: Interrupcién no planificada de un servicio de transmisiéon o calidad

afectada en el mismo.

Problema: Causa aun no identificada de una serie de incidentes o un incidente

aislado de gran importancia.
CI: Item de Configuracion.

CMBD: Base de datos que contiene todos los detalles relevantes de los CI’s y

detalles importantes de las relaciones entre CI’s.
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RESUMEN

El objetivo de este proyecto es solucionar el problema de gestion de servicios
detectado en el drea de transmisiones de la CNT EP, el mismo que se desarrolla
como el Modelamiento de procesos de Problemas e Incidencias de la Corporacién
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP. Para esto se utilizé como linea base el
proyecto de investigacion titulado “Diagnostico de los procesos de la gestion de
incidencias y problemas técnicos del area de transmisiones de la CNT EP”, el cual
evidencid luego de un andlisis situacional, la falta de un plan de gestién en el que
consten normas y procedimientos documentados que permitan un control adecuado.
En el presente proyecto se aplico el método de definicion integrado para representar
de manera estructurada y jerdrquica las actividades que conforman dicha gestion,
utilizando las definiciones recomendadas en el marco de los procesos que dictan las
buenas practicas de la Libreria de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion
(ITIL®, por sus iniciales en inglés). Luego de la elaboracion del disefio para el
Modelamiento de procesos en el Area de Transmisiones, podremos mejorar la
calidad de procesos, optimizar tiempos de respuesta y atender de mejor manera las
incidencias y problemas que se presentan en el drea de transmisiones de la
Corporacién. Por lo que se recomienda que dicho proyecto sea una herramienta
basica para todo tipo de organizacién que busca el mejoramiento de la calidad y la

mejora continua en el campo de las telecomunicaciones.

PALABRAS CLAVES: ADMINISTRACION DE INCIDENCIAS,
ADMINISTRACION DE PROBLEMAS, ADMINISTRACION POR
PROCESOS, BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS
DE INFORMA CION, MODELADO FUNCIONAL DE PROCESOS
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ABSTRACT

The objective of this project is to solve the problem of Service management detected
in the area of transmissions of CNT EP., it develops as the Process Modeling of
Problems and Incidents of National Telecommunication Corporation CNT EP. For
this I use like base line the research project entitled "Diagnostic of processes to
manage incidents and technical problems in the area of transmissions CNT EP",
which showed after a situational analysis, the lack of a management plan in which
states standards and documented procedures to facilitate an appropriate control. In
this project, I applied the integrated definition method to represent structured and
hierarchically the activities that make this management using recommended
definitions as part of the processes that dictate the best practices of the Infrastructure
Library Information Technology (ITIL). After developing the design for the
modeling of processes in the area of transmissions, we can improve the quality of
processes, optimize response times and better serve incidents and problems that arise
in the area of transmission of the Corporation. It is recommended that the project is a
basic tool for all types of organization that seeks to improve the quality and

continuous improvement in the field of telecommunications.

KEY WORDS: INCIDENT MANAGEMENT, PROBLEM MANAGEMENT,
PROCESS MANAGEMENT, INFORMATION TECHNOLOGY
INFRASTRUCTURE LIBRARY, INTEGRATION DEFINITION FOR
FUNCTION MODELING



CAPITULO1

INTRODUCCION

La presente investigacion se extiende dentro de un proyecto de andlisis de
procesos, dicho proyecto tiene el propdsito de modelar procesos que reflejaron en el
proyecto anterior de “Diagndstico de los procesos de la gestion de incidencias y

problemas técnicos del area de transmisiones de la CNT EP.”

A nivel mundial la implantacion de procesos estandarizados en la industria de las
telecomunicaciones es una realidad, debido a la convergencia de nuevas tecnologias
de la comunicacion, por medio de las cuales se pueden ofrecer distintos servicios
como el uso de la Internet, telefonia movil, videoconferencias, transferencia de datos,

entre otros; aportando al desarrollo de la humanidad.

Dada la informacién general del proyecto de investigacion realizado, se
determind un bajo nivel de madurez en los procesos de incidencias y problemas en el
area de operacion y mantenimiento de Transmisiones de la CNT EP. Por lo cual, a
través de este trabajo se busca establecer un proceso de mejora continua, con el
Modelamiento de los Procesos que influya directamente en la gestiéon de incidencias

y problemas.

El presente proyecto de investigacién no experimental, realiza el Modelamiento
de los procesos de Gestion de Incidencias y Problemas en el drea de Transmisiones

de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones - CNT EP.

1.1 Justificacion e Importancia

El cambio en el paradigma de la gestion de redes y servicios de
telecomunicaciones, mediante el uso de metodologias estandarizadas en procesos de
telecomunicaciones, es una realidad en muchas empresas y organizaciones a nivel

global. Por tal motivo, resulta tarea urgente la aplicacion del conocimiento de las



especificaciones que para tal fin se han creado y se desarrollan en el campo de las

telecomunicaciones.

A partir del modelamiento y la deteccion de brechas entre los procesos actuales
y los recomendados por organizaciones internacionales certificadas, se controlard de
mejor manera los mismos, ayudando a la CNT EP y a cualquier empresa que brinde
servicios de telecomunicaciones a cumplir estdndares de calidad y revelar

oportunidades de mejora en cada uno de sus procesos.

1.2  Planteamiento del problema

El area de transmisiones de un operador de telecomunicaciones se ve avocada dia
a dia a tratar de resolver incidentes y problemas atinentes a su operacion. Este
problema se incrementa, mds ain, cuando el drea no cuenta con procedimientos
claros y definidos; provocando que los tiempos de atencion y resolucion se vuelvan
impredecibles, con el riesgo de que no se llegue a una solucion de manera temporal
y/o definitiva.

La recurrencia de incidencias origina problemas y ocasionan que las quejas se
incrementen o se los tome como problemas individuales, disminuyendo la
efectividad en la resolucién de incidencias.

Al tratarse del medio de transmision de servicios (telefonia, internet, datos),
muchas veces la resolucién de una incidencia conlleva a la resolucién de otro evento
reportado, lo que multiplica el nimero de eventos presentados. Lo que se quiere
decir es que no existe un asociamiento entre incidentes para evitar el acumulamiento
de casos sobre uno mismo.

El 4rea de transmisiones requiere monitoreo las 24 horas del dia, debido a que
presta servicios de transmision y/o comunicacion a nivel nacional. Los responsables
de cada turno varian constantemente cada 8 horas y luego cada semana. La
variabilidad constante de la red hace que al ingresar una persona al turno, se
encuentre con servicios nuevos o en su defecto servicios desactivados de los cuales
se desconoce.

El area de Transmisiones de la CNT EP reporta un numero elevado de

incidencias que no pueden ser gestionados en los tiempos previstos debido a la falta



de recursos con la formacién y competencia adecuada, ademds porque no cuenta con
un procedimiento claro que le permita dar continuidad hasta la entrega del servicio a

satisfaccion del usuario final.

1.3  Formulacion del problema
La falta de control en los procesos formales de incidentes y problemas por parte
del drea de operaciones de la empresa de telecomunicaciones influye en la atencién

presta y oportuna que se les debe dar a los clientes de la CNT EP.

1.4  Interrogantes de investigacion
> (En qué medida mejorard la eficiencia de los procesos de gestion de
incidencias y problemas luego de disefiar el modelo con las recomendaciones

internacionales?

> (Es factible aplicar el modelo internacional a toda el drea de transmision de la

CNT EP?

> (Existe correlacion de los procesos modelados con la visidn de los usuarios?

1.5 Objetivo general

Modelar los procesos de gestion de incidencias y problemas para el drea de
Transmisiones de la CNT EP., mediante el método de definicién integrado para la
estandarizacion de las operaciones recomendado por los organismos de

telecomunicaciones.

1.6  Objetivos especificos

> Disefar la metodologia a aplicar para el modelamiento de los procesos de
gestion de incidentes y problemas.

> Modelar los procesos al método escogido para la resolucién de incidencias y

problemas en base a las buenas précticas.



CAPITULO II

REVISION DEL ESTADO DEL ARTE

2.1 Metodologia para Modelado Funcional de Procesos (IDEF0, por sus
iniciales en inglés)

La metodologia para modelado funcional de procesos - IDEFO, es un método
basado en la combinacién de una representacion basica de funciones y un texto
explicativo para el modelado de decisiones, acciones y actividades de una
organizacion o sistema. IDEF0 forma parte de un conjunto de métodos definidos
para el disefio y modelado del software. Entre los mds importantes se encuentran:
Modelado de Funciones (IDEF0), Modelado de la Informacién (IDEF1), Modelado
de datos (IDEFX), Método de Captura de descripcion de proceso (IDEF3), Método
de disefio orientado a Objetos (IDEF4) y el Método de captura de descripciéon de
Ontologias (IDEFS).

El modelo IDEFO se basa en Anélisis Estructurado y Técnica de disefio — SADT,
que determina un modelado de las funciones para el andlisis y las comunicaciones de

un sistema.

IDEFO se utiliza como medio basico de comunicacion y modelado, ya que
permite determinar de una manera estructurada la informacién que es necesario

conocer, los principales componentes del modelo IDEF( se muestran en la Tabla 1.

Tiene como nivel raiz un diagrama denominado A-0, a partir del cual se va
construyendo nuevos niveles, dependiendo del nivel de detalle requerido para definir
las funciones. Las funciones (actividades, transformaciones o acciones) son cajas
negras que utilizando las entradas bajo los mecanismos de control y utilizando las

herramientas o mecanismos necesarios obtienen la salida deseada.



Tabla 1. Componentes del Modelo IDEF0

Simbolo Componente que Representa

Funcion / Accidon / Actividad (function)

Entradas (input)

—>
—>
Salidas (output)
—>
—>
l l Control (control)
Mecanismos / Herramientas
T T (mechanism)

El principal objetivo de IDEFO es, por una parte, el desarrollo de una
representacion grafica estructurada de las funciones (actividades, procesos, acciones
u operaciones) de un sistema que soporte la integracion de sistemas y, por otra, la
definicion de un método de modelado independiente de las herramientas,
proporcionando un método con caracteristicas deseables de ser general, precisa,

concisa y que proporcione conceptualizacion y flexibilidad. (Javier Tuya, 2007)

2.2 Modelador de Procesos de Negocio (BPWIN, por sus siglas en inglés)

Es un programa computacional, que provee a los usuarios la habilidad de definir
y optimizar procesos de negocio. Esto se lo logra a través de la creacion de modelo
de actividades de arriba hacia abajo permitiendo ver los procesos en termino de

funciones.

El programa BPWin es una herramienta de modelo para analizar, documentar y
mejorar complejos procesos de negocio. BPWin automatiza la captura, validacion,

andlisis y optimizacién de los procesos de Tecnologias de la Informaciéon — TI. Un



modelo BPWin documenta factores importantes, por ejemplo, que actividades son
necesarias, como vienen dadas y que recursos necesitan. También simula el flujo de
los procesos de negocio y aplica técnicas basadas en costo por actividad para la

optimizacién de procesos. (Greef, 2004)

2.3  Modelo de Administracion por Procesos
Lo que se busca en un modelo de administracién por procesos es que a partir de
un enfoque sistemdtico y disciplinado, se alinee los procesos del negocio con las

estrategias del mismo.

Se trata de una sola base para definir y administrar procesos incorporando el uso
de los indicadores clave del negocio de manera proactiva y de esta forma busca

evaluar la eficiencia y la eficacia del negocio.

Los conceptos de Indicadores de Mejora Continua en Procesos de Clientes —
CPIMC, han sido aplicados en varias industrias e identificando las caracteristicas de
sus sistemas y procesos se ha llegado a la conclusiéon de que son las mismas
caracteristicas de cualquier otro tipo de industria. Se han llevado los conceptos a
diferentes industrias y todas se acoplan debido a que todas las organizaciones tienen

Pprocesos.

Sea cual fuere el caso de la empresa, este modelo permite mejorar drasticamente
lo que realiza una organizacion. El modelo establece una relacién con los ciclos
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar — PHVA, administrativos y de mejora que lo

convierten en un modelo vivo y que una vez iniciado no tiene punto de retorno.

El CPIMC esta fundamentado en el principio de eliminacién de cada una de las
discrepancias: “Comprension”, “Operacion”, “Sensor” y “Accidon” y asi asegurar que
la discrepancia final es minima sin perder de vista claro, el uso 6ptimo de los
recursos, un enfoque preventivo y la mejora continua de los procesos de la

organizacion.

Para el desarrollo de este enfoque, el modelo estd estructurado por cuatro pasos

fundamentales: Clientes, Procesos, Indicadores y Mejora Continua. Ver Figura 1.



CLIENTES

=

\dentificacié de

Requerimientos

MEJORA imizacidén eleccicgn
CONTIN UA Sep;uimiento ?Jelﬁn'lcic'm PROCESOS

74

Sensares Resultado Operacion
= del proceso

[INDICADORES]

Figura 1. Modelo CPIMC

El primer paso, “Clientes” es la base del modelo, y su premisa es la utilizacion
de herramientas y técnicas basicas para la identificacion de los clientes reales de los
procesos, asi como de sus requerimientos, los cuales serdn convertidos en
especificaciones, metas y objetivos. Este paso elimina la discrepancia

“Comprension”.

En el paso “Procesos” es donde se toma como insumo la informacién del paso
anterior y se seleccionan los procesos clave y de soporte del negocio, y se establece
la interaccion entre ellos, de esta manera podemos visualizar los procesos que
requieren mayor atencion ya que estos estardn estrechamente relacionados con los
requerimientos de los clientes, de esta forma la discrepancia “Operacion” es excluida

de la organizacion.

El siguiente paso “Indicadores”, es parte de la base de la selecciéon de los
procesos, y durante éste se identifican las métricas clave del negocio, que resultan de
la correlacion directa entre los indicadores de procesos (eficiencia) y de resultado
(efectividad). De ahi el enfoque preventivo de la metodologia y por lo tanto,

“Sensor” es eliminado.
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En el dltimo paso se realiza el seguimiento y andlisis de los indicadores clave de
organizacién, como un mecanismo disparador de aéreas de oportunidad de mejora
del sistema, optimizacién y operacion de los procesos bajo los nuevos estdndares, se
establecen también los mecanismos de control, prevencién y soporte, para asegurar
que el proceso serd habil a lo largo del tiempo, asi la discrepancia “Accion” se la

elimina también. (Tobar & Mota, 2007)

2.4 Gestion de Incidencias

Definiciones y objetivos

Se considera una incidencia a toda interrupcién, o reduccién de la calidad, no

planificada del servicio.

La gestion de incidencias — (IM, por sus iniciales en inglés), es un proceso de
ITIL®, enmarcado en la fase de Operacion del Servicio que se encarga de gestionar
las incidencias del servicio. Las incidencias pueden incluir fallos o consultas
reportadas por los usuarios, el equipo del servicio o por alguna herramienta de

monitorizacion de eventos.

El principal objetivo de la gestiéon de incidencias es restaurar cuanto antes la
operativa normal del servicio minimizando el impacto negativo en las operaciones de
negocio. Se entiende por operativa normal aquella que se encuentra dentro de los
limites del Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA, por sus iniciales en inglés). (itSMF

International, 2007)

Conceptos bdsicos
a. Escala de tiempos

A partir del SLA se establecen los tiempos mdaximos en los que se deben
responder y resolver las incidencias reportadas. Herramientas de gestién deben ser

utilizadas para el cédlculo y la asignacion de estas escalas de tiempo, y para facilitar la
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respuesta/resolucion de las incidencias dentro de dichas escalas utilizando alertas y

escaladas.

b. Modelos de incidencia

Existen incidencias que no son nuevas, sino que ya se han producido
anteriormente y que se volverdn a producir en el futuro. Muchas empresas
encuentran util la definiciéon de modelos de incidencia que se puedan aplicar a

incidencias del servicio.
Un modelo de incidencia deberia incluir:

Los pasos a seguir para la resolucién de la incidencia.

El orden cronoldgico de estos pasos y sus dependencias si las hubiera.
Responsabilidades: quién debe hacer qué.

Plazos para la realizacion de las actividades.

Procedimientos de escalado: quién deberia ser contactado y cuando.

El uso de los modelos de incidencia permite optimizar el proceso de resolucion.

c. Incidencias graves

Cada servicio debe definir cudles son los criterios para que una incidencia se
considere grave. La actividad de priorizacidén, que veremos mds adelante, debe tener
en cuenta estos criterios. Las incidencias graves deben tener asociado su propio

procedimiento de resolucion y escalado, y una escala de tiempos menor que el resto.

Actividades principales

Las actividades principales del proceso de Gestion de Incidencias son las siguientes:



1.

lo tanto, es importante monitorizar los recursos con el objetivo de detectar las
potenciales incidencias y normalizar el servicio antes de que se produzca un impacto

negativo en los procesos de negocio o, si esto no es posible, que el impacto sea

Deteccion

Cuanto antes se detecte una incidencia, menor serd su impacto en el negocio. Por

minimo.

Registro

Todas las incidencias del servicio deben ser registradas y cada incidencia debe

registrarse de forma independiente.

vV V.V V V V VYV V V VYV VYV V V V V VY

La informacion a registrar generalmente incluye:

Identificador unico.

Categorizacion.

Urgencia, impacto y prioridad.

Fecha y hora.

Persona/grupo que registra la incidencia.
Canal de entrada.

Datos del usuario.

Sintomas.

Estado.

Elementos de configuracion - Cls asociados.
Persona/grupo asignado para la resolucion.
Problema/Known error asociado.
Actividades realizadas para la resolucion.
Fecha y hora de la resolucion.

Categoria del cierre.

Fecha y hora de cierre.

Categorizacion
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En esta actividad se establece el tipo exacto de la incidencia. Generalmente se
establece una categorizacién multinivel con dependencias entre niveles. El nimero
de niveles dependerd de la granularidad con la que necesitemos tipificar las

incidencias.

A veces, no se categoriza adecuadamente una incidencia en el momento del
registro. Si esto sucede, debemos asegurarnos de que en el momento del cierre la

categorizacion queda correctamente establecida.

4. Priorizacion

Generalmente, la prioridad de la incidencia nos va a determinar “cémo” se ha de

gestionar. La prioridad de la incidencia suele depender de:

> La urgencia: rapidez con que la incidencia necesita ser resuelta.

> El impacto: generalmente se determina por el nimero de usuarios afectados,
aunque lo realmente importante es la criticidad para el negocio de los usuarios
afectados por la incidencia. Al final, lo que realmente determina el impacto son los

aspectos adversos que la incidencia tiene en el negocio.

Es muy conveniente que la herramienta de soporte utilizada sea capaz de calcular
la prioridad en base a reglas. En cualquier caso, el equipo de soporte debe conocer

estas reglas para poder priorizar adecuadamente.

Normalmente la prioridad también determina la prioridad, aunque no tiene
porqué ser asi. También podria depender de si el usuario es VIP, del departamento

del usuario, etc.

5. Diagnéstico inicial

Cuando se recibe una incidencia el personal de soporte de primer nivel, en base a

los sintomas, diagnostica la incidencia y la resuelve si esta capacitado para ello.
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Escalado
Existen dos tipos de escalado:

> Funcional: el soporte de primer nivel se ve incapaz de resolver la incidencia y
la asigna al grupo resolutorio correspondiente.

> Jerdrquico: en caso de que se den ciertas circunstancias (incidencias graves o
criticas, riesgo de incumplimiento del SLA), éstas se deben notificar a los

responsables del servicio correspondientes.

A pesar de que se produzca un escalado, la incidencia sigue perteneciendo al
equipo, y es éste el responsable de hacer el seguimiento de la misma y mantener

informados a los usuarios hasta su cierre.

7. Investigacion y diagndstico

Si la incidencia hace referencia a un fallo en el sistema, lo més probable es que
se necesite investigar la causa del fallo. Las tareas mds comunes dentro de esta

actividad son las siguientes:

> Establecer exactamente qué es lo que no funciona correctamente y para qué

secuencia de acciones del usuario (casuistica).

> Establecer el impacto potencial de la incidencia.
> Determinar si la incidencia estd producida por la implantacién de un cambio.
> Buscar en la base de datos de conocimiento (base de datos de errores

conocidos, registro de incidencias, etc.) posibles soluciones y/o workarounds.

8. Resolucion
Cuando se detecta una solucién potencial, ésta deberia ser aplicada y testeada.

Asimismo, todas las acciones realizadas para resolver la incidencia deben

registrarse en el historial de la misma.
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Una vez comprobada la resolucion, la incidencia se da por resuelta y se asigna al

equipo para su cierre.
9. Cierre
Antes de cerrar la incidencia el equipo deberia validar lo siguiente:

El usuario esta satisfecho con la resolucion de la incidencia.
El cierre ha sido categorizado.

Se han cumplimentado todos los datos necesarios.

YV V VYV V

Decidir si es un problema recurrente. En este caso generar un problema.

Eventualmente, se puede pasar una encuesta de satisfaccion al usuario.

Retos y riesgos de la gestion de incidencias

Algunos retos:

> Detectar las incidencias lo antes posible.

> Convencer a todos (técnicos y usuarios) de la utilidad del registro de todas las
incidencias.

> Promover la implantacién de mecanismos de auto servicio.

> Tener disponible la informacidn relativa a problemas y errores conocidos.

> Relacionar la gestion de incidencias con los elementos de configuracion.

Algunos factores criticos de éxito:

> Un buen equipo es fundamental para que la gestién de incidencias funcione.
> Definir claramente los objetivos de la gestién de incidencias, incluyendo el
SLA.

> Disponer de herramientas adecuadas para la automatizacion de las actividades

de la gestion de incidencias, asi como del seguimiento y control del proceso.



14

Algunos riesgos:

> Ser inundados por un nimero de incidencias no asumible debido a un mal
dimensionamiento/capacidad/capacitacion de los recursos tanto humanos como no
humanos.

> La resolucién de las incidencias no progresan adecuadamente debido a la
falta de herramientas de soporte que realicen seguimiento automdtico y generen
notificaciones y alertas.

> Incumplimiento de los SLAs debido a una falta de informacién de tiempos a
causa de herramientas inadecuadas de soporte.

> Acuerdo de Nivel Operacional (OLA, por sus iniciales en inglés) y/o
Contrato de Apoyo (UC, por sus iniciales en inglés), no alineados con los objetivos

del servicio.

Interaccion con otros procesos
La gestion de incidencias interacciona con otros procesos ITIL®:
Gestion de problemas

> Existen situaciones en que desde la gestion de incidencias se generan
problemas: incidencias graves, incidencias reiterativas, incidencias de las cuales se
desconoce la causa...

> La gestién de problemas ha de proporcionar workarounds para que la gestién
de incidencias restaure el servicio lo antes posible.

> Gestion de la configuracion

> Es posible que la incidencia se deba a un mal funcionamiento de alguin
elemento de configuracién. En ese caso, la gestion de incidencias debe asociar dicho
elemento a la incidencia.

> La Base de datos de la Gestién de Configuraciéon (CMDB, por sus iniciales en
inglés) proporciona informacién a la gestion de incidencias para que ésta pueda

establecer el impacto de la incidencia.
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Gestion de cambios

> Cuando Ia resolucién de una incidencia (o la aplicacién de un workaround)
implican la realizacién de un cambio, la gestiéon de incidencias debe generar la
Solicitud de Cambio (RFC, por sus iniciales en inglés), correspondiente.

> La implantacién de un cambio puede provocar incidencias. Estas incidencias
deben relacionarse con el cambio que las provoco.

> Gestion del nivel de servicio

> La gestion del nivel de servicio debe proporcionar las escalas de tiempo a la
gestion de incidencias.

> La gestion de incidencias debe proporcionar informacioén de gestion a la

gestion del nivel de servicio.

2.5 Gestion de problemas

Conceptos bdsicos

> Problema: Origen de una o més incidencias del que se desconoce la causa.

> Gestion de Problemas: Proceso responsable de la gestion del ciclo de vida de
todos los problemas.

> Error conocido: Problema al que se le ha diagnosticado la causa raiz.

> Workaround: Solucién temporal que, si bien no soluciona el problema, si que

permite restaurar el Servicio cuanto antes.

Objetivos
Los principales objetivos de la Gestion de Problemas son los siguientes:

> Prevenir los problemas y las incidencias derivadas de los mismos.
> Eliminar las incidencias recurrentes.

> Minimizar el impacto de las incidencias que no se pueden prevenir.
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La Gestién de Problemas trabaja en conjunto con la Gestién de Incidencias y la
Gestion de Cambios para garantizar que la disponibilidad y la calidad del servicio se

incrementan.
Alcance de la gestion de problemas
El alcance de la gestion de problemas es el siguiente:

> Diagnosticar la causa raiz de las incidencias y determinar la solucién de los
problemas asociados.

> Proporcionar workarounds a la gestion de incidencias de forma que se
minimice el impacto de las incidencias en el Servicio.

> Asegurar que la solucién proporcionada se implanta siguiendo a través de los
procedimientos de control establecidos.

> Realizar la Revision Post Implantacion (PIR, por sus iniciales en inglés), para
asegurar que los cambios han solucionado los problemas existentes sin introducir
nuevos problemas.

> Mantener la informacién asociada a los problemas, incluyendo los
workarounds y las soluciones proporcionadas.

> Alimentar la Base de Datos, de forma que el conocimiento se ponga a
disposicidn de todo el Servicio.

> Alinearse con la gestion de Incidencias utilizando la misma categorizacion,

de forma que se facilite la comunicacion entre ambos procesos.

Tipos de gestion

> Proactiva: Guiada por el proceso de mejora continua, monitoriza el Servicio
para detectar los problemas antes de que generen incidencias.
> Reactiva: Analiza las incidencias producidas y proporciona workaround y

soluciones.

Ciclo de vida de un problema
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Figura 2: Ciclo de vida de un Problema_ ITIL®

Fuente: www.overti.es

Los estados asociados al ciclo de vida de un problema son los siguientes:

NS R w =

Detectado.

Registrado.

Categorizado, priorizado y asignado.
Diagnosticado.

Resuelto.

Revisado.

Cerrado.

A continuacion se define cada uno de los items enlistados para el “Ciclo de Vida

de un Problema”
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1. Detectado
Las vias mds comunes para la deteccion de problemas son las siguientes:

> Gestion de incidencias:
- Incidencias repetitivas.
- Incidencias graves.
- Incidencias de las que no se conoce la causa.

> Gestion proactiva de problemas.

2. Registrado

La informacion a registrar es la siguiente:

Identificador.
Fecha de creacion.
Creado por

Tipo deteccidn: reactivo, proactivo.

YV V V VYV V

Origen (incidencias repetitivas, incidencia grave, incidencias sin causa

conocida, gestién proactiva)

> Usuario.

> ClIs implicados.

> Descripcion (si viene de una incidencia se hereda)
> SLA aplicable

3. Categorizado, priorizado y asignacion

La categorizacion debe ser idéntica a la que se utiliza en las incidencias para

poder establecer relaciones y realizar anélisis facilmente.

Los criterios de priorizacion deberian ser similares a los que se utilizan en la
gestion de incidencias, pero teniendo en cuenta, si aplica, la frecuencia y el impacto

de las incidencias relacionadas.

La asignacion se realizard teniendo en cuenta la priorizacion y la categorizacion.
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4. Diagnosticado

Los objetivos principales de esta fase son:

> Diagnosticar la causa raiz del problema.
> Convertir el problema en un error conocido.
> Actualizar la Base de Datos de Error Conocido (KEDB, por sus iniciales en

inglés), que puede estar incluida en la Base de datos Conocida.

> Proporcionar un workaround para las incidencias relacionadas. Estos
workarounds deberian traspasarse a las incidencias relacionadas.

> Para diagnosticar los problemas son de utilidad las técnicas de resolucién de

problemas y la KEDB.

En esta fase también se evalia si vale la pena el esfuerzo requerido para la
resolucion del problema. Por ejemplo, si tenemos incidencias repetitivas de bajo
impacto y que disponen de un workaround, no vale la pena solucionar el problema si

su coste es alto.

5. Resuelto
Los objetivos principales de esta fase son:

> Determinar cudl es la solucién més eficiente a aplicar.

> Generar una RFC si es necesario.

6. Revisado

Si el problema se resuelve via una RFC, antes de cerrar el problema se debe

revisar que el cambio ha solucionado el problema y no provocara nuevas incidencias.

7. Cerrado

Se cierra el problema.
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Interaccion con otros procesos
Gestion de incidencias

> Generar un problema a partir de una incidencia.
> Traspasar el workaround del problema a las incidencias relacionadas. Se

cierran las incidencias.
Gestion de cambios

> Generar un cambio a partir de un problema.

> Notificar al asignado del problema al implantar el cambio.
Gestion del conocimiento

> Generar tépico en base a un workaround.

> Generar tépico en base a un error conocido.

2.6  Manual de procesos

Sin importar el tamafio de la empresa, actualmente es necesario contar con una
herramienta que aglutine los procesos, las normas, las rutinas y los formularios
requeridos para el adecuado manejo de la institucién. Se justifica la elaboracion de
manuales de procesos cuando el conjunto de actividades y tareas se tornan complejas

y se dificulta para los niveles directivos su adecuado registro, seguimiento y control.

Definicion: El manual de procesos es un documento que registra el conjunto de
procesos, discriminando en actividades y tareas que realiza un servicio, un

departamento o toda la empresa.

Objetivos:

> Servir de guia para la correcta ejecucion de actividades y tareas para las

personas involucradas en ejecutar dichas acciones.
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Mejorar el aprovechamiento de recursos humanos, fisicos y financieros.
Estandarizar la forma de trabajar.

Evitar la improvisacion de tareas.

Ayudar a orientar al personal nuevo.

Facilitar la supervision y evaluacion de tareas.

Facilitar la orientacion y atencion al cliente externo.

YV V. V V V V V

Establecer elementos de consulta, orientacion y entrenamiento al nuevo
personal.

> Avyudar al control de actividades para auditoria.

Caracteristicas: Dentro de las caracteristicas mds relevantes se puede nombrar a:

> Contar con instrumentos apropiados de uso, manejo y conservacion de
procesos.

> Satisfacer las necesidades reales de la empresa.

> Redaccién breve, simple y concisa.

> Difundir a clientes internos y externos.

> Debe ser flexible para cubrir las distintas situaciones.

> Debe ser revisado y actualizado continuamente.

Un manual de procesos representa el paso a paso de las actividades y tareas que
debe realizar una persona o una organizaciéon. El manual de procesos no debe
confundirse con un manual de funciones, que es el conjunto de actividades propias a
un cargo para determinar niveles de autoridad y responsabilidad. Tampoco es un
manual de normas agrupadas en reglamentos que constituyen el conjunto de
disposiciones generales, leyes, codigos, estatutos que conforman la base juridica de

la organizacion.

Manual: Para su realizacion se debe tomar en cuenta los siguientes aspectos:

> Estructura orgdnica:

> Direccién
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» Jefe de departamento

Y

Cargos subalternos
» Se toma toda la informacion relacionada con la naturaleza de cada
funcién, entendida ésta como el conjunto de actividades y tareas definidas

para cada cargo

> Descripcion de lo que hace cada empleado
> Se evalian las funciones y se clasifican las labores propias del cargo
> Una vez determinada las funciones, se pide al empleado que describa el

proceso (como lo hace) paso a paso
> Se evalda el proceso, buscando claridad, que sea simple y que tenga una

secuencia logica

La informacién debe ser revisada por cada responsable de proceso, analizada por el
jefe del departamento y coordinada por el jefe de organizacion, en caso de que no
hubiere jefe de organizacion se debe conformar un equipo con el apoyo de la alta

direccion, cuya responsabilidad es:

Levantar, documentar, analizar, formular, implantar y controlar los procesos
Participar activamente en todas las tareas del equipo

Aportar informacion sobre el proceso e iniciativas de mejoramiento

Rendir los informes a la alta direccion

Disefiar el manual de procesos

YV V. V V V VY

Efectuar el seguimiento y capacitacion a los usuarios

27  Marco conceptual

Gestion de Incidencias.-El proceso de Gestién de Incidencias cubre todo tipo de
incidencias, ya sean fallos, faltas o dificultades planteadas por los usuarios
(generalmente mediante una llamada al Centro de Servicio al Usuario), o el personal
técnico, o bien detectadas automaticamente por herramientas de monitorizacion.
Una incidencia puede definirse como una interrupciéon no planificada o una

reduccion de la calidad de un servicio de TI. El fallo de un elemento de
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configuracién que no haya afectado todavia al servicio también se considera una

incidencia (itSMF International, 2007)

Gestion de Problemas.-La gestion de problemas investiga la infraestructura y
toda la informacién disponible, incluyendo la Base de Datos de Incidentes, para
identificar la causa subyacente de los fallos actuales o potenciales en la provision de
los servicios. Estas investigaciones son necesarias porque la infraestructura es
compleja y distribuida, y los nexos entre los incidentes pueden que no resulten tan
obvios. Por ejemplo, muchos errores pueden estar escondiendo la causa de un
problema, mientras que muchos problemas pueden estar asociados con el mismo
error. Primero se debe identificar la causa. Una vez que se identifica la causa
subyacente y generada una aceptable solucién temporal, el problema se transforma
en un error conocido. Subsecuentemente, una solucién permanente a una causa
subyacente puede originar una peticion de cambio — RFC, para eliminar el error
conocido. Aun después de esto, la gestion de problemas contintia con el seguimiento
y la monitorizacion de los errores conocidos en la infraestructura. Por tal razon, se
registra la informacién sobre los errores conocidos, sus sintomas y las soluciones

disponibles. (Bon, 2008)

Plan Estratégico.-El plan estratégico es un programa de actuacion que consiste
en aclarar lo que pretendemos conseguir y cémo nos proponemos conseguirlo. Esta
programacioén se plasma en un documento de consenso donde concretamos las
grandes decisiones que van a orientar nuestra marcha hacia la gestion excelente.

(Guia de la Calidad, 2013)

Investigacion Descriptiva.- La investigacion descriptiva refiere minuciosamente
e interpreta lo que es. Estd relacionada a condiciones o conexiones existentes;
practicas que prevalecen, opiniones, puntos de vista o actitudes que se mantienen,
procesos en marcha; efectos que se sienten o tendencias que se desarrollan.

(J.W.BEST, 1982)
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Investigacion Bibliografica.- La investigacion bibliografica forma parte de la
investigacion cuantitativa, ya que contribuye a la formulacién del problema de
investigacion gracias a la elaboracién de los aspectos tedricos e histéricos. Asi, la
exploraciéon bibliografica contribuye a la estructuraciéon de ideas originales del
proyecto contextualizado tanto en su perspectiva tedrica, metodoldgica como

historica especifica. (Mendez, 2008)

Linea Base.- También llamada linea basal o estudio de bases, es la
primera medicién de todos los indicadores contemplados en el disefio de un proyecto
de desarrollo y por ende, permite conocer el valor de los indicadores al momento de
iniciarse las acciones planificadas, es decir, establece el 'punto de partida del

proyecto o intervencion. (Guia de la Calidad, 2013)

Indicadores.- Los indicadores clave de desempefio son utilizados para
cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacién, y deben
concentrarse en los procesos clave de creacion de valor. Estas mediciones que
podrian auditarse incluyen comparaciones de productividad, reducciones de tiempo,

desempefio y otros indicadores de efectividad. (SUMMERS, 2006)


http://es.wikipedia.org/wiki/Medici%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Proyecto_de_desarrollo_social&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Proyecto_de_desarrollo_social&action=edit&redlink=1
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CAPITULO III

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
3.1  Descripcion del area de transmision

3.1.1 Ubicacion geografica del proyecto de investigacion.

El presente proyecto se realizard en el 4drea de O&M de Transmision,
perteneciente a la Gerencia de O&M de la Corporaciéon Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP., ubicada en el edificio Quito Centro, Sector Centro
Historico, calle Benalcdzar N5-45 y Mejia, Quito — Ecuador. Ver Figura 3.

El area de influencia se relaciona directamente al personal del darea de O&M de
Transmisién de la CNT EP e indirectamente a las demds dreas técnicas de la

Corporacidn y a personas naturales a nivel nacional.

Figura 3. Vista aérea de CNT EP, Edificio Quito Centro, Quito - Ecuador

Fuente: Google Earth

3.1.2 Breve Historia
El 30 de octubre del 2008, nace la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES, CNT S.A, resultado de la fusién de las empresas de
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telecomunicaciones: Andinatel S.A. y Pacifictel S.A.; sin embargo, el 14 de enero del
2010, 1a CNT S.A., se transforma en empresa ptblica, y pasa a ser, CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP.

En el mismo afio, el 30 de julio se da la fusién de la CNT EP con la empresa de

telefonia mévil ALEGRO, permitiendo ampliar su cartera de productos.

Actualmente la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP opera
servicios de telefonia fija local, regional e internacional, acceso a internet (Dial-UP,
XDSL, Internet mévil 3G y LTE), telefonia movil y television satelital en todo el

territorio nacional ecuatoriano.

Con su continua y siempre vanguardista red de productos, la CNT EP mejora la
capacidad de su red de datos y amplia la cobertura a nivel nacional, donde se

incluyen nuevos servicios.

La Figura 4 muestra la cadena de valor de la CNT EP, vigente a la fecha de este

proyecto.
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Figura 4. La Cadena de Valor de la CNT EP.
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3.1.3 Estructura

En la Figura 5 se muestra el esquema de jerarquizaciéon y divisién de las

funciones de la CNT EP.
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Figura 5. Estructura de la CNT EP. Nivel 1

Fuente: www.cnt.gob.ec//index.php/estructura-organica

En la Figura 6, Nivel 2 de la estructura orgdnica se observan las diferentes

gerencias y jefaturas, el caso de O&M Transmision se deriva directamente de la

gerencia de Operacion y Mantenimiento.
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Figura 6. Estructura de la CNT EP. Nivel 2

Fuente: www.cnt.gob.ec//index.php/estructura-organica

La Figura 7 muestra las diferentes dreas implicadas en la gerencia de O&M

Transmisiones, a quienes deberia aplicarse el presente modelamiento.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CNT EP
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Figura 7. Subareas dentro de O&M Transmision de la CNT EP.

Fuente: www.cnt.gob.ec//index.php/estructura-organica

Cada 4rea es la representacion formal de las relaciones laborales entre gerencias,

define tareas por puesto y unidad, sefiala como deben coordinarse. La estructura

Organizacional ha de ser siempre coherente con la estrategia y objetivos adoptados

de talmanera que puedan asociarse y cumplirse.

3.1.4 Area de Gestion de O&M Transmisién

Para realizar la monitorizacion de los diferentes tipos de transmisiones con los

que cuenta la CNT EP, se posee un drea de gestion de operacién y mantenimiento.

En la Figura 8 se puede observar una fotografia panoramica de los centros de gestién

de las distintas redes a operar.
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Figura 8. Centro de Gestion

Cada servidor de red de los centros de gestion estd compuesto por un
computador que replica el software de gestion de cada red que se requiera monitorear
remotamente sin necesidad de ir al sitio de funcionamiento, el cual funciona a través
de licencias, privilegios de usuario y software creado por la empresa proveedora o

constructora.

Figura 9. Computador de Gestion de Transmisiones (Marcas: SIAE, RAD y
SIEMENS)

En la FiguralO, se observa un ejemplo de la gestién remota de los equipos de
transmision. En este caso se trata de la Red que permite la comunicaciéon de

telefonia fija y movil, internet, datos en las Islas Galdpagos.
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Figura 10. Ejemplo de la Red de transmision en las Islas Galapagos

Fuente: Gestion de Red Huawei de la CNT EP.

En las Figuras 9 y 11 se muestran los computadores de las diferentes gestiones

remotas de las redes de transmision de la CNT EP.

——————

Figura 11. Computador de Gestion de Transmisiones (HUAWEIL, SIEMENS,
NEC, ALCATEL)
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3.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion y procesamiento de datos e
informacion

El método de investigacion, estrategia, técnica y procesamiento de datos para
realizar el Modelamiento de Incidencias y Problemas, serd dado por el proyecto de
investigacion: “DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS DE LA GESTION DE
INCIDENCIAS Y PROBLEMAS TECNICOS DEL AREA DE TRANSMISIONES

DE LA CNT EP.”, el cual emplearemos como linea base del proyecto a ejecutar.

3.3  Mision de O&M Transmisiones

Segun el Reglamento Orgédnico Funcional de la CNT EP., dicta que la Gerencia de
O&M de Transmision: “Art. 97.-La Gerencia de O&M Transmision estard liderada
por un Gerente de Area, el mismo que reportard a la Gerencia de Operacién y
Mantenimiento, su responsabilidad es administrar, mantener y gestionar las redes de
fibra Optica nacionales y metropolitanas, redes de microondas, plataformas de
multiprotocolo de conmutacién de etiquetas(IP-MPLS, por sus siglas en inglés) y red
de acceso movil, con el fin de garantizar la disponibilidad de los servicios y recursos

de telecomunicaciones de CNT EP a nivel nacional.
Las funciones que corresponden a esta drea son:

1. Definir, difundir y desplegar la normativa para la operaciéon y mantenimiento de
las redes de fibra 6ptica nacional y metropolitana, redes de microondas, plataformas

IP-MPLS y red de acceso movil a nivel nacional.

2. Planificar y controlar el cumplimiento de los planes de operacién y mantenimiento
para la mejora continua de servicios y recursos de las redes de fibras Opticas
nacionales y metropolitanas, redes de microondas, plataformas IP-MPLS y red de

acceso movil a nivel nacional.

3. Coordinar con las Agencias Regionales y Provinciales los trabajos de
mantenimiento preventivo de las redes de fibra 6ptica nacionales y metropolitanas,

redes de microondas, plataformas I[P-MPLS y red de acceso mdvil a nivel nacional.
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4. Controlar el aprovisionamiento y activacion de servicios en las redes de fibras
Opticas nacionales y metropolitanas, redes de microondas, plataformas IP-MPLS y

red de acceso movil a nivel nacional.

5. Comunicar las novedades presentadas en la red de las redes de fibras dpticas
nacionales y metropolitanas, redes de microondas, plataformas IP-MPLS y red de

acceso movil a nivel nacional.

6. Controlar la ejecucion de las rutinas de operaciéon y mantenimiento en cada uno de
las redes de fibras Opticas nacionales y metropolitanas, redes de microondas,
plataformas IP-MPLS y red de acceso mdvil a nivel nacional; asi como reportar

irregularidades que resultaren de las mismas.

7. Controlar la correcta generacion y respaldo de informacién de las redes de fibras
Opticas nacionales y metropolitanas, redes de microondas, plataformas IP-MPLS y

red de acceso movil a nivel nacional.

8. Controlar el buen uso y funcionamiento de las redes de fibras dpticas nacionales y
metropolitanas, redes de microondas, plataformas IP-MPLS y red de acceso moévil a

nivel nacional; asi como los vehiculos, herramientas y materiales del drea.

9. Controlar la utilizacién de recursos para la atencién de emergencias y los tiempos

de respuestas invertidos para resolver el evento y devolver el servicio.

10. Custodiar y supervisar trimestralmente la actualizaciéon de inventarios de los
equipos de las Redes de fibra Optica nacionales y metropolitanas, redes de

microondas, plataformas IP-MPLS y red de acceso movil a nivel nacional.

11. Administrar y controlar las garantias, repuestos y acuerdos de servicio (SLA) de
cada uno de los equipos de las redes de fibra Optica nacionales y metropolitanas,

redes de microondas, plataformas IP-MPLS y red de acceso mévil a nivel nacional.

12. Actualizar las normativas para salvaguardar la operaciéon y seguridad de los
equipos de las Redes de fibra Optica nacionales y metropolitanas, redes de

microondas, plataformas IP-MPLS y red de acceso movil a nivel nacional.
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13. Coordinar la ejecucion de 6rdenes de trabajo; asi como las pruebas de escenarios

de llamadas correspondientes.

14. Administrar y controlar los equipos de medicién, herramientas y recursos

asignados al 4rea de transmision.

15. Autorizar pagos a proveedores, fabricantes y entidades de regulaciéon
relacionadas con la operacién y servicio de telecomunicaciones de las redes de fibras
Opticas nacionales y metropolitanas, redes de microondas, plataformas IP-MPLS y

red de acceso movil a nivel nacional.

16. Brindar soporte en proyectos de ampliacién de los equipos de las redes de fibras
Opticas nacionales y metropolitanas, redes de microondas, plataformas IP-MPLS y

red de acceso movil a nivel nacional.

17. Coordinar todas las acciones necesarias para garantizar la disponibilidad de los
equipos de las redes de fibras Opticas nacionales y metropolitanas, redes de

microondas, plataformas IP-MPLS y red de acceso mdvil a nivel nacional.

18. Autorizar las puestas en operacion del equipamiento correspondiente a redes de
fibra 6ptica nacionales y metropolitanas, redes de microondas, plataformas IP-MPLS

y red de acceso movil a nivel nacional.

19. Aprobar los procesos de contratacion de acuerdo en lo establecido en el

Reglamento interno de Contrataciones.

20. Cumplir con todos los requisitos legales precontractuales y contractuales, de
conformidad con el Reglamento de la materia (Reglamento de Contrataciones de
Obras, Bienes y Servicios, incluidos los de Consultoria de la CNT EP) y demads

disposiciones legales.

21. Administrar los contratos asignados de acuerdo a la Ley Organica del Sistema

Nacional de Contratacion Puablica.

22. Coordinar, validar y ejecutar el Plan Operativo Anual y el Plan Anual de

Compras de su area.
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23. Definir, implementar y controlar la normativa a nivel nacional, de acuerdo a su

ambito de competencia

24. Cumplir con las demés funciones que le asigne la Gerencia General, de acuerdo a

su competencia.
25. Aprobar y justificar el presupuesto del drea.
26. Cumplir y dar seguimiento a los indicadores de gestion del drea.

27. Brindar asesoria a las areas de la CNT EP sobre temas de su competencia.

Areas de Dependencia.-

Esta gerencia esta conformada por:

1. Jefatura de O&M de Fibra Optica

2. Jefatura de O&M de Redes de Microondas
3. Jefatura de O&M de Plataformas IP-MPLS

4. Jefatura de O&M de Redes de Acceso Inalambricos™
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CAPITULO IV

DISENO DE LOS PROCESOS PROPUESTOS

4.1 Objetivos

General y Especificos

» Disenar un modelo de gestion basado en procesos de gestion de incidencias y

problemas para el drea de Transmisiones de la CNT EP.

» Disenar la metodologia a aplicar para el Modelamiento de los procesos de gestién

de incidentes y problemas.

» Proponer una nueva estructura de procesos que sea apta para afrontar las

incidencias y problemas.

» Disefar a nivel conceptual y mediante el empleo de “Business Process Modeling”
(BPWin), un modelo de proceso para la atencién de incidencias y problemas, que se

ajusten a la realidad nacional.

» Definir los roles y responsabilidades de las personas a intervenir en la gestién de

incidencias y problemas.

» Definir indicadores de gestion para mantener una mejora continua.

4.2  Mapa de Relacionamientos

La Figura 12 muestra el fluyjo de competencias en cada una de las entidades

involucradas, desde el Gobierno Central hasta el area de O&M Transmisiones.
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Figura 12. Mapa de relacionamientos

4.3 Procesos
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La relacion de la Gestion de Incidencias y Problemas con los Procesos de la

Cadena de Valor de la CNT EP se detalla a continuacion:
Macro Proceso:

Soporte y Preparacion de las Operaciones

Proceso:

Operaciones
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Subproceso:
Administracion y Operacion de Servicios
Procesos y Subprocesos:

> Gestion de Incidentes

> Gestion de Problemas

44  Modelamiento de los Procesos de Gestion de Incidencias y Problemas

4.4.1 Definiciones

Incidente: Interrupcién no planificada de un servicio de transmisién o calidad

afectada en el mismo.

Incidente grave: Producto de una interrupcién importante, se lo define como un

incidente con la categoria mas alta en impacto.

Requerimiento: Solicitud realizada a O&M Transmisiones por parte de clientes

internos o externos.

Problema: Causa adn no identificada de una serie de incidentes o un incidente

aislado de gran importancia.

Proceso Gestion de Incidentes: Es un proceso de la Gerencia Nacional Técnica
enfocada a recuperar en el menor tiempo posible la operacion de los servicios de

transmision de los clientes internos y externos de la CNT EP.

Solucién temporal (workaround): Logra restaurar el servicio de manera no

definitiva mientras se encuentra una solucién éptima.

Error conocido: Antiguo problema que fue resuelto exitosamente y se tiene la

solucion.

RFC: Solicitud formal para la implementacién de un cambio
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Clientes Internos: Funcionarios de la CNT EP. que utilizan los servicios que provee

la gerencia de O&M transmisiones.

Clientes Externos: Clientes corporativos y/o clientes de ultima milla donde estén

ubicados equipos del drea de transmisiones.

Gestion de Transmisiones: Es el punto tnico de contacto para la atencién de

incidencias y problemas a nivel de transmision de la CNT EP.

Gestion de Red y Servicio: Es el area encargada de realizar el andlisis y evaluar la

implementacion de un posible cambio en el servicio.

Centro de Control de la Red (NOC): Es el centro de control de la red de CNT EP.,

conexion entre cliente y la red de transmisiones.

Remedy: Software para manejo de Incidencias permitiendo su registro, seguimiento

y cierre a los requerimientos solicitados a la Gestion de Transmisiones.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA): Es el acuerdo entre el proveedor de servicios
y un cliente, para la gestion de transmisiones se da entre el contratista de las Redes

de transmision y la gerencia.

Acuerdo de Nivel Operacional (OLA): Es el acuerdo entre 2 dreas de la CNT EP.,

donde una de ellas provee servicios a la otra.

4.4.2 Documento para la Gestion de Incidencias ITIL®

A continuacion se grafica el nivel superior y los niveles jerdrquicos desglosados
a partir del IDEF0O. La Figura 13 muestra el proceso de gestiéon de Incidencias y la

Figura 14 muestra los subprocesos de gestion de Incidencias.
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4.4.2.1 Fundamentos

Alcance General

Se aplica para la gestiéon de Incidencias, desde la recepcidén de la incidencia,
resolucion de la misma, notificacién y cierre de la incidencia en horarios de turno

establecidos y fuera de ellos.

Alcance del Proceso

» Deteccion de incidentes

» Registro de todos los incidentes y sus requerimientos

» Categorizacion y Priorizacién del Incidente: asignacién de revision

» Mantener informado del progreso de la resolucién del incidente

» Proveer un diagndstico luego del primer nivel de soporte

» Restablecer la operacion del servicio o escalarlo lo mas rapido posible

» Cierre y registro de solucién de Incidencia

Objetivos

» Restaurar la operacion normal del servicio afectado lo mds pronto posible,
minimizando el impacto y asegurando que se cumplan los niveles acordados.

» Tener a disposicién una gestion de incidentes eficiente en la atencidn y resolucion de
Incidentes en la transmision de servicios de la CNT EP.

» Contar con procesos medibles dentro de la gestion de incidentes

» Registrar todas las incidencias y a través de una base de datos clasificar el nivel de
prioridad de las mismas.

» Ofrecer orientacién a los usuarios.

» Controlar el cumplimiento de contratos correctivos externos como el SLA en los
sistemas de Redes especificados.

» Proveer informacién de la gestién llevada, como tiempo estimado de resolucidn,

cambio de rutas, etc.
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Registrar las incidencias mds frecuentes para escalar al proceso de gestién de
problemas

Anticipar diagndsticos y soluciones inmediatas

Politicas

Existird un proceso de gestion de incidencias definido para proveer la resolucion de
los mismos, a través de la Gestién de Transmisiones ubicada en Quito Centro.

Toda solicitud de incidencia deberd ser dada a conocer a la Gestion de Transmisiones
mediante los medios para registro.

Toda solicitud de requerimiento tendrd un numero de identificacién asignado
internamente en el caso que no sea reportada a través de Remedy.

Todos los incidentes reportados contardn con un SLA.

Todas las incidencias registradas tendrdn un seguimiento, el cual deberd ser
comunicado al solicitante por el medio que se requiera.

El procedimiento de escalamiento asegurard la pronta solucién de incidentes en
servicios criticos.

Todos los incidentes graves y de alto impacto tendran prioridad sobre cualquier otra
actividad dentro de la gestion de transmision.

Las pruebas durante la resolucion de la incidencia deben ser realizadas con el NOC,

mediante via telefénica o por correo.

Incidencias graves

Proceso especial en el cual se encarga exclusivamente del manejo de incidentes

graves.

La definicién de incidentes graves se lo realiza teniendo en cuenta los criterios
de priorizacién e impacto, considerando siempre que un incidente grave no es un

problema.
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Los incidentes graves serdn escalados a un equipo de especialistas del 4rea o

delegado al administrador de la gestion de incidentes.

4.4.2.2 Elementos

De acuerdo a las actividades que se van a realizar en la gestion de incidencias
para la gestién de transmisiones, es importante contar con los elementos necesarios
para poder utilizarlos en las distintas etapas del proceso, en la figura 15 se los detalla

a nivel general.

Requerimientos

Operaciény Medios de
Escalamiento Recepcion

Elementos

de una
Incidencia

Matriz de Datos de
Prioridades Registro

Figura 15. Elementos de la gestion de Incidentes

a. Requerimientos



Tabla 2. Requerimientos de la gestion de incidentes

Categoria Descripcion Ejemplos

Incidente Falla o degradacion del servicio  Intermitencias en el servicio
o equipo que afecte directa o No se tiene respuesta de la
indirectamente al cliente final Central

Requerimiento Solicitud de revision de Revisar negociacion de los

de servicios o especificamente de puertos

Informacion equipos gestionados por O&M  Revisar el ancho de banda de
Transmision un servicio

Trabajos Requerimientos que requieran Realizacion de Ventanas de

programados  planeacion y comunicacion; y Mantenimiento

Realizacion de

que afecten a servicios de

Migracion de servicios por

cualquier tipo otro medio de transmisién

Solicitud de trabajos pendientes  Configuracién de nuevos

Ordenes de para creacién de nuevos servicios

Trabajo servicios, ampliacién o Creacion de proteccion de
eliminacion de los mismos rutas

b. Medios de recepcion para Registro

Tabla 3. Medios de recepcion para registro de incidencia

Medio Descripcion

Correo Correo: OPE DIARIO GESTION RADIO

electrénico gestion.radio @cnt.gob.ec

Teléfono Gestion: 022581700 / 022581800

Sistema de Se generan Ordenes de Trabajo e Incidentes reportados; y se
Solicitudes asigna a la Gestion de Transmisiones y/o a personas del area.
REMEDY

Persona En el centro de gestion se evalian posibles causas del fallo y

se incluyen revisiones en distintas 4reas
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C. Matriz de Prioridades

Para realizar la matriz de priorizacién se tomard en cuenta 2 pardmetros

fundamentales asociados a la afectacion y a la rapidez para restablecer el servicio.

Impacto: Pondera la afectacion reflejada de afectacion al negocio, se definen los

siguientes valores:

Impacto:
ALTO
MEDIO
BAJO

Urgencia: Pondera la rapidez con la que se debe dar solucién a la afectacion del

servicio, se definen los siguientes valores:

Urgencia:
ALTO
MEDIO
BAJO

En la matriz de priorizacion se determina el nivel de impacto y urgencia necesarios

para atender la incidencia reportada, como se muestra en la Figura 16.

Impacto
Alto Medio Bajo
CRITICA ALTA MEDIA
Alto
g <1 hora <8 horas <24 horas
S ALTA MEDIA BAJA
9 Medio
= < 8 horas <24 horas <72 horas
MEDIA BAJA PLANIFICADA
Bajo
< 24 horas <72 horas Planificar

Figura 16. Matriz de Priorizacion
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d. Datos de Registro

Identificador unico. El identificador tnico del documento serd creado cada vez que

se abra una incidencia, puede ser una secuencia numérica.

Categorizacion. Se establece el tipo de categoria de incidencia que se ha registrado,

procurando proporcionarla méxima informacion posible acerca del evento.

Urgencia, impacto, Prioridad. La urgencia y el impacto de la incidencia se
fusionan en la matriz de prioridades, dependiendo de que su descripcion sea: Critica,

alta, media, baja o planificada.
Fecha y Hora. Se ingresa la fecha y la hora en la cual la incidencia es reportada.

Persona / Grupo que registra la incidencia. Nombre de la persona que se contacta

a la gestion y del grupo al cual pertenece.
Canal de Entrada. Medio por el cual se contacta con la gestioén de transmision.

Datos del usuario. Nimeros de contacto, correo electrénico, datos de equipos

afectados, clientes, capacidad entregada, etc.

Sintomas. Fecha y hora desde cuando se registra el incidente, situaciones externas

que pueden haber influido en la afectacion.

Estado. Estado de la Incidencia, esta puede ser: Abierta, asignada, pendiente,

resuelta.

e. Operacion y Escalamiento

Turnos para Atencion en Gestion:



48

Tabla 4. Turnos de Gestion

Horarios
Turno de Gestién Responsable Lunes a Fin de Semana
Viernes y Feriados

Turno en Sitio Ingeniero de 08:00 - 15:30 08:00 - 16:30
Gestion, seglin 15:30 - 22:00
cronograma

Turno Stand by Ingeniero de 22:00 - 08:00 16:30 - 08:00
Gestion Stand by,

segln cronograma

El cronograma de turnos se lo realiza con minimo 3 meses de anticipacion, de
manera excepcional, se lo modifica cuando ocurren cambios drasticos en la

disponibilidad del personal de gestion de transmision.

El Ingeniero de Gestion Stand by resulta ser el mismo ingeniero de turno en sitio,

cuya gestion presencial culmina a las 22h00 en los casos de lunes a viernes.

Escalamiento:

En el caso que el ingeniero de turno no logre resolver el incidente en primera
instancia, se debe recurrir a un especialista o al responsable del 4rea para la toma de

decisiones respecto a la resolucién de algin problema.

Frecuentemente en el drea de transmisiones el escalado se lo realiza al grupo de
personas responsables por regiones o provincias a nivel nacional, si el caso de un
incidente fisico. Si el incidente se lo puede manejar desde el centro de
monitorizacion, las decisiones serdn revisadas y tomadas por el responsable de cada

area de transmision.

En el punto de Roles y Responsabilidades se detallard de mejor forma cuales son

las funciones y el nivel de escalamiento segtn el problema suscitado.
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4.4.2.3 Diagnéstico Inicial

» En esta etapa se intentard resolver el incidente en el primer nivel de atencion.
» Se utiliza para tener una posible solucién en base a errores conocidos.

» Escalamiento

» Investigacion y Diagndsticos

» Comprender el orden cronolégico de eventos ocurridos

» Busquedas a la base de datos de errores conocidos

» Verificar impacto

4.4.2.4 Resolucion y Recuperacion

La resolucion de los incidentes pueden ser dados:

» En conjunto con el usuario
» Remotamente por medio de la gestion
» Ayuda de soporte presencial

» Escalado y resuelto por proveedor

4.4.2.5 Cierre de Incidencia

» El cierre estd a cargo por el drea de gestion de incidencias de transmisiones

» Se debera validar la operatividad del servicio con el NOC o la persona que solicit6
el requerimiento, verificar:

- Verificacion de cierre

- Encuesta de satisfaccion de cliente

- Documentacion del incidente (inicio, seguimiento y cierre)

4.4.2.6 Roles y Responsabilidades
A continuacién se definird las responsabilidades asignadas a cada persona que
ocupe un rol dentro de la Gestién de Incidencias en el drea de Gestion de O&M de

Transmision,

En la Tabla 5 se muestran las funciones principales de cada rol.
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Tabla 5. Roles y Responsables

Roles Responsable de CNT EP.

Administrador de la Responsable del Area de Transmisiones

Gestion de Transmision

Gestor de Incidentes Jefe de Area

ler Nivel de Soporte Ingeniero de Turno

2do Nivel de Soporte Especialista de 2do nivel, Ingenieros divididos por
Regiones

3er Nivel de Soporte Administradores de Gestién y/o proveedores de las
Redes

Administrador de la Gestion de Transmision

» Originar informacion de Gestién

» Promover eficiencia y eficacia en el proceso

» Administrar personal

» Tratar quejas

» Administrar Incidentes mayores

» Cubrir necesidades de capacitacioén de los ingenieros de turno

» Monitoreo de la efectividad y recomendaciones del proceso para la mejora

continua
» Denunciar incumplimientos en SLA’s y/o en OLA"s

» Desarrollo del proceso de la gestion de Incidentes, sus procedimientos y

actividades

Gestor de Incidentes
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» Responsable del proceso y su cumplimiento

» Establecer procesos y procedimientos para la gestion de incidentes y su relacién

directas con la gestién de problemas

» Establecer politicas para la ejecucion de la gestioén de incidentes

» Definir métricas para la evaluacion del desempefio

» Identificar mejoras en el proceso

» Definir el alcance y los objetivos del proceso de gestion de incidencias
» Definir roles y responsabilidades

» Supervisar niveles de satisfaccion de los clientes

» Comunicar convenios de SLA’s y OLA"s

ler Nivel de Soporte

» Atencion inicial y eficiente de Incidentes

» Asignacién de identificador a la incidencia en caso de que no tenga
» Monitoreo de Redes de Gestion

» Categorizar los requerimientos

» Distinguir la prioridad de la incidencia

» Escalamiento al 2do Nivel de Soporte

» Diagnosticar y solucionar incidentes en el que el error sea detectado o sea

conocido
» Realizar el seguimiento y actualizacion de incidencias abiertas

> Actualizar la base de datos de errores conocidos
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2do Nivel de Soporte

» Soporte en sitio de ser necesario
» Mantener comunicacion con el personal que se encuentra en el sitio del percance
» Aportar mayor conocimiento técnico al diagndstico

» Toma de decisiones para asignacion de recursos

3er Nivel de Soporte

» Solucionar incidentes que no pueden ser resueltos en niveles anteriores

» Investigar y dar seguimiento de la resolucidn si esta se la da por el proveedor
» Regirse bajo los tiempos indicados en los SLAs aplicables

» Realizar recomendaciones a los ingenieros de soporte

» Diagnosticar la causa raiz del incidente

4.4.2.7 Proceso General
La Figura 17 muestra el proceso general de atencion de una incidencia, luego de su
registro, clasificacién, diagndstico y resolucién.  Utiliza principalmente como

mecanismos y salidas a la Gestién de Problemas, Gestiéon de Cambios.
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f:::::t:e Registro ’ Clasificacion ’ Diagndstico } Resolucion :Z:‘ec:;::::

CMDB Monitarizacion y Seqguimiento

| — - ==

Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion

Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles
Servicios

Figura 17. Proceso General de Gestion de Incidencias

Fuente: www.itil.osiatis.es

4.4.2.8 Flujo del Proceso

La Figura 18 representa el diagrama de flujo de un requerimiento, y los pasos
que se deben seguir para catalogar o no como una incidencia para el drea. En la
Figura 19 se muestran los pasos y actividades para resolver la incidencia, de la

misma manera se aprecia el escalado en caso de ser necesario hasta el cierre de la

misma.


http://www.itil.osiatis.es/
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Requerimientos de Incidentes

Gestion de Incidencias — 0&M Transmision

Requerimiento

incidencias
abiertas acerc
| servicio
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de Requerimiento
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area de
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Cliente Ingeniero de Turno / Soporte
INICIO P Identificar Servicio por un caso Si—Pp| Informar estado de
" ; caso anterior
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\4
Realizar ¢Existen

No

¢Caso anterior

Actualizar nueva
informacion
(afectacion, posible

causa)

Notificar el caso
fuera de las

resuelto?

operaciones del

area de Transmision

¢Esun
incidente?

Registrar caso

No

¢Esun
requerimiento
e Informacién?

ES"una solicitu
de apoyo

No

de cambio?

No

Fase

¢Es un reclamo?

»
>

Gestion de
Incidencias

FIN

Atencidn de
Solicitud de
Informacién

Atencidn de
Solicitud de
Apoyo
Operacional

Atencidn de
Solicitud de
Cambio

Si———

Atencién de
Solicitud de
Reclamo

Figura 18. Diagrama de Flujo del Requerimiento de Caso
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Gestion de Incidencias — 0&M Transmision
Gestion de Incidentes

Ingeniero de Turno / Soporte
(Nivel 1)

Especialista de 2do Nivel
(Nivel 2)

Administradores /
Proveedores
(Nivel 3)

Gestion de
Incidencias
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del requerimiento

A 4
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Figura 19. Diagrama de Flujo de la Gestion del Incidente
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La tabla 6 muestra la descripciéon y el modo de cdlculo de los indicadores para el

monitoreo mensual de la Gestion de Incidencias.

Tabla 6. Indicadores de Gestion de Incidentes

INDICADOR DESCRIPCION METODO DE CALCULO UNIDAD FRECUENCIA
Incidencias Porcentaje de Numero de incidentes % Mensual
solucionada incidentes solucionados/Numero de
s solucionados en el Incidentes en el mes *

mes 100
Incidentes Porcentaje de Numero de incidentes % Mensual
resueltos en Incidentes resueltos en el ler nivel
el 1er nivel resueltos en el ler  /Numero de Incidentes

Nivel de Gestion en el mes * 100
Incidencias Porcentaje de Numero de incidentesno % Mensual
No resueltas incidentes no resueltos/Numero de

resueltas en el mes Incidentes en el mes *

100

Incidencias Porcentaje de Numero de incidencias % Mensual
Graves Incidencias Graves  graves/Numero de

en el mes Incidentes en el mes *

100

Incidencias Porcentaje de Numero de Incidencias % Mensual
gestionadas Incidencias resueltas dentro de los
a tiempo gestionadas dentro  SLA's / Nimero de

de los tiempos
acordados

Incidentes en el mes *
100
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4.4.3 Documento para la Gestion de Problemas ITIL®

Para continuar con el disefio de la gestiéon de problemas, primeramente se realiza
el macro proceso para verificar los actores y herramientas que actdan directa o

indirectamente en el proceso.
Mediante el programa BPWin se realizan los disefios a continuacién mostrados:

La Figura 20 muestra el Método de definicion integradoIDEFO para la gestion de

Problemas.

En la Figura 21 se observan los subprocesos principales de la gestiéon de

problemas.
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Figura 20. IDEF0 de la Gestion de Problemas de O&M Transmision
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Figura 21. Procesos principales de la Gestion de Problemas de O&M Transmision
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4.4.3.1 Fundamentos

Alcance General

En la gestion de Problemas, se analiza las posibles causas de los incidentes. La
gestion de problemas también se encarga de prevenir que el mismo incidente suceda
de nuevo. La gestion de problemas brinda informacién primordial para otros
procesos de ITIL®, como la gestién de cambios, y produce informacién de gestiéon
sobre la eficacia y el rendimiento del proceso de gestion de problemas en la

compaiiia.

Alcance del Proceso

» Identificar un problema de una serie de incidentes o de un incidente aislado con
importancia significativa

» Determinar las causas y transformarlos en errores conocidos

» Categorizacion y Priorizacion del Problema: asignacion de revision

» Proporcional soluciones temporales para minimizar el impacto del problema o
error conocido

» Mantener informado del progreso de la resolucion del problema

» Proporcional soluciones definitivas analizando su impacto, viabilidad y
conveniencia

» Emitir peticiones de cambio a la Gestion de Cambios

Objetivos

» Prevenir proactivamente incidencias, problemas y errores investigando la causa
raiz suscitados en el drea de Transmisiones de la CNT EP.

» Eliminar incidentes recurrentes

» Minimizar el impacto de incidencias que no fueron prevenidas

» Investigar causas ocultas o no tan evidentes



61

» Dar soluciones a los problemas que afecten a los servicios proponiendo RFC
» Realizar revisiones luego de solucionado el requerimiento asegurando que no

existan problemas secundarios

Politicas

» Todos los problemas identificados deben ser registrados

» Existird un proceso de gestion de problemas definido para proveer la resolucion
de los mismos, a través de la Gestién de Transmisiones ubicada en Quito Centro.

» Para reducir problemas potenciales, se deben tomar acciones preventivas.

» Todos los requerimientos registrados tendran un seguimiento, y debera ser
actualizado aun asi se aplique una solucién temporal.

» Todos los problemas de alto impacto tendran prioridad sobre cualquier otra
actividad dentro de la gestion de transmision.

» Para la peticién de cambio, se lo realizara de manera formal a la gestion de Red y
Servicios.

» Para asegurar informacién actualizada de errores conocidos y problemas

solucionados debe existir responsabilidad asignada.

4.4.3.2 Procesos

El proceso de gestion de problemas se muestra resumido en la Figura 22.

Administracion de Problemas
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Figura 22. Procesos generales de la gestion de Problemas

Fuente: www.itil.osiatis.es
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En la Figura 23 se muestra un flujograma de los elementos de la gestién de

problemas: Control de Problemas y Control de Errores.

Problema CONTROL DE PROBLEMAS

CMDB Monitarizacion y Seguimiento

- )~ 4 =
— -~ —_— g

Gestién de Gestion de Gestion de
Incidentes Disponibilidad  capacidad

Figura 23. Elementos de la gestion de Problemas

Fuente: www.itil.osiatis.es

CONTROL DE ERRORES

~
"~

Gestion de
Cambios

e

Gestion de
Niveles de
Serwicios

RFC
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Elementos del Proceso de Gestion de Problemas:

> Control de Problemas

> Control de Errores

Control de

Control de
Problemas

Problema

Errores

Figura 24. Elementos Generales de la Gestion de Problemas

4.4.3.3 Control de Problemas:
Encargado de registrar y clasificar los problemas para determinar sus causas y

convertirlos en errores conocidos, como se observa en la Figura 25.

Clasificacion

Recursos

BIET{[e NS

Error Conocido

CONTROL DE ERRORES

Figura 25. Pasos del Control de Problemas

En la Figura 26 se definen las 3 fases fundamentales dentro del control de

problemas.
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Error
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Analisis y

Diagndstico

Clasificacion y
Asignacion de
Recursos

Identificacion

y Registro

Figura 26. Fases del Control de Problemas

a. Identificacion y Registro

Para identificar los problemas dentro de la gestion de transmisiones, las fuentes

de informacion pueden ser:

» Base de datos de Incidencias: Cualquier incidente que se ha cerrado y no se
conocen sus causas es potencialmente un problema.

» Andlisis de la infraestructura: Posibles incidencias que se repiten por falta de
disponibilidad, se deberia trabajar en conjunto con el drea de ingenieria o gestién de
la red.

» Deterioro en nivel de servicio: Se refiere a una indicacién de problemas a niveles

de transmisién que apenas estdn presentando o lo hacen de manera esporadica.

Para el registro de los problemas, se debe considerar:

Incidencias involucradas o asociadas
Causa del problema

Soluciones temporales

YV V VYV V

Sintomas
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» Servicios involucrados
» Niveles de prioridad, urgencia e impacto

> Estado: activo, error conocido o cerrado

b. Clasificacion y Asignacion de Recursos

En la clasificacion se detalla las caracteristicas generales de este, si se trata de
configuracién, de capacidad o de hardware, a continuacién se definen los siguientes

tipos de clasificaciones a tomar en consideracion para la asignacion de recursos:

Estados de Problemas:

Tabla 7. Estado de Problemas

Estado Descripcion

Registrado Completar con toda la informacién relacionada
al problema, asociar a incidencia

Asignado Determinar persona o grupo de personas del
area o fuera de ella, indicar prioridad e impacto

Anulado Problema invalidado por error en procedencia
o falsa alarma.

Pendiente O en diagnostico, posibles causas estan siendo
analizadas

Solucionado Pendiente por una solucién definitiva, la

temporalmente solucién emergente es temporal

Peticion de Se ha emitido un requerimiento para realizar un

Cambio cambio, normalmente se refiere a ingenieria o a

gestion de la red

Completo El registro estd complete, indicando solucién
temporal o cambio implementado

Verificado Se evalda la aceptacion del servicio luego del
cambio o solucién temporal

Cerrado Problema resuelto y evidenciado su normal
comportamiento




Categoria de Problemas:

Tabla 8. Categoria de Problemas

Categoria Descripcion

Se refiere a inconvenientes fisicos que se produzcan
Infraestructura por deterioro de unidades necesarias para la

transmision, ejemplo: postes, torres, antenas

Software Configuraciones erréneas

Energia Fallas recurrentes de energia comercial, base de
datos pero escalado al drea de energia y

climatizacion




Impacto:
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Tabla 9. Impacto de Problemas

Impacto Descripcion

Ninguno No hay afectacion de servicios

Bajo No hay afectacién de servicios, ya que son servicios
protegidos

Medio Afectacion de servicios moderada, considerada bajo
los 155 Mbps de capacidad

Alto Afectacion de servicios sobre los 155 Mbps de
capacidad
Afectacion de servicios a elementos o redes

Critico considerados dentro del objetivo de planificacién de

la CNT EP., como la Red Troncalizada de policia,

transmision a bases celulares, etc.

Roles y Responsabilidades:

Tabla 10. Roles y Responsabilidades

Roles Responsable de CNT EP.
Administrador de Responsable del Area de O&M Transmisiones
Problemas

Analista de Problemas

Administrador
Cambios
Administrador

Configuracion

de

de

Ingeniero de Turno

Responsable del drea de O&M Transmisiones, Ingeniero
de Turno

Responsable del drea de O&M Transmisiones, Ingeniero

de Turno
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A continuacién se definird las responsabilidades asignadas a cada persona que
ocupe un rol dentro de la Gestion de Problemas en el drea de Gestion de O&M de

Transmision.

Las funciones son:

Administrador de Problemas:

» Administrar y coordinar actividades que detecten problemas potenciales luego del

analisis de datos de la Gestion de Incidencias

» Coordinar las actividades necesarias para identificar la causa raiz, iniciar

resolucion de problemas y solicitudes de cambio

» Mantener un enfoque de mejora continua en la gestion de problemas para

determinar oportunamente las acciones correctivas

» Comunicar e informar

» Delegar funciones y escalamientos

» Mantener la base de datos de incidencias y problemas actualizada

» Documentar soluciones implementadas que involucren a la configuracién de los

Servicios

» Identificar las relaciones en los servicios en base al impacto que causaria la re

configuracion del servicio

Analista de Problemas:

» Responsable del proceso y su cumplimiento, administrar y coordinar actividades
que detecten problemas potenciales luego del analisis de datos de la Gestion de

Incidencias



69

» Coordinar las actividades necesarias para identificar la causa raiz, iniciar

resolucion de problemas y solicitudes de cambio

» Identificar y Priorizar problemas; analizar su resolucion con el Administrador de

Problemas
» Realizar la peticion de Cambio en caso de ser necesario

» Analizar y determinar oportunamente la causa raiz y los errores que se pueden

producir
» Implantar soluciones temporales
» Analizar la red de transmision , detectar y realizar acciones preventivas

» Comunicar e Informar

Administrador de Cambios:
» Implementar cambios solicitados por el Analista / Administrador de Problemas
» Realizar una evaluacion al cambio solicitado

> Documentar el cambio realizado

c. Error Conocido: Analisis y Diagnéstico

» Determinar la causa raiz del problema

» Suministrar soluciones temporales a la Gestiéon de Incidentes minimizando el
problema hasta una solucién definitiva

» La base de datos sera definida en base a incidencias y problemas solucionados por
la experiencia de los ingenieros dentro del area de gestion de incidencias y problemas
en la gestion de transmisiones.

» Al determinar las causas del problema, este se convierte en error conocido y pasa

al Control de Errores para su procesamiento.
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4.4.3.4 Control de Errores:
Se encarga de registrar los errores conocidos, y mediante RFC propone
soluciones. También realiza revisiones luego de la implementacién de Cambios

recomendados.

Luego de que el proceso de Control de Problemas ha determinado la o las causas
del problema, el proceso de Control de Errores debe registrar el mismo como Error
Conocido. En la figura 27 se muestran los pasos que debe seguir el control de

errores para la resolucién del problema.

Registro y Analisis

Solucién (RFC)

Revision Post Implementacion

Cierre del Problema

Figura 27. Pasos del Control de Errores

Dentro del control de errores y cumpliendo con los pasos anteriormente

mencionados, se tienen 3 fases fundamentales, mostrados en la Figura 28.
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Identificacion y Revision Post

Analisis y .
. Implementacién
Solucion

Registro de
Errores y Cierre

Figura 28. Fases del Control de Errores

a. Identificacion y Registro de Errores:

Dentro del registro de errores se debe asociar la solucién temporal para conseguir
el menor impacto a la incidencia reportada, de muchisima importancia para la gestién

de incidentes; por lo que se hace imprescindible el uso apropiado del registro.

b. Andlisis y Solucion:

Para evaluar las diferentes soluciones al error, se debe tener en cuenta los

siguientes pardmetros:

»  Impacto
> Consecuencias secundarias

»  Costos de implementacion (Costos de traslado y repuestos)

Para los casos que el impacto del problema pueda tener consecuencias graves en
la calidad del servicio, se deberd considerar un cambio (RFC) para su procesamiento

urgente por la Gestion de Cambios.

Una vez determinada la mejor solucion y antes de elevar una RFC, se debe tener

en cuenta:
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» (Es beneficioso retardar la solucion? Esto provocaria grandes cambios en
configuracién o cambio de hardware a corto plazo.
» (Lasolucién temporal es suficiente para mantener niveles de calidad aceptables?

» (Los beneficios justifican los costos?

Toda la informacién sobre el error y sus posibles soluciones deben ser

registradas en las bases de datos.

En caso de que se emita una RFC, serd responsabilidad de la Gestion de Cambios

la implementacién de los cambios propuestos.

c. Revision Post Implementacion y Cierre:

Se debe analizar el resultado obtenido luego de la ejecucion de la RFC para pasar

a “cerrado”.

Si los resultados analizados son los esperados y se pueden cerrar todos los
incidentes asociados con este problema se considera el proceso finalizado y se

emiten los informes que corresponden.

Administracion de Problemas: Pasos Generales

Para la vision general de la administracién de Problemas se retnen las 6 fases de
los procesos de control de problemas y control de errores, teniendo como resultado lo

mostrado en la Figura 29.

Identificacion y Analisis y Analisis y
Registro Diagndstico Solucién
Clasificacién y Identificaciéon y Revision Post
Asignacion de Registro de Implementacion
Recursos Errores y Cierre

Figura 29. Administracion de Problemas
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4.4.3.5 Flujo del Proceso

La Figura 30 representa el diagrama de flujo para el Control de Problemas, el

proceso termina al entregar el error como un error conocido.

En la Figura 31 se muestra el diagrama de flujo que se debe seguir luego de que
el Error se vuelve conocido, se trata del proceso de Control de Errores. Luego del

cual el problema es resuelto.



Gestion de Problemas — O&M Transmisidn
Control de Problemas

PRI R ol 12 Administrador de Incidencias

No | Clasificar y Asignar

Problemas
\/ INICIO
A 4
. Base de datos de
Analizar . .
. L. » Incidencias,
informacién de < . ]
. . deterioro de nivel
Incidencias L
de servicio
\ 4
Analizar datos del Incidente escalado
S Problema < a Gestién de

(operacionales)

v

Registro del
Problema
(Incidencias
asociadas, causa,
sintoma, solucién
temporal, servicios,
prioridad)

\{\

Recursos (Estados,
Categoria,Impacto)

\ 4

Analizary

Problemas

Base de datos
de Incidencias,

A

Determinar causa
raiz del Problema

éiSe

Fase

determinaron

Si

Control de
Errores

deterioro de
nivel de servicio

Figura 30. Diagrama de flujo del Control de Problemas



Gestion de Problemas — O&M Transmisién

Control de Errores

Analista / Administrador de
Problemas

Administrador de Cambios

Control de
Errores

Identificacion de
Errores

v

Registroy
Actualizacién de
Errores

\ 4

Evaluar Soluciones
(Impacto, »

consecuencias,
costos)

¢la solucién es la
mas conveniente?

Si

!

Analizar los

o——| Gestionar el Cambio

¢Resultados

resultados post |«
implementacion

4

Registro de solucién
y Cierre

FIN

Fase

atisfactorios?

Figura 31. Diagrama de flujo del Control de Errores
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En el proceso de Control de Errores se identifica, se registra y se actualizan los
errores ingresados. Seguido de una evaluacién de soluciones tomando en cuenta

impacto, consecuencias y costos.

Se sugieren cambios de infraestructura o software y se verifica la viabilidad, para
finalmente confirmar la correcta operatividad post implementacién y proceder con el

cierre.

4.4.3.6 Indicadores de Gestion de Problemas
La Tabla 11 muestra la descripcién y el modo de calculo de los indicadores para el

monitoreo mensual de la Gestion de Problemas.

Tabla 11. Indicadores

INDICADOR DESCRIPCION METODO DE CALCULO UNIDAD FRECUENCIA
Problemas Porcentaje de (Numero de % Mensual
Solucionados  Problemas Problemas

solucionados en el  solucionados/Nimero
mes de Problemas en el
mes) * 100
Problemas Porcentaje de (Numero de % Mensual
resueltos Problemas Problemas resueltos
fuera de resueltos fuerade  fuera del tiempo
tiempo un tiempo /Numero de
establecido (SLA) Problemas en el mes)
* 100
Problemas No Porcentaje de (Numero de % Mensual
resueltos Problemas no Problemas no

resueltos en el mes resueltos/Numero de
Problemas en el mes)

* 100
Problemas Porcentaje de (Numero de % Mensual
gestionadosa Problemas Problemas resueltos
tiempo gestionados dentro  dentro de los SLA's /
de los tiempos Numero de Problemas

acordados en el mes) * 100
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Capitulo V

CONCLUSIONES Y RECOMENDA CIONES

5.1  Conclusiones
» El disefo posee un nivel administrativo y técnico que se acerca a la realidad de las
dreas de operacion y es aplicable a las 4reas adyacentes a transmisiones y sus

respectivas sub dreas.

» Se pueden realizar mejoras continuas con la retroalimentaciéon del cierre de

incidencias y problemas.

» El disefio propuesto para la gestion de incidencias y problemas se lo puede

implementar en corto plazo.

» Es fundamental un buen equipo de trabajo para cumplir con el compromiso de
alinear los procesos de gestiéon de incidencias y problemas con los objetivos de la

organizacion.

» El disefio garantiza que al controlar las métricas se podrd mejorar tiempos de

resolucion de incidencias y problemas.

> La libreria ITIL hace mucho énfasis en el drea de calidad en servicios de

tecnologia.

» La estructura de los procesos es simple y se adapta a los requerimientos para la

resolucion pronta de incidentes y problemas.

» El disefio desarrollado en el software BPWin permite identificar los actores,

mecanismos y leyes de los procesos.

» La eficiencia de los procesos de gestion de incidencias y problemas se la podra

medir y controlar; lo cual provocaria una mejoria respecto a la linea base.

» La metodologia propuesta es una recomendacion del TMForum, se obtienen
muchas fortalezas y ventajas al ser una préctica real y actual en los procesos de

servicios de telecomunicaciones.
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5.2 Recomendaciones
> Evitar crear nuevas incidencias cuando una incidencia relacionada se encuentre en

el proceso de resolucion.

» Analizar mensualmente los indicadores de gestion de incidencias y problemas

para mantener un mejor control de los mismos.

» Realizar mantenimientos preventivos en incidencias solucionadas para evitar que

se conviertan en problemas.

» Designar una o mdas personas encargadas de resolver incidentes graves y

problemas de mayor criticidad.

» A partir del disefio propuesto, es recomendable la implantacién del proyecto de
Modelamiento, este método se rige a las recomendaciones internacionales para las

operaciones de las telecomunicaciones.

» La metodologia propuesta es una recomendacion del TMForum, se obtienen
muchas fortalezas y ventajas al ser una préctica real y actual en los procesos de

servicios de telecomunicaciones.
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