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“ALINEACION DE UN NOC DE
TELECOMUNICACIONES AL MODELO
FRAMEWORKX BPF Y TAM PARA ASEGURAMIENTO
DE SERVICIO”

I.  INTRODUCCION Y ANALISIS DEL ESTADO DEL ARTE

Actualmente, el rapido desarrollo tecnolégico dedperadores de telecomunicaciones
y los altos niveles de competencia exigen que i®pos de respuesta a los problemas
tecnolégicos y eltime to market”, que es el tiempo que tarda un producto desde gue e
disefiado hasta el momento en que sale a la ventagdazcan de forma tal, que garanticen la
permanencia del operador en el mercado. El conckplealtad y fidelizacion de los clientes se
ha ido orientando a una muy alta calidad en elidery rapida disponibilidad de nuevas

tecnologias.

En Ecuador, la mayoria de los operadores de tel@ticaciones realizan gran parte de
sus tareas diarias y operacion de la red de foramual, que en muchos casos no tiene un orden
definido y no se llevan registros de manejo de ®gea incidentes en su totalidad; por lo que
les es imposible optimizar su gestion ya que npatisn de una fuente de retroalimentacién que

les permita realizar planes estratégicos a medida@o plazo.

Para lograr este objetivo, es necesaria la aliGeade los procesos y aplicativos del
NOC de un operador de telecomunicaciones hacia odeM Internacional que actualmente
rige el mercado, este modelo es conocido como Rvark®, que es desarrollado por la

organizacién llamada TMForum.
Dentro del Modelo Frameworkx se contemplan 4 madeoseferencia:

. BPF — Business Process Framework (conocido coh@My
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SID — Share Information DataModel (Informatiorafework)

. TAM — TMForum Application Framework (Applicatidrramework)

. Integration Framework

El TMForum es una organizacion internacional queddehace 23 afios esta dedicada a
definir las mejores préacticas y estandares paraesap de telecomunicaciones; esto incluye,
procesos de negocio, modelos de informacion, s&eata integracion y mapeo de aplicaciones
dentro del modelo. Basa su contribucion en sus imiesn operadores y fabricantes en mas de
195 paises; son alrededor de 50.000 profesional@&g5y compafias, que aportan con su

conocimiento y experiencia en este tipo de gessiacemo lo son IBM, HP, BMC, etc.

TM Forum OSI/ Network Management fue fundada e88l®r ocho empresas:

. Amdahl, Corp

. AT &T

. British Telecom PLC

. Hewlett-Packard Co.

. Northern Telecom, Inc.
. Telecom Canada

. STC PLC

. Unisys Corp

Actualmente, cuenta con 230 proveedores de sesyigie representan mas del 90% de
los suscriptores de comunicaciones del mundo, 8%l de los ingresos globales de

comunicaciones, donde los miembros proveedoreggseptan la cadena de suministro, lo que
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ayuda a las empresas miembros de todos los tansidbsener una ventaja competitiva al

permitir eficiencia y agilidad en sus operaciones.

El presente documento se orientarA a buscar lowaafientos con los marcos
referenciales para lo que en ellos se define cosegéramiento de Servicio, para en base a un
andlisis de procesos BPF y funcionalidades de agitines definidas en TAM, generar una
propuesta de mejora con un escenario basado eareado de las telecomunicaciones, para el

NOC de la CNT EP.

A. Planteamiento del Problema

I.  Descripcion del Problema

Se identifico que los operadores de telecomunioasioealizan la gestion de fallas
de red de una manera no adecuada, debido a queasndeh ellas presentan las

siguientes falencias:

« Mudltiples consolas y operadores de red especiaiad una Unica tecnologia.

» Necesidad de un NOC suficientemente extenso ens@ctisicos y humanos.

* No existe correlacidén de eventos. Inadecuada n@eddz SLAS y KQIs.

e Sobrecarga de trabajo de los operadores debido getaicion de tareas
manuales rutinarias que pueden llegar a ser auzadas, debido a que no se
sigue un modelo de mejores practicas ni se cuectanlas herramientas
necesarias.

« Dificultad de los operadores de telecomunicacigpes® adaptarse a nuevas
tecnologias, debido a no estar alineados a los loméstandar adoptados por

los fabricantes que rigen el mercado.
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ii.  Preguntas de Investigacion

» ¢ Es factible medir y optimizar los tiempos de nesiéin de problemas, desde el
momento que se presenta la falla hasta que sénlieluna solucion definitiva,
alineandose a las mejores practicas definidas gonéworkx?

« ¢Es factible que una herramienta realice de mamgmmatica correlacion de
alarmas, andlisis causa raiz, notificacion y cém#treion de eventos de red en
una unica consola de administracién?

« (¢Es factible medir la carga laboral de los opeexlade un centro de

operaciones?

B. Objetivos

1. Objetivo General

Analizar la mejor forma de alinear los procesosadeguramiento de
servicio del NOC de Carcelén del Operador de Tebeeicaciones CNT EP, a lo
definido por el marco BPF con las herramientas @aldgs y funcionalidades

definidas dentro del marco TAM.

2. Objetivos Especificos

e Investigar los procesos de Aseguramiento de Sergoe maneja el NOC de
Carcelén del Operador de Telecomunicaciones CNT EP.

e Analizar, mapear y alinear los procesos de Asegerdm de servicio del
proceso core de nivel 2 del marco BPF llamado Resdlrouble Management,
Resource Data Collection & Distribution, Serviceolitem Management y
Service Quality Management.

e Buscar herramientas y aplicaciones que cumplanl@®rineamientos en el

mapa referencial de aplicaciones TAM.
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« Proponer un escenario que contemple las herrami@ctaales y aplicaciones
disponibles en el mercado que permitan alineapiosesos, funcionalidades y

mejores practicas obtenidas durante el analisigestigacion realizada.

.  RESUMEN

Esta investigacion va orientada a determinar sopgrador de telecomunicaciones se
encuentra operando adecuadamente su red y a bleascalineamientos con los marcos

referenciales BPF y TAM para lo que en ellos sindefomo Aseguramiento de Servicio.

Para lo cual se describiran brevemente los consapoesarios para el desarrollo y
entendimiento de los diferentes marcos de refamemsfinidos por TMForum para la
implementaciéon de procesos de negocio (BPF — Rel@#y y mapeo de aplicaciones (TAM
3.1), con el fin de mejorar las variables definidgs la Tabla I, que se documentaran del
resultado de la investigacion que se realizarard€entro de Operaciones — NOC, donde se
tiene como escenario al NOC Fijo Carcelén del Qimrde Telecomunicaciones CNT EP, de
quien se analizaran las actividades, flujos y aplames que permiten la operacion y

mantenimiento de la red y determinan los valoreasl@ariables definidas.

Basado en el andlisis de los procesos, se estebléxebrecha entre los procesos
vigentes y las mejores practicas recomendadas pifolum en el marco de referencia
Frameworkx BPF; para luego definir si las herratgigry aplicaciones con las que CNT EP

cuenta actualmente permitiran adaptarse e implemkrs procesos y practicas recomendados.

Este documento no pretende ser un analisis extiawstilas bondades o debilidades de
las aplicaciones utilizadas por CNT EP, sino dadai una vision general de la situacion del
NOC y su estado de cumplimiento frente al modelmppesto por el TMF asociados a los
procesos de Service Assurance SPM, SQM, RTM & RD@&pmitiendo de esta manera,

analizar las variables definidas, las diferenciasoatradas, priorizar las necesidades y
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determinar la propuesta de solucién idénea queeogrie las herramientas y aplicaciones

disponibles en el mercado que permiten implemelutarprocesos y mejores practicas de

manera nativa.

La forma de validar los niveles de calidad y cumpnto de los procesos con el uso de

las mejores practicas se da mediante la comparaedos resultados de la medicion de las

variables establecidas antes de una implementaei@us las medidas después de la fase de

estabilizacién de la nueva solucion, entendiéndoseo solucién una nueva herramienta o la

herramienta actual mejorada con desarrollos quaitzer la implementacion de los procesos

del TMForum. En esta investigacion se comparararvédores obtenidos durante el desarrollo

de la tesis y los valores y métodos de mejora quegsaran con la implementacion de IBM.

Finalmente se estableceran las conclusiones obtemid base a los resultados de la

investigacion, asi como las respectivas recomeadesipara trabajos futuros.

Palabras Clave: TMForum, BPF, TAM, Service Assurance, Trouble Ticke

Fallas, Tivoli IBM.

Tabla I. Variables de la Investigacion

Variable Métrica Parametros de Medida| Unidad Instrumentos
% Tiempo de Up Time
1. DISPONIBILIDAD Operacion Sistemas P : Porcentaje
L Down Time
y Servicios
Tiempo Promedio de Tlempc.),desde la
presentacion de la falla
Apertura 'y
e hasta la apertura y envjo
Notificacion de TT e, i
de la notificacion del T1
Segundos Software
2. TIEMPO DE RESPUESTA Tiempo desde aperturp Mi
) Tiempo Promedio de del TT hasta que se inutos
Escalamiento escala al experto en Horas

resolucion de la falla

Tiempo Promedio d
Resolucion y
Notificacion de Fin

e Tiempo desde que se
escalo la falla hasta qu

se solucioné y notificd
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de Falla Su cese

Resolucion de fallas
dentro de los tiempos

3. SLAs — Acuerdos de Servicjo % SLAs cumplid .
acordados por tipo de

O
(2]

%

evento
. . Tiempo desde la | Segundos
Tiempo Promedio de P L, Manual /
. presentacion de la falla .
Correlacion Manual Minutos
hasta encontrar la causa Software
de Fallas raiz
4. Correlacion de Fallas Horas
Relacién de eventos Eventos
D .
. Correlacionados / Total %
correlacionados
de eventos
Tiempo desde la
Segundos

Tiempo Promedio de presentacion de la falla
Busqueda Manual de hasta encontrar la

- . . .| Minutos
Informacion de informacién necesaria
5. Enriquecimiento de Fallas Fallas para identificar y Horas Manual / Software
atender la falla
Relacion de eventos Eventos Enriquecidos o
. . 0
enriquecidos Total de eventos
. Numero de Pantallas Cantidad de pantallas
6. Pantallas Requeridas para . .
. Requeridas para utilizadas por los Manual
Monitoreo de Red X
Monitoreo de Red operadores
#

NGmero de Eventos Cantidad de eventos

7. Carga Laboral de Operadores . reconocidos por los Software
Reconocidos
operadores

. ABSTRACT

This research is aimed to determine whether adelewnications operator is operating
properly its network, and also to search for thgnamhents with BPF and TAM frames of

reference for what is defined as Service Assurance.

For this, will be briefly described the conceptseded for the development and
understanding of the different TMForum frameworksfimed for implementing business
processes (BPF — Release 12.0) and mapping apphsafTAM — Release 3.1), in order to

improve the variables defined in Table I, that Wil documented as the results of the research
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being carried out in an Operations Center - NOQg¢kvis staged at Carcelen Fixed NOC of the
Telecommunications Operator CNT EP, from whom Wwél analyze the activities, flows and
applications which allow the operation and maintegaof the network and determine the

values of the variables defined.

Based on the analysis of the processes will beblesttathe gap between existing
processes and best practices recommended by TMForu®F Frameworkx, and then to
determine if the tools and applications that cutyemses CNT EP allow adapt and implement

processes and recommended practices.

This document is not intended as an exhaustiveysisabf the benefits and weaknesses
of the applications used by CNT EP, but to proddeoverview of the situation of the NOC and
compliance status against the model proposed by Txi€eesses associated with Service
Assurance SPM, SQM, RTM & RDCD, allowing to analyttee variables defined, the
differences found, prioritize needs and determhree right solution proposal that includes the
tools and applications available on the market @tlatv a company to implement the processes

and best practices natively.

The way of validating the quality and performaneeels of the process with the best
practice use, is given by comparing the resultthefmeasurement of the variables set before
deployment, versus measures after the stabilizgt@se of a new solution, meaning a new tool
or solution, those ones that were enhanced witleldpments that enable implementation of
TMForum processes. This research compared thesvahtained during the development of the

thesis and the values and methods that will bermddarom the new solution.

Finally conclusions will be established based anrésearch results and the respective

recommendations for future work.

Keywords: TMForum, BPF, TAM, Service Assurance, Trouble EickFaults, IBM

Tivoli.

Xvill



CAPITULO 1 - MARCO TEORICO

1. FRAMEWORX TMForum *

Ser un proveedor de servicios hoy en dia no e§ facsaturacion del mercado y la
convergencia estan impulsando la competencia eafréms clientes constantemente esperan
recibir mas por menos y es una tarea dificil eaireg nivel de servicio adecuado, al precio
justo y tener un retorno de inversion para losamistas. Los servicios innovadores y alianzas
estratégicas requieren que el negocio opere conuerno nivel de agilidad, simplicidad y

eficiencia.

El 90% de los proveedores mas grandes del mundemieios, ha adoptado la suite
Frameworkx TM Forum como marco de normas para flevaabo operaciones de negocio
efectivas, lo que permite evaluar y mejorar el manehto mediante andlisis de resultados
orientado al servicio de las operaciones e inté@nacue permitan centrarse en hacer crecer el

negocio.

Frameworkx esta en constante evolucién para tnabajarmonia con otros estandares
de la industria criticos, tales como ITIL y TOGARue le permite utilizar multiples estandares

en conjunto para abordar diferentes temas paregelaio.

El Frameworkx (Antes NGOSS) es la actual iniciatiMd Forum para ofrecer una
arquitectura integrada global del Marco de Procesoslegocio (eTOM - BPF), Marco de la
Informacion (SID), Marco de Aplicaciones (TAM) y Blarco de Integracion para uso por los
proveedores de servicios y otros, dentro del amtbtola Informacién, Comunicaciones y

Entretenimiento como se puede observar en la FigdrgDeakin, 2011).

! Standars. (2012) TMForum.com. Recuperado de
http://www.tmforum.org/Standards/1669/home.html



Integration

Framework

Figura 1.1 Modelo de Frameworkx

A continuacion se describen los componentes deleldoBrameworkx que, como se
mencionaba, permiten manejar un negocio orientddeericio, con un enfoque altamente

automatizado y eficaz para la ejecucion de lasampanes:

» BPF — Business Process Framework (conocido como eVip

Constituye un marco de referencia que estructwailocesos de Negocio en términos
de actividades usadas por una empresa dedicadanadistro de servicios de comunicaciones,
entrega de informacion en linea y servicios de rvalgregado. Esto se hace mediante la
organizacioén en areas de actividad de negocioremafde componentes de procesos 0 procesos

elementales que se van refinando o descomponiemdyar nivel de detalle.

» SID - Share Information DataModel (Information Framework)

Define los modelos de informaciéon con los que debentar los operadores de

telecomunicaciones.

» TAM — TMForum Application Framework (Application Fr amework)

El Mapa de Aplicaciones de Telecomunicaciones (TANBfine un grupo claro y

objetivo de aplicaciones y funcionalidades condaales las empresas de telecomunicaciones



deben brindar sus servicios y soportar las opeamasioPermite una clara integracion entre la
informacién, los procesos y los sistemas que irgeen. Provee un modelo de referencia para
el sector, posibilita a los vendedores de softwiafnir donde se enmarcard su aplicacién con
relacion a los procesos. TAM funciona como un paientre los procesos y los datos, mediante
la provision de sistemas operacionales que agrugsnfunciones de los procesos y la

informacién que fluye a través de ellos. Esta diMicen: Mercadeo/Ventas, Producto, Gestion
de Clientes, Gestion de Servicios, Gestidn de ResyuiGestion de los Proveedores/Socios y
Gestion Empresarial. Sélo define cuales debenaseaplicaciones y sus funcionalidades, pero

no detalla como tienen que desarrollarse.

» Integration Framework

Este modelo busca definir estandares de interconexitre las diferentes plataformas

gue apoyan la operacion de la red.

La adopcién de los marcos de referencias Framewgrkdas mejores practicas
recomendadas, permiten obtener multiples ventajabeneficios a nivel de negocio y

operaciones.

1.1 Beneficios de Frameworkx

s Comprender al cliente a través de un modelo com(gedtion de la informacion.

¢ Innovar y reducir el tiempo de lanzamiento de wdpcto al mercado con una gestion
eficiente de servicio de extremo a extremo.

s Crear flujos de procesos de extremo a extremo steméés y de alta calidad,
eliminando huecos y duplicaciones de aplicaciomsntificando oportunidades de
mejora de costos y rendimiento a través de reatilim de procesos y sistemas.

< Comprender, disefiar, desarrollar y gestionar lisaajones informaticas en materia de
requisitos de proceso de negocio para que lasaapites satisfagan eficazmente las

necesidades y se logren reducir los costos opesativ



% Reducir los costos y riesgos de la implementac®munl sistema, la integraciéon y la
contratacion, a través de interfaces estandarizadwsmodelo de informacion comun
entre departamentos, sistemas, socios externas/gguores.

% Adoptar una estructura estandar, terminologia yi@®a de clasificacién de procesos
empresariales para simplificar las operacionesriagey maximizar las oportunidades

para asociarse dentro y a través de las industrias.

1.2 Jerarquia de Procesos Frameworkx

Frameworkx es un catalogo jerarquico de los pracelwve para el negocio, necesarios
para dirigir una empresa orientada a servicios.ivélrconceptual, el marco tiene tres areas
principales del proceso claramente diferenciadassgupueden visualizar en la Figura 1.2, que

se describen a continuacion:

4 Y
Strategy, Infrastructure & Product Operations
Strategy & Infrastructure || Product Operations Fulfillment Assurance Billing &
Commit Lifecycle Lifecycle Support & Revenue
Management || Management Readiness Management
Marketing & Offer Management Customer Relationship Management
I 1] 10 i} I I
Service Development & Management Service Management & Operations
I I I I | |
Resource Development & Management Resouyce_Managemen_t & Operations
(Application, Computing and Network) (Application, Computing and Network)
| T} i [l I I
Supply Chain Development & Management Supplier/Partner Relationship Management
[ Il Il | T | |
\ N J
Enterprise Management
Strategic & Enterprise Enterprise Risk Enterprise Effectiveness| | Knowledge & Research
Planning Management Management Management
Financial & Asset Stakeholder & External Human Resources
Management Relations Management Management

Figura 1.2 Agrupamiento de Business Process Framework Rel@a@eNivel 0y £

2 Kelly, M., (2010). Business Process Framework (eTOM). Concepts and Principles, pp 26.



%  Operaciones Conocido como el corazén de BPF y la estructerlagmpresa, abarca
las operaciones a nivel de red extremo a extrent®, EAmplimiento y aseguramiento
de red hasta Billing, que hoy en dia tiende a sarkacturacién Convergente; con el

fin de soportar operaciones y manejo del cliergag/procesos.

 Estrategia, Infraestructura y Producto: Relacionado con la administracion,

LU desarrollo y ciclo de vida de los productos eraldena de suministros.

it » Gestion Empresarial: Abarca aquellos procesos basicos para la adnaiciétr del

negocio a largo plazo, enfocandose en metas con@Esaobjetivos y estrategias de
marketing de la empresa; usualmente hacen refararlai administracion del Recurso

Humano, Activos e Inventario de la Empresa, Pl&stsatégicos Empresariales, etc.

1.2.1 Procesos de Operaciones Nivel 1

Dentro de los procesos de Operaciones que se pweierlizar en la Figura 1.2, se
encuentran el core de procesos de BPF, reflejadmse procesos verticales nivel 1 FAB,
Fullfilment, Assurance y Billing que intervienen da gestion de la red subyacente y tecnologia
de la informacion; mientras que las 4 horizontadescentran en el Manejo del Cliente,
Prestacion de Servicios de Red, Administracion deuRsos y Gestion de Proveedores. La

jerarquia de procesos de nivel 1, se describe tinoagion:
Verticales

@E = Soporte y Preparacion de OperacionesEste grupo de procesos brinda soporte
administrativo, logistico y de gestién a los praseBAB.
@E = Fullfilment : Responsable de proveer a los clientes sus regeetbs de productos o
Bunsy necesidades en un tiempo y forma adecuados.
= Assurance (Aseguramiento del Servicio)Alineada con la ejecucién de actividades
% de mantenimiento proactivo o reactivo de red, bwsmgurar que la provision de

servicios a los clientes, se encuentre disponitstantemente y acorde a los SLAs e



indices de calidad y desempefio 6ptimos establedrizaiza monitoreo continuo del
estado y desempefio de los recursos de red, cdn defdetectar proactivamente
posibles fallas y evitar en lo posible la afectac® impacto en los servicios del
cliente, quien en dicho caso podria solicitar Tteubickets para atencion de sus
incidencias.

@E-Administracién de Facturacién e Ingresos: Responsable de la coleccién y
utilizacion apropiada de los registros e informadaié facturacion, para la produccién

de facturas y procesamiento de pagos de los diente

Horizontales

(M = CRM (Gestion de las Relaciones con el ClienteRelacionado con la fidelizacién
1

LT y retencion de clientes, utiliza cualquier medioapeontactarse con el cliente, para
detectar sus necesidades y brindarle soporte.

@E-Service Management & Operations (Gestién y Operacit del Servicio): Se
enfoca en el conocimiento de los servicios (accesoectividad, contenido, etc.),
incluye las funcionalidades necesarias para la rdtracion y operacion de los
servicios de comunicaciones e informacion requermldairigidos para los clientes,

asociados a niveles de calidad de servicio.

1P " Resource Management & Operations (Gestién y Opera@in del Recurso):Se

ocupa de los recursos (aplicaciones, infraestrasfured y computacion), es
responsable de gestionar todos los recursos (reidgsmas Tl, servidores, routers,
etc.) que son utilizados para suministrar y s@pdds servicios entregados a los
clientes o que ellos requieren. Estos procesosesmonsables de asegurar que la red
y la infraestructura de tecnologias de informacéporten la entrega de punta a

punta de los servicios requeridos.



@E = Gestion y Relaciones con el ProveedoRelacionados con la interaccion de la

T empresa con sus proveedores. Involucra tanto losepos que gestionan la
cadena de suministro que soporta los productosinyfriaestructura, como aquellos

gue soportan la interfaz de operaciones con syeedores.

Una vez revisados los procesos de operaciones hived mas facil entender como se
interrelacionan los flujos de procesos de Cumpimaele Servicio, Aseguramiento de Servicio
y Billing; lo que conlleva a tener mayor agilidad el negocio y reduccion de costos en las

operaciones, como se observa en la Figura 1.3.
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Figura 1.3 Flujo de Procesos Extremo a Extremo FAB

Es importante resaltar que la infraestructura deméyoria de las organizaciones

aumenta su complejidad rapidamente, misma que tg@eecumplir con toda una serie de
requisitos regulatorios y demostrar cumplimient@apaatisfacer a los auditores y 6rganos
reguladores que lo rigen. Por lo que las empresasrd trabajar de forma mas inteligente

“modernizando” su acercamiento a Service Assurantseguramiento del Servicio, realizando

una serie de mejoras, tales como (Singh, 2011):

» Consolidar los procesos de Service Assurance.

* Automatizar los procesos siempre que sea posible.

3 Kelly, M., (2010). Business Process Framework (eTOM). Concepts and Principles, pp 57.



» Pasar de un modo de operacion reactivo a otrogtieuli
» Simplificar el diagnéstico de problemas y dar pdad al trabajo en funcién del

impacto en el negocio, mejorando la comunicacidgnedmegocio.

1.2.2 Procesos de Operaciones Assurance Nivel 2

Los procesos de nivel 2 que se describen a cogiinuastan basados directamente en

las recomendaciones de TMForum contempladas erotoponentes de la vertical “Assurance”

y las horizontales “Service Management & Operatign®Resource Managemen @F*

& Operations”; los cuales constituyen el corazéra$ operaciones de un NOC, Ty
través de la Gestidn de Fallas recolectadas desalduente centralizada, Trouble Tickets y
Calidad de Servicio (SLAs y KQIs). En la Figura,lsé pueden observar los 4 procesos a los

gue se hace mencion y se encuentran dentro dekalci esta investigacion:

Operations Support | | Fulfillment Assurance Billing & Revenue
& Readiness Management
Customer Relationship' e |
Ma nagﬁmont Selling Bill Payments & Receivables Mgtﬁ
Customer Bill Invoice | | Billl
CRM Marketing Order Probiem || gos/sta || Msnagem .ml Hondling’
Support & Fulfillment Handling 9 Management Msnage
Readiness Response lB‘"'"ﬂ E"Gﬂhll Charging
| Retention & Loyalty ] |
Service Management & =
SMEO Operatians . Service Guiding
Support & cng’:::‘" & Mediation
Readiness

Resource Managemu: &
i

Resource
RMS0O Operat s Provisioning
Support & Manage
Readi Viorifo | Resource Data Collection & Distribution

Resource Mediation
& Reporting

Supplier/Partner Relationship SP S/P Problem sP SIP Settlements
SIPRM Manag nent Requisition Reporting & || Performance & Payments
Support & Mansgement Management || Management Man agement
Readiness Supplier/Partner Interface Management

Figura 1.4 Procesos de Operaciones Extremo a Extremo Nivel 2

4 Kelly, M., (2010). Business Process Framework (eTOM). Concepts and Principles, pp 56



A continuacion se describe en mayor detalle estasegos predominantes que
necesitan ser incluidos, integrados e inclusiveraatizados de ser posible, para garantizar una
adecuada prestacion de servicios y satisfaccion diiehte, junto con el mapeo de

funcionalidades que las aplicaciones alineadatoa psocesos deben realizar de forma nativa.

1.2.2.1 Service Problem Management (Gestion de Problemas de
Servicio):

Estos procesos son responsables de la gestibnobemmias asociados con servicios
especificos. El objetivo de estos procesos es neégpdnmediatamente a problemas de servicio
gue se hayan reportado, a fin de minimizar sust@fesobre los clientes y acudir a la

restauracion del servicio o proveer un servicierath tan pronto como sea posible.
Las funcionalidades asociadas a este proceso deranaativa son:

» Creacion, activacion, seguimiento y cierre de uauble Ticket referente al
problema presentado.

e Priorizacion y Clasificacion de Problemas.

* Integracion con los aplicativos de Control de lafza de Trabajo.

e Medicion del Tiempo medio de Resolucion de Probe(MITR).

* Retroalimentacion al Cliente y Control de la Gastid

1.2.2.2 Service Quality Management (Gestion de Calidad de
Servicio):

Estos procesos se encargan de recolectar en lgseadndicadores de Calidad y
Desempefio del Servicio, Célculo de los Nivelesa®i&io (SLA’S) con base en la informacion

recolectada, comparacion de estos resultados soimdices acordados, generacion de alarmas



en caso de incumplimiento de los acuerdos y adtraei$n de los indicadores histéricos de los

niveles recolectados. Las funcionalidades asocia@s$e proceso de manera nativa son:

* Monitorear y registrar informacion recibida sobtedesempefio del servicio,
comparando con estandares y parametros establedetestando violaciones o
degradaciones al desempefio, trasfiriendo de sesaec al proceso de manejo
de problemas del servicio.

* Analizar la informacion recibida para establecercéasa raiz y determinar
acciones de solucién en coordinacion con otrosgsas:

» Restaurar el servicio a un nivel de operacién nbrma

« Informar permanentemente, tanto a los clientes canatros procesos que lo
requieran, informacion sobre el desempefio de lvicges.

e Generar, de ser necesario, reportes de degradgetam tomar acciones
correctivas o preventivas.

» Dar seguimiento a los problemas de desemperfiosplasiones en marcha.

e Cerrar los reportes de degradacion cuando el sevaya vuelto a un nivel de

desempefio establecido.
1.2.2.3 Resource Trouble Management (Gestion de Problemased

Recursos):

Estos procesos se encargan de la gestion de Ibkep@s asociados con los recursos
especificos. Dentro de los objetivos de estos paxese tiene: identificar eficiente y
efectivamente la gestion de fallas de recursoscéspms, aislar la causa de raiz y actuar
diligentemente para resolver el problema de loarses. Las funcionalidades asociadas a este

proceso de manera nativa son:
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e Detectar, analizar, gestionar e informar sobrefinationes de eventos de
alarma de los recursos.

e Generar y gestionar los reportes de falla, ejecamdtisis de localizacion de
problemas de recursos.

e Corregir y resolver problemas de los recursos.

« Informar sobre la evolucion de reportes de fallasdeirsos a otros procesos.

» Asignar y rastrear actividades de prueba y recep®rade problemas de
recursos.

* Manejar condiciones de riesgo o bastante comprdagten relacion con

problemas de los recursos.

Por un lado, los problemas de los recursos puesteiitar de problemas derivados en el
dominio de Servicios y también en consecuenciagmiowdesde el dominio de clientes. Pero por
otra parte, pueden referirse a fallas de los resuespecificos o degradaciones de rendimiento,

que son causados por fallas de los recursos.

Como tal, el proceso de Gestidén de Problemas dRdeosirsos trabaja tipicamente con
notificaciones de eventos de alarma de recursasbidas del proceso Recoleccion y
Distribucion de Datos de los Recursos, o desdeoglego Gestion de Problemas del Servicio.
Los procesos de Gestion de Problemas de Recursoglaf el analisis, deciden sobre las
respuestas o acciones apropiadas y llevan a cabmapnes para intentar restablecer el

funcionamiento normal de los recursos especificos.

1.2.2.4 Resource Data Collection & Distribution (Recoleccio y
Distribucion de datos de los Recursos):

Los procesos de Recoleccion y Distribucién de Bal® los Recursos interactian con

los recursos y las instancias de servicio paradepgar y/o recoger eventos de uso, de red y

11



eventos de tecnologia de la informacion y otrosgdstion de la informacién, para su
distribucion a otros procesos dentro de la empresan procesos de la empresa para aceptar
comandos, consultas y otra informacion de gestiéra pa distribucién de los recursos e

instancias de servicio.

Las responsabilidades de estos procesos tambiégencel procesamiento de los datos
y/o gestion de la informacion a través de activedadomo el filtrado, la agregacion, el
formateo, la transformacion y la correlacién déenfarmacion antes de la presentacion a otros

procesos, las instancias de recursos o instaneiasrdicio.

En la Figura 1.5, se muestra la relacion que setandra entre los 4 procesos
predominantes que se describieron en mayor detpl&e intervienen directamente en la

operacion de un NOC, junto con las funcionalidadeacionadas:

SERVICE PROBLEM MANAGEMENT
* Create Service Trouble Report
* Diagnose Service Problem
* Correct & Resolve Service Problem
* Track & Manage Service Problem
* Close Service Trouble Report
* Survey & Analyze Service Problem
* Report Service Problem

SERVICE QUALITY MANAGEMENT

* Monitor Srvc Quality * Track & Manage

* Analyze Srvc Quality Srvc Quality

* Improve Srvc Quality Perf Resolution

* Report Srvc Quality Perf * Close Service Perf
* Create Service Perf Degradation Report

Degradation Report

RESOURCE TROUBLE MANAGEMENT
* Survey & Analyze Rsrc Tl * Report Rsrc T
¢ Localize Rerc TH * Close Rsrc Thl Report
* Correct & Recover Rsrc Tol  * Create Rsrc Tbl Rprt
* Track & Manage Rsrc Tbl

Figura 1.5 Business Process Frameworkx Release 12.0 SPM, 8JM,& RDCD
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1.3 Operacion de un NOC — Recomendaciones TMForum

TMForum recomienda un modelo de funcionamiento &sela procesos que define la
operacion de un Centro de Operaciones NOC, con&pl los procesos predominantes
mencionados en los puntos anteriores con el finlefmir claramente los roles, funciones y
procesos que le competen al NOC, y evitar que séucdan las responsabilidades de las

distintas areas operativas de una empresa.

Este marco de referencia y flujo puede servir com@lano o punto referencial para la
estandarizacion y categorizacion de las actividatidsnegocio o procesos elementales que
pueden a ayudar en el direccionamiento y puntcadiédp para el desarrollo, implementacion e
integracion de los denominados Sistemas de Soadate Operaciones y el Negocio (BSS/OSS

por sus siglas en inglés de Business and Operaigmgort Systems respectivamente).

La responsabilidad del monitoreo y gestion de lalad de los servicios y recursos se
encuentran en el NOC, donde se promueve el moaiananente de los demas procesos para
prevenir posibles problemas, cuellos de botellana poder evaluar y ajustar permanentemente
la efectividad y capacidad de un sistema; y aséela tendencia de actuar de manera reactiva
que provoca serios inconvenientes en el aprovisi@#o, aseguramiento y mantenimiento de

la calidad del servicio.

En la Figura 1.6, se puede observar la interreteeidre los procesos y funcionalidades
recomendadas en base a las mejores practicas derliFgjue se implementan en un NOC,
donde claramente se puede notar que las fuentes/etgos o problemas provenientes de
elementos de red o de clientes asociados a urscedarred a través de fuentes centralizadoras,

ingresaran siempre en primera instancia a un féite.

Es importante tomar en cuenta que el contacto toleate siempre debe realizarse a
través de las herramientas o aplicaciones de CRMegtan alineadas a los procesos de Gestion

de Relaciones con el Cliente como lo realizan lalt Centers, donde el personal de estas areas
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no posee la experticia técnica para determinaalsa de una falla de un recurso de red y por

ende debe escalarlo.

Una vez que personal de Front Office, que se em@ueanstantemente monitoreando
la red a través de grandes VideoWalls en el NO@ctke analiza, gestiona e informa sobre
notificaciones de eventos de alarma de los recurealiza una clasificacion y reconocimiento
del evento, con el fin de escalarlo manual o autear@ente de manera adecuada y oportuna a
través de Trouble Tickets a los Ingenieros Expedesred, para que ejecuten andlisis de
localizacion de problemas de recursos, y corrijaresuelvan los incidentes de red que se
encuentren presentando, ya sea que puedan regsledlds mismos a través de configuraciones
de Software, o0 sea que deban enviar a persoritibgbara una intervencion fisica del elemento,
e inclusive escalarlo a los proveedores y sopéaei¢o de las tecnologias de red para solventar
los problemas; procurando siempre cumplir con lb#g\sSestablecidos para garantizar la

disponibilidad del servicio y sus estandares ympatéos 6ptimos de funcionamiento.

Cabe resaltar que durante todo este proceso ped®iGRM, puede ser informado de
las actividades y gestion que se encuentran redizpara solventar lo problemas de red que

pueden o no estar impactando en los serviciossdeikntes.

Front

—)

N1

Clasmca_cpn y Expertos Proveedor
reconocimiento

Figura 1.6 Flujo de Procesos Recomendado de un NOC
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Una vez que se han explicado los conceptos basmm® los marcos de referencia
Frameworkx para la implementacién de procesos deaie (BPF — Release 9.0) y mapeo de
aplicaciones (TAM — Release 3.1), detallando a Ibajel los procesos relacionados con esta
investigacion. Se poseen los conocimientos clams @nalizar las actividades, flujos y
aplicaciones de un NOC real, que permiten la ojp@racmantenimiento de la red y determinan
los valores de las variables definidas; pudiend@oesta manera, establecer la brecha entre los
procesos vigentes y las mejores practicas recordasdpor TMForum en el marco de

referencia Frameworkx BPF y TAM.
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CAPITULO 2 — DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DE
LA OPERACION DE UN NOC

2. OPERACION REAL DE UN NOC

Con la finalidad de analizar la mejor forma de edinlos procesos de aseguramiento de
servicio de un Centro de Operaciones - NOC, afimide por el marco BPF en los procesos de
nivel 2 especificados en el alcance de esta tesisl €apitulo 1. Se realizara el analisis de
aplicaciones, actividades y flujos que permiteadaracion y mantenimiento de la red del NOC
Fijo Carcelén del Operador de Telecomunicacione$ ER que servirh como escenario durante

el desarrollo de esta investigacion.

Esto con el objetivo de verificar el nivel de cumppénto de las funcionalidades
dictadas por TAM que permiten cumplir con los pemsemencionados y que se ven reflejados

en los valores de las variables definidas.

Este documento no pretende ser un analisis exhawtdilas bondades o debilidades de
las aplicaciones utilizadas por CNT EP, sino dedaw una visién general de la situacion de un
NOC como referencia, y su estado de cumplimienemté al modelo propuesto por el
TMForum asociados a los procesos y funcionalida@eService Assurance SPM, SQM, RTM
& RDCD; permitiendo de esta manera analizar lasialsbys definidas, las diferencias
encontradas, priorizar las necesidades y deterranairopuesta de solucién idonea que cubra

las falencias de aplicativos y procesos analizaddas areas de interés.

Es de anotar que, si bien el alcance del proyeot@amprende explicitamente un
levantamiento ni una documentacion de los proceso®peraciones, se llevdo a cabo una
revision de la documentacion de procesos existelaesual se complementé con mas de 20

entrevistas a personal clave del negocio, pertents a las areas Comerciales, Soporte O&M,
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Desarrollo Organizacional (DEO) y Sistemas (Tl),nd@nera tal que se pudiera establecer un

punto de comparacion de alto nivel, cuyos resuftasie plasman en este documento.

2.1. Procesos, Actividades y Aplicaciones

En la actualidad, la mayoria de aplicativos con guenta la CNT EP estan disefiados
para el soporte y operacion de servicio de telaftijd y no para servicios convergentes que son

ahora la base del negocio de los operadores dmtelmicaciones.

Lo anterior ha traido como consecuencia que sé&eeatlesarrollos alrededor de los
aplicativos principales, cubriendo las falenciag gstos tienen frente a la nueva necesidad y
realidad del negocio, convirtiendo al entorno deer@piones y Tl, en lo que a aplicativos se
refiere, en un sinnimero de pequefos desarrotiterfaces punto a punto y gran cantidad de

operatividad manual por parte de los usuarios.

Esta situacion, adicional al hecho de tener lariespos de respuesta para la
implementacién de nuevas ofertas al mercado, haeeet| soporte y mantenimiento de la

operacion sea bastante complejo, costoso y demorado

En cuanto a los temas de soporte al negocio es aréeas como lo son Servicio al
Cliente, Gestion de Fallas y Gestion de Problemasse cuenta con los sistemas adecuados
(CRM - Sistema para la Gestion de Relaciones c@iiehte, Facturador Convergente, Gestion
de Plataformas y Recoleccion de Eventos de Redd&lieatla, Gestor de Gestores, etc.) lo que
hace que la atencion de las diferentes necesidiades clientes internos y externos, no puedan

ser atendidas con la calidad y celeridad que seeex

A continuacion en la Figura 2.1, se presenta ¢b ftle procesos de operaciones de
aseguramiento de servicio del NOC que se encueirtplementando actualmente, que es el

reflejo de lo mencionado anteriormente:
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CLIENTE CONTACT CENTER- CENTRO DE O&M INST Y SOP. TECNICO (R2y R5)/
CORPORATIVO FRONT CORPORATIVO OPERACION NOC O&M SERV. CORPORATIVOS (PROV)
m Solicitar informacion del servicio Realiza el diagndstico del servicio ° e
y del cliente para apertura TT en y verifica el estado de las redes o
— sistema REMEDY plataformas | Identifica falla en una = -
Reporta falla de servicios a los servicio (monitoreo de Realizar el seguimiento a las
nimeros de contacto l servicios) areas internas para solventar
problema en el servicio

O&M ACCESOS SERVICIOS
CORPORATIVOS (R2 y R5) / JEF.
TECNICA DE PROVINCIA
Solicita estado de solucion del
TT ya aperturado @
Desplazarse al sitio para
solventar problemas en la Gltima
milla del servicio
AREAS TECNICAS DE O&M De ser necesario se debe
(12) coordinar con el Ingeniero de

Soporte (en el lado del cliente)

Tomar acciones para la
reparacion fisica y Iogica del o
los servicios afectados. I3

v

De ser necesario se debe
coordinar con el Ingeniero de
Soporte (en el lado del cliente)
para la solucion y pruebas

Comunicar al NOC solucion del
problema

para la solucion y pruebas

v

Comunicar al NOC solucion del
problema

VALIDADO POR:

Ing. Marcelo Avendafio
GERENTE NACIONAL TECNICO

Verifica la configuracion logica
del servicio en conjunto con el
cliente

Comunicar al cliente y al
Ingeniero de Soporte el
iento que se reali

Resolver y cerrar el TT, luego
de confirmar con el cliente el
normal funcionamiento del
servicio

)

Escalar al area de O&M
correspondiente 14

No
(Eq. Terminal)
v

Escalar al area de O8M Inst. y
Soporte Técnico Servicios
Corporativos comespondiente
1314

Escalarel TTala
provincia I3 14

_.@

Comunicar al cliente las
acciones que se encuentran
realizando

)

v

Realizar pruebas remotas con
el cliente, de ser necesario
desplazarse al sitio
v
Realizar revisar cableado y
configuracion de equipos terminales,
de ser necesario coordinar con las

areas de O&M relacionadas

' N
INSTRUCCIONES

11: El alcance para solventar los problemas de parte del
NOC depende de las her i sobre las plataformas
que tenga habilitadas. De ser problema en un servicio
contratado coordina con el proveedor la solucion del
mismo.

12: Corresponde a las Jefaturas de O&M de la Gerencia
Naciona Técnica:

- O&M Core y Plataformas Fijas

- O&M Core y Plataformas Mdviles

- O&M de Soluciones (Intemmet, TV y Datos)

- O&M Redes de Fibra Optica

- O&M Redes de Microonda

- O&M Plataforma IP MPLS

- O&M Redes de Acceso Inalambrico

- O&M Energia y Climatizacion

13: De ser necesario coordinar con el cliente el ingreso a
sus instalaciones y comunicar internamente.

14: Mientras se resuelve el problema es responsabilidad
del NOC realizar el seguimiento, gestion con las areas
internas para que se sovente el problema y de igual
forma informar el avance de la solucion del problema al

cliente
. J

Figura 2.1 Flujo de Procesos Atencién Soporte Técnico NOC

18



Como se puede observar, este flujo considera si@rocesos de Calidad de Servicio
asociados a la Atencién y Gestion de Problema€limhte, donde personal de CRM recepta las
solicitudes de reclamos de los clientes, y deberddizar en todos los casos pruebas de
validacion previa para categorizar el problema dieinte y enrutarlo al area de atencién y
resolucion respectiva; pero lo que actualmentedries que estas solicitudes de reclamo estan
siendo administradas como Tickets en el mismomsstge Gestion de Problemas y Gestion de
Eventos de Red que utilizan las areas operativata dempresa, por lo que los asesores
comerciales no realizan una validacion adecuadatgnsatizada de los casos del cliente, pues
en muchos casos, asignan directamente los ticketealamo del cliente a los ingenieros de
back office del NOC para la revision previa, pasapdr alto las mejores practicas para la
Gestion de Problemas, dandose casos de problemBactigracion que debieron haber sido
resueltos por el CRM a través de los sistemas Hm@Bly no asignados directo al NOC y
mucho menos saltandose al personal del front offieeclasifica los tickets para la atencion de
los expertos del back office; esto conlleva a goeemista una adecuada segregacion de

funciones entre personal del &rea comercial y ¢écni

Si bien los procesos se estan realizando de aiestzera para ejecutar la operacién
diaria de cada &rea del negocio involucrada, metieun nivel de gestion completo dado que
muchas de las actividades se realizan de forma ahadouque dilata los tiempos de respuesta,

impactando directamente en la calidad del seryiergibida por el cliente.

Adicional a ello, se puede observar también quewazaque el ingeniero experto se
encuentra atendiendo el ticket, éste verifica bedenviar a un ingeniero de campo al sitio o si
debe contactarse con el cliente, lo cual no deloedarir, pues el Unico contacto con el cliente
debe ser el CRM, esto sumado a que los sistemasmdnimiento y fuerza de trabajo no se
encuentran integrados al sistema de trouble tid&etyal repercute también en los tiempos de
gestién. Un mayor detalle de estas situacionesagerd a describir en el andlisis de brechas

desarrollado en el capitulo 4.
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De este flujo de procesos, se pueden listar brentren la Tabla Il, los procesos compartidos gumantienen entre el area del Contact

Center, el NOC y las areas operativas de la cocpng la plataforma que utilizan.

No PROCESO
PROCESOS COMPARTIDOS

Tabla Il. Procesos Compartidos entre CCR, NOC y O&M

ENTRADA

SALIDA

CONTROL

RECURSO

INDICADOR

D

1"

Peticion de cliente
Reparacion de servicic Alarmas de GESTION DE LA Tiempo promedio de
de telefonia fija, datos - , OLA’s internos PLATAFORMA reparacion
1 |. . Plataforma Servicio funcionand g . . X
internet  (masivo SLA’s con clientes Numero de 6rdenes d
corporativo) . REMEDY reparacion
Reportes de areal
internas
Peticion de cliente OLA’s internos
SLA’s con clientes OPEN . .
P Tiempo promedio de
Soporte  Técnico d s
- Alarmas de . atencion de problema
Servicios de Telefoni C : Procedimientos REMEDY
2 - Plataforma Servicio disponible PN
Fija, Internet y Datos d Soporte Técnico de Disponibilidad de
Clientes Corporativos Reportes de area Servicios de Internet| GESTION DE LA pServicios
be Datos de Clientes | PLATAFORMA
internas .
Corporativos
Reporte y ejecucion ¢ L Contratos de
) . - Comunicacion a la s
interrupciones d{ Requerimientos d SUPTEL concesion
5 |Servicios de te]efonu interrupcion REMEDY NA
datos e interne D Reglamento de
: Comunicacion al . :
(programadas Eventos fortuitos . interrupciones de
. cliente L
fortuitas) servicio
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Las actividades que realiza especificamente ebpalslel NOC se detallan en la Tabla

Tabla Il . Actividades Técnicas del NOC

ACTIVIDADES TECNICAS ‘

1 | Monitorear y gestionar los sistemas y plataformas a nivel nacional.

Coordinar recursos y logistica para atencién de requerimientos de otras areas; asi como solucién de
fallas en la red.

Realizar el seguimiento y retroalimentacién para el cierre de los incidentes del servicio e
infraestructura técnica.

Controlar los tiempos de respuesta y solucidn de fallas en la red de CNT EP.

Comunicar la disponibilidad y desempefio de la red.

Controlar que los sistemas y plataformas en operacién se encuentren monitoreados los 7 dias
durante las 24 horas.

Comunicar a las dreas correspondientes novedades en la red asi como avances en los trabajos
correctivos.

Coordinar el cumplimiento de los acuerdos del cliente corporativo a través del monitoreo proactivo
de los servicios

Coordinar la ejecucién de trabajos preventivos y correctivos en los sistemas y plataformas de
operacioén.

2

o (b

Una vez revisados los procesos y actividades dél,N@ puede notar que el principal
sistema identificado en este flujo es REMEDY, dlas la interfaz bidireccional entre CRM y
el NOC para la atencion y resolucién de problemasontinuacion un breve detalle de su

utilizacion.

Sistema de Trouble Tickets REMEDY, permite la creacién y consulta de
requerimientos levantados por los usuarios inteémsamente de la Zona Andina. El usuario
puede ingresar a través del portal corporativonfigar el estado de sus requerimientos. Pero
como se mencionaba, este sistema es utilizado pantGontact Center y NOC, cuando deberia
existir una diferenciacion de sistemas; uno orgmisolo a la gestion y relaciéon con el cliente, y

otro al soporte y operacion de la red, con alcantieel nacional y no solo la zona Andina.

Como se mencionaba y se identificd durante el kewaiento de la informacién, no se
dispone de un sistema o plataforma centralizadaggegone los eventos y alarmas de red; en

lugar de ello se disponen de mdultiples gestoresada tecnologia. Aunque en la empresa se
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cuenta con la SUITE NGN MEDIATOR, que podria rectde los eventos de forma
centralizada, dado que ya dispone de conexioniasvaguipos de la red. A continuacién un

breve detalle de su utilizacion.

NGM MEDIATOR SUITE (Mediador de Consumos y de Servcios), actualmente
permite obtener los archivos (a través de FTP) e@odetalle de las llamadas (CDR’s) o
contadores emitidos por las Centrales Telefénicasaduerdo a los parametros y tareas
establecidas en el sistema. Interpreta el archixegistra la informacién emitida en las tablas
correspondientes a cada tecnologia (SAMSUNG, TAINRAALCATEL, SIEMMENS,
LUCENT, ERICKSON, HUAWEI y NEC). Ademas cuenta daterfaces hacia la red MPLS y

DSLAM ya establecidas y operando.
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CAPITULO 3 — OBTENCION Y EVALUACION DE VARIABLES Y
METRICAS ACTUALES

Es importante mencionar que la identificacién decfonalidades que permiten realizar
los procesos que definen los valores de las vasallsu mapeo contra el mapa de aplicaciones
y funcionalidades de TAM, permitira identificardeecha que seré la base para definir los pasos
de mejoramiento para transitar de una arquitecamtaal a una arquitectura empresarial

objetivo, cerrando diferencias con criterios denidad a través de una propuesta de solucion.

3. OBTENCION DE METRICAS Y VARIABLES

Para la elaboracion del analisis de métricas yalsbes con su respectiva brecha se
incluyen principalmente tres insumos: por una psetéoman los procesos documentados por el
area y por DEO; segundo se toman los aplicativosrastrados y controlados por el NOC para
operacion de red, y tercero se desarrolla una agdadentrevistas con personal directivo y
operativo de las areas de interés. El objetivosds entrevistas fue determinar la funcionalidad
contenida en cada uno de los aplicativos que Beamtien el NOC, su interrelacion con otros
aplicativos o areas del negocio y nivel de cum@imto de procesos que éstas dan cada solucion

informética instalada, resultados que son detadlaida Matriz de Cumplimiento TAM.

3.1. Método para Andlisis de Brecha de Funcionalidades

A efectos de poder contar con una herramienta guaifa realizar un levantamiento
para medir la brecha de procesos BPF y funciorddislaf AM que definen las variables, se
desarroll6 el instrumento de medicion, representadia Matriz de Cumplimiento TAM, con el
fin de plasmar el marco de referencia de la ingustte software del area de las
telecomunicaciones, en el cual se colocan las ipa&cten este caso funcionalidades mas
relevantes y comunmente usadas por las empresaal awmndial, delimitdndolo a los procesos

definidos en el alcance de esta investigaciéon (SB@M, RTM & RDCD). Con el fin de
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mapear y comparar las funcionalidades que se déspactualmente contra las consideradas
mejores practicas de la industria, y de esta mapdar desarrollar planes de accién para llegar
a la “situacion ideal” en aquellos aspectos queossideren relevantes o criticos. Es importante
anotar que TAM es un documento vivo, que esta peentamente cambiando con aportes de
los diferentes actores de la industria, por lo quaquier comparacion se debera tomar en el
contexto de la version que se utilizé para dicbarlaEn este caso se esta utilizando Release 3.1
Version aprobada 3.5. Una vez que se coloca ladoalidad propuesta por TAM, se asocia a
una calificacion mediante una escala de colorealgres (0 a 3) que determina el nivel de
cumplimiento dado por las funcionalidades de IdEajivos que permiten realizar la operacion
del dia a dia. El codigo de colores mide el distaniento entre el estado actual frente a lo
propuesto por TAM, considerando aspectos de nieeladtomatizacion e implementacion,

cobertura, integralidad y gestion. Los niveles gvamciones se describen el Figura 3.1:

Inicial - La funcionalidad no esta soportada y su aplicae®nula en la organizacion.
Por ende el proceso no esté definido, ni tienerea gesponsable.

La funcionalidad es cubierta en forma basica o igamor alguno de los
aplicativos en produccion de la Organizacion. Bcpso puede estar definido,
tiene area responsable, nivel de implementacion eragld o0 no esta
controlado ni estandarizado en todas las areamng tiperacion manual.

Definido

La funcionalidad esta claramente cubierta y dgada por las areas de
Completo - negocio que _Io requieren. Permite manejar Op.tir.irimiMejora Cont.inua d

procesos, mismos que estan claramente definidosnyratados, tiene u
responsable, es medido, estandarizado y cubre l@glineas de negocio.

5 O

Figura 3.1 Niveles para calificacion GAP de Funcionalidadé¥gcesos

3.1.1. Matriz de Cumplimiento TAM

Definidos los niveles de calificacion y con basdanregistros levantados de procesos
y entrevistas, se establece una calificacion pada una de las funcionalidades definidas en
TAM que permiten realizar los procesos propueshossta investigacion para lo que en BPF se
define con Aseguramiento de Servicio, como se maiestontinuacion en la Tabla IV Matriz

de Cumplimiento TAM.
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Tabla IV. Matriz de Cumplimiento TAM

. . Nivgl t_:ie Proquio de Sistema que Soporta
TAM ID CONCEPTO - Funcionalidad Cumplimiento Cumpllmlenfto del esta Funcionalidad
(1a3) Proceso Nivel 2
6 Gestién de Servicios 1,436111111
6.4 Gestion de Acuerdos de Niveles de Servicios (SLA's)
6.4.1 Captura de indicadores de Calidad del Servicio SAAD SAT
6.4.2 Captura de indicadores de Desempefio del Servicio SAAD SAT
6.4.3 Calculo de SLA's con base en la informacién recatis NO
6.4.4 Comparacién de SLA's obtenidos con los acordados. NO
6.45 I_E'n caso necesario generar las alarmas del casgaylan al sistema de NO
Gestion de Alarmas
6.4.6 Almacenamiento de informacion de los SLA's obtesido NO
6.5 Gestion de Problemas 1,933333333
6.5.1 Recepcion de Problemas OPEN
6.5.2 Generacién y Control de Tiquetes de Problemas OPEN | REMEDY
6.5.3 Consolidacion de problemas NO
6.5.4 Cierre de Problemas OPEN | REMEDY,
6.5.5 Generacion de Reportes sobre tratamiento de praklem NO
6.5.6 Asignacién de Prioridades a Problemas 2 REMEDY
6.5.7 Informar al CRM sobre la Situacion NO
6.5.8 Informar al Centro de Operaciones de la Red s@bséuacion presentada 2 REMEDY
6.5.9 Asignar las tareas requeridas a las personas datica OPEN | REMEDY,
6.5.10 Realizar seguimiento a las tareas asignadas OPEN | REMEDY,
6.5.11 Confirmar solucién del problema OPEN | REMEDY
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Actualizar el Sistema de Administracion de Confaguones con la solucion

6.5.12 dada (Si es el caso) NG
6.5.13 Actualizar el Sistema de Administracion de Inveigs(si es el caso) NO
6.5.14 Actualizar el Sistema de Facturacion OPEN
6.5.15 Actualizar otros sistemas de OSS (Si es el cas@l&8 de servicio, Etc.) NO
6.6 Monitoreo de la calidad del Servicio - Analisis ldnpacto 1,375
6.6.1 Monitoreo de la Calidad del Servicio 1,375
6.6.11 (KPI‘S)Recuperamon de los Indicadores de Desempefio distesnas de gestion - SAAD SAT
6.6.1.2 Recuperacion de la Informacion de Alarmas 2 SAAD SAT
6.6.1.3 Recuperacién de la Informacion de Pruebas 2 SAAD SAT
6.6.1.4 Andlisis de la Calidad del Servicio con base dnflarmacién Recibida 2 SAAD
Conversion de los KPI's en KQI's (Key Quality Iratias - Indicadores de
6.6.1.5 | calidad) con base en la informacién obtenida NO
6.6.1.6 Generacion de Recomendaciones con base en elianédibzado NO
Deteccién de areas criticas en donde el servicimsteteriorado (Red,

6.6.1.7 ., NO

Atencion, Etc.)
6.6.1.8 N Generacion de reportes con la informacion y ace@meontradas y SAAD

definidas
7 Gestion de Recursos 1,463541667
7.4 Gestién del Dominio de Recursos 1,5
7.4.1 Descubrimiento de Recursos
7411 Monitoreo de los Elementos de Red y generaciéretidld de sus NO

Elementos

Mantener la Topologia de la Red para su administngmor los sistemas

7.4.1.2 N NO

implicados

Recuperacién/Obtencion de la Informacidn Detalldeléos Recursos,

7.4.1.3  |incluyendo los componentes que ellos puedan tener NO
7.4.3 Mediacién de DATA de Fallas & Desempefio de los Rexs 2
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7.4.3.1 Conversion de data de un formato a otro 2 SAT SGTC
7439 Definicién y mantenimiento de la Correlacion ent® diferentes 5 SAT SGTC
formatos
7.4.3.3 Reconocimiento de patrones 2 SAT SGTC
7.43.4 Herramientas para definir y mantener las reglaGaleversion 2 SAT SGTC
7.6 Gestion de Recursos para Aseguramiento 1,427083333
Orquestacién del Proceso de Aseguramiento de RexUEsta es la
Funcionalidad de Manejo de Problemas (Trouble Tiogg aplicada a la capa de
recursos. Se encarga de manejar el Work Flow parersr el aseguramiento de |
761 procesos de negocio, haciendo énfasis especialresdlucion de fallas, > > SISMAC
o identificando la falla presentada y registrand@ledrea correspondiente el Ticket
de Atencion
Igualmente se encarga de correlacionar los prolseamortados por los clientes ¢
los problemas detectados a nivel de Recursos d® RedT
7.6.2 Monitoreo de Estado de Fallas
7.6.2.1 Presentar el estado operacional de los Recursimsraa de tablas NO
7.6.2.2 Presentar el estado operacional de los recursfisrea grafica NO
7.6.2.3 Administracién de la Metadata para consolidar ml@s bases de datos NO
7.6.2.4 Administracion de las reglas para acceso, valigeagicontrol NO
7625 Capacidad para administrar la informacion de siatel@gacy y sistemas NO
T nuevos
7.6.2.6 Coordinacion de Work Flow orientados a procesos NO
76.2.7 o Capa de Mediacion capas de administrar la intebaabe varias NO
aplicaciones
7.6.2.8 Administracion de Directorio basado en perfiles NO
7.6.3 Monitoreo del Estado de los Recursos
7.6.3.1 Monitoreo de la Topologia de la Red NO
7.6.3.2 Moldeamiento de la Topologia de la Red NO
7.6.3.3 Definicién y Administracién de politicas de proti&ety re-enrutamiento NO
7.6.3.4 Monitoreo de la carga de los recursos: CPU, Memaiimacenamiento, NO

Ancho de Banda
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7.6.35 Monitoreo permanente del estado activo de los Aplios
7.6.3.6 Moldeamiento de la Politica de Umbrales
7.6.3.7 Control automatico del sistema de Administracioriedierza de trabajo
7.6.3.8 Soporte y Monitoreo de las Alarmas de los Recursos
7.6.3.9 Registro y Logs de las Alarmas de los recursos
7.6.4 Analisis y Correlacion de causas raiz
Recolectar eventos relevantes de la Red (Alarmedidas de desempe
7.6.4.1  |informacion de Clientes, eventos, resultados dehas, Etc.)
7642 Capacidad de integrarse para la recoleccién de DédrAmultiples
T Tecnologias
Reduccion y Normalizacién de las Alarmas mediartmAtmos de
7.6.4.3 Correlacion (de. duplicacion, Auto-clearing, porhrales, basada en reglas
predefinidas, Etc.)
Permitir la correlaciéon basandose en la topologitadRed. Dentro de un
7.6.4.4 elemento, entre elementos, basada en el Servisitgdlidacion por tecnologia,
consolidacion por elementos, Etc.)
7.6.45 Manejar una consola de Alarmas que indique susstatu
76.4.6 Capacidad de presentar las fallas en forma grafibee la topologia de |
T red
7.6.4.7 Capacidad de aislar la Causa raiz con base epradaciones realizada:
Capacidad de determinar los Clientes impactadosacfatia (Integracion
7.6.4.8
con CRM)
7.6.4.9 Capacidad de aislar la falla
7.6.4.10 Identificacion del problema y creacién del Tickat@su solucion
Gestion de Métricas de los SLA's. Esta aplicaciowionalidad se encarga d
definir los contadores o medidas que se van a tdm#& Red, y como estos van g
ser relacionados para definir los Niveles de Sern@bjetivo (SLO). Para realizar
765 calculo del nivel del servicio también debe temasrrhedidas base que deben teng

esos contadores.
Con los resultados de esas medidas y la aplicaedas reglas definidas se
obtendra la informacién que permitird generar lazpciones y buscar los

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

OPEN

NO

NO

correctivos del caso

SAT

SGTC
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1,5625

NO

SISMAC

SISMAC

NO

SISMAC

SISMAC

NO

NO

SISMAC

NO

NO

NO

NO

NO

NO

7.6.8 Gestion de Problemas en Recursos
7.6.8.1 Gestion de Eventos
7.6.8.2 Creacion de Ticket describiendo el problema
7.6.8.3 Iniciacién de la ejecucion del Ticket en forma Auttica y/o manual
7.6.8.4 Priorizacién y Clasificacion de los problemas pntados

Registro histdrico de las acciones desarrolladda egsolucion de cada
7.6.8.5 Ticket 2
7.6.8.6 Work Flow para monitoreo y Control de los Tickets

Interface con el (los) aplicativos de Administracie la Fuerza de
7.6.8.7 | Trabajo para la designacion del personal requgréda la resolucion del ticket
7.6.8.8 Actualizacién de la Base de Gestién de Conocimiento
7.6.8.9 Seguimiento, resolucién y confirmacion de fin dalkét de problema
7.6.8.10 MTTR and UpTime measurements (MTTR - Tiempo MedidRéspuesta

e para Resolucion)

Identificacion de Tendencia de Problemas y elalidnade Alertas
7.6.8.11 | tempranas (banderas) o acciones en caliente
76.8.12 Retroalimentacién al cliente sobre el estado dwide, el estado del

e problema

7.6.8.13 Gestion de las Reglas del negocio aplicadas apratiéema
7.6.8.14 Manejo de interfaces con Funciones/Sistemas exgerno
7.6.8.15 Consolidacion de problemas por Tecnologias y elémsen
7.6.8.16 Manejo y Administracién de Control de Cambios

NO
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3.1.2.Valores de Variables Actuales

Las funcionalidades que tienen los aplicativos pmegecucion de procesos en el NOC,
son el insumo directo que determina o marca losrealde las variables definidas para esta
investigacion, mismos que luego del levantamietdadinformacion y procesos, entrevistas y

mapeo de funcionalidades TAM, poseen los siguierdkses detallados en la Tabla V. Valores

Actuales de las Variables de la Investigacion.

Tabla V. Valores Actuales de las Variables de la Investiga

Parametros de

Variable Métrica . Unidad | Instrumentos
Medida
Disponibil Geslt;’t;efz rdrﬁacad
dad P
Semanal
% Tiempo de . Sep_arado por
1. Operacion Sistemas Up Time Red de TX Tipo de
DISPONIBILIDAD P . y Down Time Tecnologia de
Servicios =99,27%
Red y cada
Plataformas gestor.
=99,7%
Tiempo desde la Promedio
Tiempo Promedio dg presentacion de la falla Mensual
Apertura y hasta la apertura y TT Al momento solq

Notificacion de TT

envio de la notificacion Cumplen

miden el valor

del TT SLA= desde apertura
_ 1,14hrs | hasta resolucion
> TIEMPO DE . _ Tiempo desde apertura _ de TT
Tiempo Promedio dg del TT hasta que se| Promedio
RESPUESTA :
Escalamiento escala al experto en| Mensual | Fuente: Remedy
resolucién de la falla| TT NO
Cumplen Post
Tiempo Promedio dg Tiempo desde que s¢ g A = procesamiento
Resolucion y escal6 la falla hasta que g6 16hrs en Excel
Notificacion de Fin de se soluciond y notificd
Falla su cese
0 Calculo sobre
3 Yo Mensual) yta1 de tickets
3. SLAs — Acuerdos _ Resolucion dg fallas| de Tickets atendidos.
- % SLAs cumplidos | dentro de los tiempog resueltos | Fuente: Remed
de Servicio 1
acordados. <3hrs = - Post
33,09% | Procesamiento
en Excel
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Tiempo Promedio deg

Tiempo desde la
presentacion de la fall

L a .
Correlaciéon Manual de 30 minutos Manual
Fall hasta encontrar la causa
4. Correlacion de allas raiz
Fallas
- Eventos
Relacion de eventos .
correlacionados Correlacionados / Total  NA NA
de eventos
Tiempo desde la
: . presentacion de la falla
Tiempo Promedio de
. P hasta encontrar la .
Busqueda Manual de . - .| 15 minutos
Informacién de Fallas informacion necesarig '
1  para identificar y Fuente: Remed)
5. Enriquecimiento atender la falla Post
de Fallas Porcentaje procesamiento
L, iari en Excel
Relacion de eventos _ . Diario de
enriquecidos Eventos Enriquecidos|/ Eventos
diari Total de eventos diarig€Enriquecidg
larlamente s = 14/201
=6,98%
6. Pantallas Numero de Pantallas Cantidad de pantallas
Requeridas para Requeridas para utilizadas por los 3 Manual
Monitoreo de Red| Monitoreo de Red operadores
Se verifica a
Cantidad de eventos| 15 eventos nivel de gestore
7. Carga Laboral dé Numero de Eventos . o gue no utilizan
) reconocidos por los | diarios por
Operadores Reconocidos mucho el
operadores operador .
reconocimiento
de alarmas
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CAPITULO 4 — ANALISIS Y ALINEACION DE PROCESOS Y
HERRAMIENTAS DE UN NOC

La identificacién de una brecha permitira revises areas criticas sobre las cuales se
debe actuar prioritariamente, es decir, aquelloggsos que resultan claves para alcanzar un
modelo de organizacién orientado a procesos. Cta iasumo, areas como DEO pueden
focalizar sus esfuerzos para actuar, replanteatructurar, fortalecer, modificar o definir
nuevos procesos con algun sentido de prioridagignaia sobre areas criticas, en la medida que
la implementacion tecnoldgica también avanza. Emitante sefialar, que este trabajo puede
contribuir con los esfuerzos que se relacionanlaomejora y gestion de procesos, es decir:
Planes de Trabajo de DEO, iniciativas BPM y audi®basadas en un modelo de gestion por
procesos alienados también con eTOM - BPF, en mésnde obtener un Plan Estratégico

Corporativo y sus consecuentes planes tacticodrpas, incluido el Plan Estratégico de TI.

Dado este entorno, y con base en los mapeos miadizanteriormente es posible
determinar cudles funcionalidades son condiciérispahsable para la adquisicion de una
solucion que soporte estos procesos, y cuales eseables a fin de poder seleccionar una

herramienta que se alinee con la estrategia y posagefinidos.

4.  ANALISIS DE BRECHA DE PROCESOS DE OPERACIONES

NIVEL 1 (SMO & RMO) Y NIVEL 2 (SPM, SQM, RTM & RDCD )

4.1. Procesos de Gestion y Operacion de Servicios (SMO)

La capa de servicios constituye la caja de legolactual la CNT EP, y en general
cualquier organizacidon de comunicaciones y/o texgial de informacién, puede ensamblar su
portafolio de ofertas y productos para los clienpeso también significan las fichas claves que

articulan la capa de CRM con el mundo técnico aeirsms de red, servidores y servicios
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elementales. Es por tanto un motor que debe tematto nivel de flexibilidad y robustez que

proporcione la tranquilidad a la organizacion pasponder a un reto comercial.

Otro aspecto clave dentro del andlisis de los paxele la capa de servicios y que
representa los mayores retos, es el relacionaddacestructura organizacional y las funciones
operativas con una fuerte tendencia al trabajcsipas 0 areas especializadas. Esta division se
observa o bien por tecnologias, o por segmentts rdel (accesos, conmutacion, transmision) o
por la combinacion de éstas. Este tipo de estrawitum de funciones provoca que haya
diferentes formas de abordar el mismo problemae Esguema también provoca que la
complejidad requerida para coordinar esfuerzosptdevesionamiento y aseguramiento recaiga
en las capas superiores, las cuales deben interaxin muchas areas para atender un proceso
de cliente. Si esas capas no cuentan con los pE)aesursos y tecnologia capaz de romper esa
complejidad, existira falta de control, descoordiéa, entropia y dificultades para seguir un
proceso, una orden de servicio 0 cualquier otraggmiento. Muchos de esos temas son

justamente los hallazgos encontrados en el anéfisisuado.

A continuacion se realizaré un andlisis mas detallde los procesos del nivelSPM
& SQM, a través del mapeo de las funcionalidades queitegr ejecutarlos, haciendo énfasis
en aquellos aspectos que marcan las mayores breptrasel estado actual de operacién y la

propuesta del TMF con el marco de procesos BPRgidnalidades TAM.

4.1.1.Gestion de Problemas del Servicio (SPM)

Se refiere a dotar a la organizacion con las furatidades requeridas para registrar,

monitorear y cerrar los problemas que sobre losces se presenten.

Brecha - Nivel alcanzado Definido

Durante los meses anteriores previo al levantamidetla informacion, las areas de

operaciones no contaban con herramientas adecyzatas hacer el seguimiento de los
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denominados trouble tickets o reportes de daforgdas por los clientes, de manera que
permitiera ofrecer seguimiento, escalamiento y dwmtacion del ciclo de reparaciéon de
problemas del servicio de cara al cliente, es asiocsurge la iniciativa soportada en la
herramienta Remedy, iniciativa que se manifiestaacoespuesta contingente ante la necesidad
de tomar control sobre los problemas de servicitosielientes corporativos, dado que para los
clientes masivos se envian directamente las orddaeseparacion hacia las cuadrillas de
trabajo. Remedy pretende solucionar parte de lblgm@itica de los clientes corporativos, sin

embargo esto representa apenas una minoria décloes.

Las principales razones para explicar la brecha son

» Proceso Fraccionado y no soportado en un Unico ssha Para poder cumplir un
proceso de registro, seguimiento y control de piaca fin, se hace necesario
acudir a registros en diversos sistemas y herrdaaieszomo Excel, Open (sistema
de inventario), Remedy, mismos que se encuentsdgdais entre si. Esto hace que
se dificulte el seguimiento, estadisticas, cordeotiempos y analisis historico.

» Enrutamiento de Solucién EIl proceso de enrutamiento a las diversas fa&as
solucion de los problemas de servicio es inefieigndlificil de controlar, se acude a
comunicaciones via email y llamadas telefénicas claales no resultan adecuadas
para control y seguimiento.

» Enfoque Reactivo.Salvo los casos derivados de monitoreo muy espesisobre
algunos clientes y servicios del mercado corpavaten general la tendencia es
actuar Unicamente como respuesta a problemas wdieicer No se aprecia de
manera cotidiana la gestion de alarmas que degwerdrdenes de reparacion y la
consecuente notificacion al cliente. No existedailpllidad de dar prioridad a una
orden, por lo que este requisito no se cumple.

» Trabajo por Silos. La empresa, en su estructura de operacionesyjdrgior

funciones especializadas de acuerdo con la tecdiaokspecifica y con los tipos de
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redes, dificultando el control, coordinacion yflejo para cualquier proceso que
involucre varias de estas areas. En la medida guenipresa se mueva hacia
servicios y portafolios convergentes se requeriea uha fuerte cohesion y

trazabilidad del proceso e integracion, con la coase cuenta hoy.

» Falta Segregacion de Funciones dentro del procesBe mezclan bajo un mismo
concepto reportes de servicio de cliente, repal¢etalla de servicio y reportes de
falla de recursos, mientras que en el modelo psipygor BPF cada uno tiene un
alcance diferente, el primero es de injerenciaadeapa de CRM, el segundo de la

capa de servicios y el Ultimo actla sobre la cap@dursos.

Es de notar, que la empresa ha incluido dentrasiénslicadores, algunos relacionados
con tiempo de solucién de fallas con un mayor énfas aquellos que requiere reportar a los
organismos de control, como lo es Telefonia e meterPor otra parte, la descripcion de
procesos documentada contempla actividades desiangdibre situaciones y fallas recurrentes

para tomar acciones, sin embargo no se pudo validaivel de aplicacion real.

4.1.2.Gestion de la Calidad del Servicio (SQM)

Se refiere a un conjunto de funciones que ayudaes aperadores a garantizar que sus
clientes obtengan el nivel de servicio por el gsgre pagando. Esta funcion permite que el
operador vea el servicio a través de los ojos ltwite, es decir, la calidad percibida. Dentro de
las funciones mas destacadas se encuentran gestlmer seguimiento y trazabilidad,

monitorear, analizar, mejorar e informar sobreesleinpefio de servicios especificos.

Brecha - Nivel alcanzado . Basico

Las principales razones para explicar la brecha son

» Falta de Responsabilidades clarasLa responsabilidad de la calidad de los

servicios se encuentra dispersa en varias areagnairesponsabilidad y gobierno
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central. A manera de ejemplo, se encuentra qumadgfunciones de monitoreo de
servicios estan siendo ejecutadas por el area dea€dCenter, cuando claramente
es una funcién de operaciones, confundiendo res @@ servicios.

Bajo Cubrimiento. Aunque se realiza un control a nivel global dgu@os
componentes de servicio, que contribuyen a las aimedis y comparaciones de
indicadores a reportar a los entes de regulaciéanyrol, en lo que respecta a la
Gestion de Calidad de los servicios especificofosaliza el esfuerzo en pocas
areas especificas y no en todas.

No existe el uso de Reportes de Degradacid®alvo en los casos observados de
las reuniones periddicas de optimizacion, quezaal area de Gestién de Red de
Plataformas Convergentes, en las que se generane&rde trabajo para solucionar
eventuales o potenciales problemas.

Enfoque Reactivo.Salvo los casos derivados de monitoreo muy espesisobre
algunos clientes y servicios, en general la teridees actuar Unicamente con un
enfoque reactivo a partir de problemas de serwciteportes de degradacién
detectados por los clientes.

Trabajo por Silos. El area de operaciones trabaja por funciones edjzacas de
acuerdo con la tecnologia especifica y con lostgmredes. No hay por lo tanto
un &rea o responsable por el monitoreo y gestiboatidad integral del servicio,
sino que cada area hace alguna parte del procegm sl propia practica y
cobertura.

Bajo soporte o soporte fraccionado de los sistemage Informacion. Para
cumplir con la generacion de indices de calidaticty y desempefio de la red se
debe hacer uso de diferentes sistemas: SAT, SAABoery, OPEN, SARI,
REMEDY etc., y se encuentra que las areas debediraeu mucho post

procesamiento manual y uso del Excel.
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» Limitaciones en Plataformas de Gestién.De las entrevistas y revisiones
efectuadas, se ha encontrado que para algunatopizds, las capacidades de los
gestores y herramientas de mediacion no permiteimpdementacion de estos
procesos o0 bien por limitaciones tecnoldgicas o hp@rque no se tiene el
licenciamiento adecuado (NGN Mediator, ANA que actdbre la red MPLS o los
gestores de que actuan sobre los nodos de in28i&M, los cuales se usan para

activacion pero no se estan explotando para gedéi@esempefio y fallas).

4.2. Procesos de Gestion y Operacion de los Recursos (R

Estos procesos son responsables de asegurar quedd lg la infraestructura de
tecnologias de informacion soporten la entregautiéapa punta de los servicios requeridos. El
propdsito de estos procesos es asegurar que dastrfuctura opere sin problemas, que se tenga
acceso a los recursos desde los servicios y pde o los empleados, que se haga su
mantenimiento y que responda a las necesidadeseaydirecta o indirectamente, tanto de los
servicios, los clientes y los empleados. RMO tambi@ne la funcion béasica de reunir
informacion sobre los recursos (por ejemplo, déssi@lementos de red y/o desde los sistemas
de gestion de los elementos), y luego integrametamionar y en muchos casos, resumir los
datos a transmitir sobre la informacion relevargeidnlos sistemas de Gestion de Servicios, o

para tomar accion sobre el recurso adecuado.

La capa de recursos constituye la base tecnol&gime la cual se montan y configuran
servicios, es por tanto una capa critica, en ladaegle es el cimiento de productos y servicios,
su adecuado o deficiente funcionamiento conllegaelos servicios o los productos operen de

manera predecible o por el contrario presentenlgmuis.

Otro aspecto clave dentro del andlisis de los pasee la capa de recursos, al igual
gue en lo mencionado en la capa de servicios yrepeesentara los mayores retos para la

organizacion, es lo relacionado con la estructigardzacional y las funciones operativas. Pese
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a que se viene estableciendo una nueva estructgadipacional, persiste una tendencia al
trabajo por silos o areas especializadas, divigifa se observa o bien por tecnologias, o bien

por segmentos de la red (accesos, conmutaciosntisidn), o bien por la combinacion de ellas

Este tipo de estructuracion de funciones afectam de recursos en la medida que la
plataforma de tecnologia, redes y sistemas quetsogigportafolio de servicios tiene una fuerte
dispersién y diseminacién en muchas areas. La ajiaigd para comunicarse con ellas y desde
ellas a nivel de drdenes, controles y seguimieatdraslada a las capas superiores (CRM y
Servicios), poniendo en dificultades tanto a loscpsos, sistemas y areas que tienen directa

relacion con el cliente.

A continuacion se realizara un analisis mas detallie los procesos del niveRIM
& RDCD, a través del mapeo de las funcionalidades quaitgar ejecutarlos, haciendo énfasis
en aquellos aspectos que marcan las mayores breptrasel estado actual de operacién y la

propuesta del TMF con el marco de procesos BPRgidnalidades TAM.

4.2.1.Gestion de Problemas de los Recursos (RTM)

Los procesos de Gestion de Problemas de los Recses@ncargan de informar al

Proceso de Gestion de Problemas del Servicio @eer problema de servicio potencial.

Brecha - Nivel alcanzado ‘ Basico

Nuevamente se menciona la limitacién en las araees lpacer un adecuado manejo de
reporte, analisis y seguimiento de los reportefaitle, tanto de recursos como de servicios. Por
otra parte, salvo excepciones como el gestor An&I&O que actla sobre la plataforma
MPLS, los sistemas de gestion no estan en capaddadenerar Trouble Tickets como

resultado de alarmas o problemas de desempefio.

En el sistema SISMAC (sistema para mantenimiergggativo), en forma manual, se

crea el ticket para efectos de atender la reparasacionada con la falla o problema
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presentado. Esta funcionalidad esta cubierta enivgl medio alto, por lo realizado por el
sistema SISMAC; pero no existe un aplicativo o fanalidad para la Priorizacion y

Clasificacion de los Problemas.

Adicional el sistema SISMAC esta aislado y no gegra a ningun otro sistema de
control de la fuerza de trabajo. Tampoco se reddizdedicion continua del Tiempo medio de
Resolucién de Problemas (MTTR), ni se mantieneRgtaoalimentacion con todos los Clientes

del Control y Gestion de la evolucion de la residiaclel problema y del Trouble Ticket.

Las principales razones para explicar la brecha son

» Proceso no Estandarizado. Debido a la amplia variedad de plataformas, no se
encuentra un proceso patrén o estandar para podglic un proceso de registro,
seguimiento y control de una falla. Para algunatafirmas es posible derivar un
trouble ticket para la solucion de un problema deatio automaticamente, para
otras tecnologias deben recogerse informaciéndliedr analizarse y luego fuera
de linea solicitar érdenes para la solucién. Pa&s decnologias no se cuenta con
las herramientas para hacer este tipo de gestién.

» Enfoque Reactivo Salvo los casos derivados de monitoreo muy efpexicon la
plataforma ANA sobre la red MPLS y sobre algunasntks y servicios, en general
la tendencia es actuar Unicamente como respuestdkemas de servicio.

» Trabajo por Silos. El area de operaciones trabaja por funciones ededas de
acuerdo con la tecnologia especifica y con lostgmredes, dificultando el control,
coordinacion y flujo para cualquier proceso queinere varias de estas areas. No
existe por tanto un proceso rector qgue medie uestgLel ciclo de servicio en forma
integral y completa; ni la posibilidad de recolegtaadministrar centralizadamente
eventos relevantes de la red (alarmas, medidasedengbefio, informacion de

clientes, resultados de pruebas, etc.), ni pod#alide reduccion y normalizacion de
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alarmas mediante la aplicacion de algoritmos deretamion (duplicacion,
autoclearing, umbrales, reglas, topologia de réal), eposibilidad de graficar e
identificar las fallas sobre la topologia de la yedeneracién del ticket para su
solucion. Este proceso es especialmente vulneeadtéela expectativa de manejar
productos convergentes, pues se requerira de en& ftohesion y trazabilidad del
proceso e integracion, con la cual no se cuentakaoente.

» Falta Segregacion de Funciones dentro del procesBe mezclan bajo un mismo
concepto reportes de servicio de cliente, repaieetalla de servicio y reportes de
falla de recursos, mientras que en el modelo psipysor BPF cada uno tiene un
alcance diferente, el primero es de injerenciaadeapa de CRM, el segundo de la
capa de servicios y el Ultimo actia sobre la capadursos.

» Capacidad de GestoresSea porque no se cuenta con las licencias sutfisielos
maodulos requeridos o las capacidades necesarlas pfataformas, o sencillamente
porque no estd definido, en muy pocos casos se feseidn proactiva con

generacion de trouble tickets.

4.2.2.Recoleccion y Distribucion de Datos de los Recurs@@®DCD)

Estos procesos son responsables de la recolecaddisgribucion de informacion de
gestion y registros de datos entre recursos enitigta de servicios y otros procesos de la

empresa.

Brecha - Nivel alcanzado @ Definido

En general plataformas como NGN Mediator puederorsap adecuadamente este

conjunto de procesos interactuando con diversaafpienas y gestores.
Razones para explicar la brecha son:

» No poder acceder a algunas plataformas directamente
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> No se estan recogiendo todos los tipos de regideatatos de los recursos. En la
actualidad se concentra el esfuerzo con esta ptataf en la recoleccion y
distribucion de la informacion usada para tasagifacturacion, sin embargo no se
pone demasiada atencion a la recoleccion y progestnde otros tipos de eventos
y registros, como por ejemplo la usada para eissgd@le alarmas y desempefo de
los recursos y de los servicios que si podriazaake, pues el sistema tiene las

capacidades y flexibilidad para hacerlo.

4.3. Resultados

Frente a las necesidades de cada uno de los derpiripuestos por el TMForum en su
Mapa de Procesos BPF y Aplicaciones TAM definid@sapesta investigacion, se puede
mencionar que la situacion es bastante criticgugaa fin de cubrir las necesidades del negocio
y en razon de temas de licenciamiento o presugdasstan la actualidad la mayoria de
aplicativos con que cuenta el negocio son disefipdsla cobertura del negocio de telefonia
local y no para servicios de valor agregado comedo Internet, Datos, IPTV, Etc, lo que

conlleva a desarrollos aislados y contingentes.

Las principales razones para esta brecha est&iomdaas con dispersion del proceso,
falta de soporte en cuanto a sistemas de apoyagilifiad frente a nuevas propuestas de

portafolio de productos y servicios convergentes.

En cuanto a la capa de recursos, se repite elrpeggpecto a la mayor debilidad en
procesos de aseguramiento y gestion de fuerzalgdr EI mejor desempefio esté en las capas

de mediacion y distribucion de datos de los re@urso

Se puede concluir que aun con un portafolio basiocmmo el que posee en este
momento la organizacién, se tienen debilidades lipeen la operacion costosa, insegura e

inflexible. Prueba de ello es que la sola inclus@mel portafolio, del servicio de internet obligd
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a considerar nuevos sistemas como Remedy, deswsciel proceso, nuevos paradigmas de

atencion y soporte, para los cuales aun no se piena estabilidad.

Es importante segregar y diferenciar las funcionelcionadas con Estrategia,
Infraestructura y Producto de los procesos de omeres. En algunas oportunidades se observa
que las areas de operaciones asumen procesos dae corresponderian y al contrario, las

areas comerciales se ven consumidas en laborestivpsr

Debe revisarse seriamente la dispersion, estruchnganizacional y silos que se han
formado en razon a las diversas tecnologias. Eentorno de convergencia, la complejidad no
puede trasladarse al front office y ni siquiera adpa de servicios; dicha complejidad debe ser
resuelta en la capa de recursos, mediante el m@gmo de sus procesos y la implantacion de
una plataforma que logre comunicar y unificar latige de las diversas tecnologias y gestores
de menor orden. Solamente mediante esa combinaeidpodra entregar y asegurar ofertas

convergentes a una comunidad de clientes, cada&szxigente.

Tomando en cuenta la tendencia marcada en el inieiestas consideraciones, a
continuacion se da una serie de aspectos a terwreata para poder realizar una propuesta de

solucion acorde a las necesidades planteadas:

» Es posible conservar operativo el Sistema NGN MEDDR para la mediacion de
la informacién de alarmas y rendimiento de los Eletos de la Red, definido y
mapeado en el proceso core de nivel 2 del marco BFRM, Resource Data
Collection & Distribution (RDCD) de Aseguramiente &ervicio, a fin de poder
iniciar los procesos y funcionalidades de calidadl skrvicio, cumplimiento de
ANS, etc.

» Dado que existen una gran cantidad de platafornségladas, cada una de ellas con
su sistema gestor actuando en forma independientige hace que la informacion

y las acciones relacionadas con cualquier evedadlien ellas sea lenta y
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dificultosa. Es conveniente el implementar un gest® gestores o plataforma
centralizada de gestion de eventos y problemasawedrde Trouble Tickets

integrada, que permita consolidar todas las actiléed de gestidn y asi poder
optimizar los tiempos de atencién y la calidad siVicio prestado; asi como de
poder monitorear adecuadamente el comportamientsdeervicios de clientes con
quienes se hayan establecido Acuerdos de Nivel&gdécios (ANS), y de manera
proactiva actuar sobre éstos, a fin de satisfateCliente y anticipar sus

necesidades, bien sea en ampliacién de capacidades servicios ofrecidos o de
solucion de problemas presentados sobre la platafatilizada; como se encuentra
definido y mapeado en los procesos y funcionalislattiee de Aseguramiento de
Servicio de nivel 2 del marco BPF y TAM, Resourceuble Management (RTM),

Service Problem Management (SPM) y Service Quilapagement (SQM).

Este analisis de brechas y consideraciones mermd@enaermitirdn buscar y proponer
una solucién adecuada que cumpla con los proceBaipnalidades necesarias para mejorar
los valores de las variables definidas en el alade esta investigacion, a través del

alineamiento de aplicaciones y procesos del magaeférencia Frameworkx citados.
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CAPITULO 5 — ESCENARIO PROPUESTO DE MEJORA DE
VARIABLES Y METRICAS

Una vez que se ha realizado el andlisis de bredbaprocesos y funcionalidades
relacionadas con la operacion de un NOC; y en &dse resultados y consideraciones de este
analisis se puede presentar una propuesta de@olgwe contemple las herramientas actuales y
aplicaciones disponibles en el mercado que permatiarar los procesos SPM, SQM, RTM &

RDCD y conlleven por ende a mejorar las variabfmitlas en esta investigacion.

5. SOLUCIONES DE SERVICE ASSURANCE

Dentro del mercado existen varias soluciones devegdaores de Assurance que
cumplen con todas o varias de las funcionalidade&siguramiento del Servicio mencionadas

en esta investigacion, entre ellas estan HP, CeaytBM, etc.

Para la presente propuesta de solucion se optdesarrollar la solucién con productos
de IBM; dado que IBM es un miembro activo del TMiFary muestra un constante crecimiento
y alineacion hacia los estdndares que se manejnirdustria de las telecomunicaciones, esto
se puede ratificar en el Ranking que realiza anertien el TMForum en los eventos de
Premiacion al Liderazgo y Excelencia en la IndesttBM gand este premio en el afio 2008 y
fue finalista en el afio 2010; mientras que lossofabricantes mencionados no cuentan con la
alineacion tan alta a los estandares definidogpdMForum. Adicionalmente se observa en la
Figura 5.1, que IBM fue posicionado en el 2008 cdruer del mercado para Administracion,
Correlacion y Andlisis de Eventos y Desempefio dikpgoe Gartner, basandose en la eficacia de
los procesos, métodos, sistemas y procedimientes pgumiten a IBM ser competitivo y
eficiente; fue designado como Lider indiscutible @&S Observer para los mismos fines y

proveedor numero uno en entrega de solucionesGeston de Servicio.

> Excellent Awards. (2010) TMForum.com. Recuperado de
http://www.tmforum.org/Finalists/8647/home.html
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Estos criterios se centraron en producto /serviciabilidad, ejecucién de ventas
/precios, respuesta del mercad challengers leaders

comercializacion y experiencia ded

: . L, . IBM
cliente. Asi como también es lide NetCracker Technology
mundial en el Cuadrante Magico pa Oracie
y Comarch Amdocs
Sistemas de Soporte de Operacior HP
> Ericsson
0SS, proporcionando el producto m;i~ Nokia Siemens Networks
.. —:1 Alcatel-Lucent
completo y oferta de servicios en *
Huawei
Cla
mercado. Gartner reconoce que IBM | ad
cerrado la brecha en las funcionalidad
de IT Service Desk, ventas, marketing niche players visionaries
planificacion de producto contre | completeness ofvision e

As of October 2012
competidores como HP y BMC.

IBM is the Global Leader in Service Assurance

#1 OSS VENDOR &

in SERVICE MANAGEMENT
Heavy Reading’s annual survey of
leading SPs worldwide LEADER in Performance Monitoring
and Management

%‘UNDISPUTED LEADER in IP
““fault and event management,” per
OSS Observer

LEADER in Event
Correlation & Analysis

Figura 5.1 Ranking Gartner IBM 2008 y Cuadrante Magico OS$20

e, Ratan, S., (2008). Service Assurance Practice Leader Asia Pacific. IBM Software Group: Service
Assurance Trends.
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A continuacién se presenta la descripcion de lgeSld Productos de IBM para Service
Assurance y el desarrollo y disefio a alto nivellal@ropuesta de solucion que permitira
garantizar que se cumplan con los procesos defiredael marco de referencia BPF y mapeo de

aplicaciones TAM para la vertical Assurance suE@sta investigacion.

5.1. SUITE IBM TIVOLI NETCOOL

IBM Netcool ofrece soluciones de gestion de redsggaramiento de servicio que
permiten ganar visibilidad en tiempo real, congyr@lutomatizacion en la infraestructura de red,
alcanzando la eficiencia operativa y reduccion dedto necesario para responder a una

dindmica del mercado en cualquier momento y ermqoiet lugar.

Las soluciones de aseguramiento de servicio Net8dd) son utilizadas ampliamente
en procesos de Nivel 1, 2 y 3 en los centros deaofmnes de red (NOC). En la Figura 5.2 se

observa la Suite de Productos Tivoli de IBM queteopla la solucién de Service Assurance.

TBSM

Tivoli Suite Impact

ITM, TEC, OMEGAMON Probes

Put events in a business context

Data Network
(SNMP, Syslog)

Provisioning / Inventory
DSA’s

/ i Customer Care / SLA Management
/ i Databases / Directories

Gateways

e

Systems & Applications
(Mainframe, Unix, Windows)

G

Messaging / Web Services

N

Other Management Systems
(HP OpenView, BMC, Mercury...)

nd to end service monitor

[~

e

n;

"

| Normalize and Enrich Events I

Voice Network

. Uni- & Bi-directional Information Integration
(PBX, IVR, Class 5 switches)

' " Trouble Ticketing
N i PN ZP}/ (TSRM)

RDBMS RDBMS

Voice Over IP
(Cisco, Nortel, Avaya, Siemens)

\

A
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ObjectServer

TCR (Oracle, MS-SQL, DB2,
MySQL. Informix, Sybase)

End User Experience and
Transaction Monitoring

eduplication
orrelation
Altomation

Security/Firewalls

FailOvgr ObjectServer

Non-IT Resources
HVAC, UPS'’s, Physical Security

ITNM
Topology based RCA

=7
&
&7

Future

Figura 5.2 Suite IBM Tivoli Netcool

’ Software Tivoli Solution. (2012) Recuerado de http://www-01.ibm.com/software/tivoli/solutions/
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Dentro de los beneficios mas relevantes y funciguesbrinda esta suite de productos,

se encuent

ran:

= Centralizacion, filtrado y de-duplicacion de eventie Gestores
» Interfaz de usuario Web para visualizacién de exsent

= Utilizacién de mapas para visualizacion en contegt@ventos
= Gestion de Trouble Ticket s de Red.

» Medicién de SLAs para servicios del negocio

» Vistas de topologia y Analisis de Causa Raiz eased

La arquitectura de red que implementa IBM en lai@oh de Service Assurance,

cumple con las recomendaciones de los estandam@sjditectura empresarial, garantizando el

cumplimiento y aseguramiento de procesos SPM, SRMJ & RDCD planteados en esta

investigacién, como se observa en la Figura 5.3.

Customer

Service

IBM Reference Architecture

Vallent
Service
Assure

NSQM
Netcool (ENSC)

Impact
&TBSM Vallent
Service
Assure
(TNSQM)

WebSphere
Process
Server

Netcool .
Wireline
Precision/RCA Wireless Vallent

Netcool
(ITNM), Impact NetworkAssure

Proviso
(TNPMW)

(TNPM)

Resource

vea,

Netcool
Vallent
Gateways

Netcool
probes &

ASM/SSM Netcool ISM

Fulfilment

Assurance (ITCAM for ISM)

Figura 5.3 Arquitectura de Service Assurance IBM

® Frameworkx 10 - Business Process Framework R8.@uetdonformance Certification Report Service
Assurance Industry Trend&mergence of Service Assurance pi 26
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Esta arquitectura y sus aplicaciones se encueattacuadamente mapeadas al marco
de referencia Frameworkx BPF — eTOM que se descabieriormente, y que se busca como
marco de normas para llevar a cabo operacionesgieio efectivas y mejorar el rendimiento,
mediante andlisis de resultados orientado al serde las operaciones e integracién, que
permitan centrarse en hacer crecer el negocicccesd la rdpida y facil insercion de nuevas

tecnologias o productos de una compaiiia en el d@rta y como se muestra en la Figura 5.4.

CUSTOMER
Fulfillment Assurance Billing

Customer Interface Management

Figura 5.4 Mapeo Procesos y Aplicaciones Assurance IBM -BPF

5.2. DISENO DE ALTO NIVEL DE SERVICE ASSURANCE *°

Con la finalidad de describir la funcionalidad @s herramientas de la suite Tivoli
alineadas a Service Assurance y las aplicacioneglas con las que cuenta la CNT que
permitiran solventar las necesidades detectadakaenrélisis de brechas realizado en el capitulo
4, a continuacion se presenta en funcion de lasideraciones y resultados de dicho analisis, el
disefio de alto nivel para Gestion de Fallas y Gestle Trouble Tickets alineados a los

procesos SPM, SQM, RTM & RDCD objetos de esta itigasion.

® Frameworkx 10 - Business Process Framework R8.0 Product Conformance Certification Report - Service Assurance
Industry Trends. Emergence of Service Assurance 2.0, pp 27.
1% Tivoli Netcool Family Overview. (2012). Recuperado de http://www-01.ibm.com/software/tivoli/
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5.2.1.Disefio de Alto Nivel de Gestion De Fallas

Dado que actualmente la CNT dispone del NGN Medigbodra utilizarse esta
herramienta para recolectar todas las fallas gywesenten en la red, considerandose fallas a
todas aquellas alarmas/eventos reportados desdddeentes fuentes de eventos que seran los
elementos de red y gestores que envien la infomade fallas a través de NGN Mediator.
Omnibus centralizard los eventos/alarmas de laereduna Unica consola. Otra fuente de
informacién de fallas sera Tivoli Network ManagerTivoli Monitoring, los cuales seran

descritos posteriormente en este capitulo.

5.2.1.1.  Arquitectura y Funcionalidades

Para la gestion de fallas se deben implementaremt@ds que permitirdn contar con
redundancia y carga compartida, estos ambientendetiar en capacidad de manejar cerca de

500.000 de eventos diarios que se presentan aeni@ran la red.

5.2.1.1.1. Ambiente Produccion

Destinado a ser el ambiente principal, cuenta esisérvidores que constantemente van
a recibir informacién de la red y mostrarla a Ipemdores. La redundancia en este ambiente
proveera una alta disponibilidad. Solo en caso elasire dejaria de funcionar y entraria en

funcionamiento el ambiente de recuperacion antasties(PET — DR).

5.2.1.1.2. Ambiente PET - DR

La funcion de este ambiente es permitir recuperduricionalidad de gestion de fallas
después de un desastre que inutilice parcial o letampente el ambiente de produccion. Este
ambiente es muy similar al ambiente de producgénp se diferencia en que solo cuenta con

redundancia para la base de datos.
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5.2.1.1.3. Tivoli Netcool Omnibus y Gateway

El componente principal de la solucién de Gesti@ Fhllas corresponde a la
herramienta IBM Tivoli Netcool/Omnibus. Este compote se alinea con la recomendacion
X.733 de la ITU, que trata el manejo de eventogolTNetcool/Omnibus permite el manejo de
conceptos de gestion de alarmas como deduplicaci@orrelacion de eventos totalmente
configurables a través de sus distintos componebtesliagrama general de la arquitectura de
IBM Tivoli Netcool/Omnibus y demas productos comsatlos necesarios para la solucidén

propuesta se muestran a continuacion en la Figbra 5
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Figura 5.5 Propuesta de Solucién y Arquitectura IBM



El funcionamiento basico de la arquitectura mostrad la Figura 5.5 consiste en el
envio de eventos por parte de los probes haciabjectServer, y, un Gateway se encarga de
replicar dichos eventos en un ObjectServer aditiona el fin de habilitar configuracion
failover. Los eventos que son enviados a un Obgeee® pueden ser vistos en una lista de
eventos activa (AEL) a través de una interfaz wadnmauna lista de eventos de escritorio. Se
pueden configurar gateways adicionales para reeviantos a otras aplicaciones como mesas
de servicio y bases de datos relacionales. A agetion se describen los componentes de IBM

Tivoli Netcool/Omnibus:

= ObjectServer. Es una base de datos residente en memoria qéermanel ndcleo de
IBM Tivoli Netcool/Omnibus. La informacion de evestes enviada al ObjectServer
desde programas externos como probes y gatewaywidia contendrd el repositorio
de usuarios y la informacion de autenticacion deus.

= Probes Son programas que se conectan a una fuente déosyen este caso NGN
Mediator, detecta y adquiere datos de eventoswiaenos datos al ObjectServer como
eventos. Los probes de Tivoli Netcool/Omnibus sapaces de trabajar en modo store-
and-forward. Esto quiere decir que cuando el OBgmter al que estad conectado un
probe se encuentra fuera de servicio, el probeirgefitncionando en modo store, es
decir, almacena los mensajes enviados normalme@bjectServer en un archivo; una
vez la conexion al ObjectServer se restableceradepentra en modo forward y la
informacién almacenada en este archivo es enviddhjectServer.

= Gateways: Permiten el intercambio de eventos entre Object®ery aplicaciones
complementarias de terceros, tales como baseda®ydmesas de servicios.

= Netcool/Omnibus Administrator: Herramienta grafica que se puede utilizar para

configurar y administrar ObjectServers.

La topologia de la Figura 5.5 muestra que la fudetalarmas es la aplicacion NGN

Mediator, la cual renviara traps SNMP hacia Tiwdétcool/Omnibus. Los traps SNMP son
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recibidos por el Probe SNMP de Tivoli Netcool/Onusbque se encarga de formatear y pasar
dichas alarmas a los ObjectServer de la capa decadh y agregaciéon de Tivoli
Netcool/Omnibus. Con respecto a los ObjectServeesdeben tener dos ObjectServers en
failover como capa de agregacion y coleccion ysottas como Desktop ObjectServers para la
visualizacion de alarmas. La comunicacion entredbgctServers de la capa de agregacion y
coleccion se debe hacer mediante un Gateway badtresd, que permitira el funcionamiento en
modo failover. La comunicacién hacia los DesktopeCtServer es a través de Gateways

unidireccionales.

También se deben configurar integraciones hacisgbasa de datos Oracle 11G con el
fin de almacenar histérico de eventos; e integresopara la conexién con la herramienta
Tivoli Service Request Manager para la aperturdideible Tickets automaticos a partir de
eventos. La integracion con Oracle se realizave@srde un Gateway for JDBC y la integracion
con Tivoli Service Request Manager a través dekb@ay disefiado especialmente para ese

propésito por IBM.

Como se mencionaba existirdn otras fuentes de @yehivoli Network Manager para
eventos generados a partir de polling ICMP sobresth IP/MPLS, Tivoli Monitoring para
alarmas de autogestion de los servidores de laciéaly Tivoli Netcool Service Quality

Manager sobre alarmas de afectacion de calidadrdieis.

5.2.1.1.4. Tivoli Netcool/Impact

Tivoli Netcool/Impact es un conjunto de componerfes trabajan juntos para proveer
tareas de gestion de eventos, como enriguecimigntosnfiguracion de correlaciones, y
funcionalidad de integracion para los productotadaiite Tivoli Netcool. Una implementacion

de Tivoli Netcool/Impact consiste de un Impact 8erun Name Server y un GUI Server:

= |Impact Server. Responsable de administrar el modelo de datogjdaucion de

servicios y politicas que componen la implementadé Tivoli Netcool/Impact y la
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ejecucion de politicas en tiempo real que resporaleaventos que ocurren en el

ambiente gestionado.
Name Server:Provee funcionalidades de registro para el GUI Seywara el Impact

Server.
GUI Server: Responsable de la interfaz web dinamica de TNetcool/Impact.

Siguiendo esta descripcion, la arquitectura patad®¥impact se muestra en la Figura 5.6.

Impact Web GUI

Q 1@

Failover de agregacion
y coleccion

A

Oracle11 G

JIna ’
™ 1T

Impact Server

AN Cluster

Archivos de
texto plano

Figura 5.6 Propuesta de Solucion - Arquitectura Tivoli Netdogpact

La Figura5.6 muestra la comunicacion con la capaagiegacion y coleccion del
ObjectServer de Netcool/Omnibus y la alimentaciGm dhtos para enriguecimientos y
correlaciones a partir de la integracién con fugmte datos externas como la base de datos
Oracle 11G y archivos de texto plano. La comund@acion Netcool/Omnibus es bidireccional,
es decir, Netcool/Impact lee y también devuelventgea Netcool/Omnibus. La comunicacion

con las fuentes de datos externas también puedédgerccional, es decir, se pueden leer datos

de y escribir datos hacia dichas fuentes.
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De la misma forma, Tivoli Netcool/Impact es capaziravés de la aplicacion de
politicas para tal propésito, de ejecutar aplicaefoexternas como respuesta a eventos u otro

tipo de informacién que asi lo requiera.

5.2.1.1.5. Tivoli Network Manager IP Edition

IBM TNM IP Edition provee capacidad de descubrirtoetie red detallado, monitoreo
de dispositivos, visualizacion de topologia y aislde causa raiz (RCA). Ademas, puede ser
ampliamente personalizado y provee integracion atoms herramientas Tivoli. La topologia

propuesta para la implementacién de TNM IP Edisermuestra en la Figura 5.7:

Tivoli Integrated
Portal

Gateway de
eventos

TCP 7
Connection ]
>
Failover de agregacion
Probe y coleccion
ICMP
Tivoli Network

Probe

Manager Failover ’
ncpmonitor

Figura 5.7 Propuesta de Solucién — Arquitectura TNM IP Editio

La Figura 5.7 muestra que el failover de TNM IPtdi recolectara datos a través del
probes ICMP para realizar descubrimientos y a ipaki dichos descubrimientos dibujar
topologias. Estos descubrimientos (programadogomdsmnanda) servirdn ademas para alertar
sobre la no conectividad de dispositivos descudserto que se vera reflejado en eventos
enviados al Failover de agregacion y coleccionalgectServer de Tivoli Netcool/Omnibus. A
partir de los datos recolectados desde la red MBES;onfiguraran umbrales que ofreceran
eventos informantes sobre los sobrepasos de dighbsales; dichos eventos se renviaran al

failover de agregacion y coleccion de Tivoli Net¢Oonnibus.
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5.2.1.1.6. Tivoli Monitoring

IBM Tivoli Monitoring monitorea y gestiona aplicaties de sistema y de red en varios
sistemas operativos, rastrea la disponibilidad gesempefo del sistema empresarial y provee

reportes para rastrear tendencias y atender prablem

El diagrama general de la propuesta de implemémtate IBM Tivoli Monitoring, se
muestra en la Figura 5.8, donde se muestra come@dogponentes obtienen y procesan la
informacion obtenida a través de agentes de sistgpreativo para diversos servidores. La
informacién procesada y convertida en eventosvadrde situaciones de Tivoli Monitoring, es
luego renviada a través del probe EIF al failover ajregacion y coleccion de Tivoli

Netcool/Omnibus.:

gL e

Failover de agregacioén
Probe EIF y coleccién

Tivoli Monitoring
Environment

Servides
Figura 5.8 Propuesta de Solucién — Arquitectura Tivoli Moriitg

Segun el sistema operativo del que se trate, fpscass monitoreados segun el tipo de

sistema operativo, se describen a continuacion:

= UNIX (Solaris, HP-UX, AIX):
+ Utilizaciéon de disco.
* Monitoreo de interfaces de red.

* Monitoreo de procesos.
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e Meétricas de detalle de sistema (CPU, Memoria).
= Linux (Red Hat Enterprise, Suse Linux Enterprise):

» Utilizacion de CPU.

» Utilizacion de memoria Virtual.

» Ultilizacion de disco.

* Monitoreo de interfaces de red.

« Monitoreo de procesos.
=  Windows:

* Monitoreo de disco.

» Utilizacion de memoria.

* Monitoreo de servicios: FTP, HTTP, MSMQ, NNTP, SMTP

* Monitoreo de interfaces de red.

» Colas de impresion.

5.2.1.2. Manejo de Filtros en Probes

Los Probes se conectan a una fuente de eventestately adquieren datos de eventos y
los renvian al ObjectServer en forma de alarmas.Rr@bes utilizan la ldgica especificada en
un archive de reglas para manipular los elemergamaevento antes de convertirlos en campos

de una alarma en la tabla del ObjectServer.

El filtrado y descarte para la informacién de alasnse puede realizar a través de
condiciones. Una condicidén es una combinacion geesiones y operaciones gue se resuelven
a verdadero o falso. La sentencia IF permite ejéoumndicional de un conjunto de una 0 mas

sentencias de asignacion al ejecutar solo lasgggla la condicién que es verdadera.

Se pueden combinar condiciones dentro de condiiomzementalmente complejas

utilizando los operadores l6gicos AND (&&) y OR.(]|
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Dentro de las reglas también es posible utilizar variedad de funciones que permiten
manipulacion de cadenas de caracteres, formatéectla, hora y conversiones entre formatos
de datos, también Utiles para la manipulacién eghor de eventos, ademas de permitir

operaciones aritméticas y ldgicas entre variabdimidas dentro del archivo.

5.2.1.3. Manejo de Filtros en Interfaz Grafica

Los filtros en la interfaz grafica permiten la gqomaion de eventos/alarmas basado en
una regla. Estos filtros afectan la visualizaciénab eventos, pero no los excluye del sistema.
Todos los filtros creados en la herramienta puesgerutilizados por el operador para filtrar la
lista de eventos. Para cada elemento representadm enapa (definidos a continuacion) es
necesario crear un filtro que define que eventasfas van a afectar el comportamiento de los

mismos. La Figura 5.9 muestra un ejemplo.

| Lista de sucesos activa (AEL) le®
Archivo Editar Vista Alertas Herramientas Ayuda
LOTH:Q :-:@Jgaucssou_esm ) (@ pefauit - 1)

@ ERICSSON_GSM A

@ ERICSSON_UMTS

Last Occurrence Node

Ubicacion Summary

1410812 17:27:00 | BEAQR03|® Femto_sehva | | CERRO_JULI_1900/BSCAQPO3 08AIP | RXOCF-117 CERRO_JULI_19(

@ Filtro_PruebaDos
o Filtro_Severity_Prueba
@ FILTRO_VPN_HUAWEI

174 filas insertadas, 174 filas actualizadas y 0 filas suprimidas. Origenes de datos: DIS_1 QuickFilter: Nada Renovacién automética en: 24 segundos

Figura 5.9 Ejemplo de Filtro en AEL

Una lista de eventos activa permite realizar a@sotle monitoreo sobre las alarmas
como cambiar su severidad, reconocerlas, agregamteadas de diario (journals), escalarlas a
otros usuarios o realizar filtros rapidos a patéida informacién de cualquiera de los campos de

una alarma. A partir de los diferentes campos segucrear filtros.
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5.2.1.4. Manejo de Mapas

El objetivo de estos mapas o tableros, es ayudgresador a encontrar una falla en la
red de forma grafica. Es importante comentar guedta no es representar graficamente cada
uno de los elementos de red dado que esto puedsageronfusion por el volumen de
elementos. En muchos casos los mapas estan dosrdaser visualizados en pantallas grandes

tipo VideoWall en los centros de Gestion NOC. Atearacion en la Figura 5.10 se muestra un

ejemplo de estas representaciones para la red MPLS:

s
P
4—.4

PVJMNTPO1

Guayaquil

PUYCNTPO1 AMBSURPO1 AMBCNTPO1

PVJMNTPO1 CoreInt1 Core Int2

AZUAY ‘ ‘BOLIVAR

‘ PICHINCHA ‘

Distribucion

Acceso

Figura 5.10Mapa MPLS
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Como se puede observar en la gréfica, en la papterisr existird una representacion
de los principales elementos de la red MPLS eg ttecelementos Core (Modelos Cisco CRS y
GRS). Después de se encuentran cajas de mongiaeoepresentan las siguientes subredes

pertenecientes a MPLS: ISP, BRAS, AAA, Proveedor.

El mapa representa una agrupacion por provincada@rovincia contara con dos cajas
de monitoreo en la cual se pueden observar une@dd la cantidad de alarmas activas para la
red de distribucion y de acceso. El color de laaés representa la alarma y su severidad
configurable. Cuando se haga clic sobre este sonpodfica) se abrird una ventana con la lista

de alarmas que afectan este grupo de elementos.

5.2.1.5. Manejo de Reportes

Estan basados en eventos/alarmas provenientegett datravés de NGN Mediator. El
generador de reportes utilizado es TCR (Tivoli CamrReporting) que permite la creacion y

modificacion de reportes usando una interfaz gaafic

Se pueden extraer reportes que permiten obsernlmtdade alarmas que mas se han
presentado en un nodo; nodos que méas han presamagm de alarma; lista de gestores que
mAas eventos estan generando y de esta forma validadsten un gran nimero de eventos

ruidosos en esa tecnologia de red monitoreada, etc.

Se puede presentar también de manera gréfica yerpiel cual se puede observar la
distribucion de los nodos o alarmas que mas haseptado fallas, también se cuenta con una

tabla con informacion detallada del resumen déalées.
El reporte puede ser visualizado en formato HTMixgortado en formato pdf y Excel.

En la Figura 5.11, se presenta un ejemplo de espastes:
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Figura 5.11 Reporte de Nodos por Tipo de Falla

5.2.2.Diseio de Alto Nivel de Gestion de Trouble Tickets

En funcién de los resultados y consideracionesmeodadas para el disefio de la
propuesta de solucion realizadas en el andlisisrelghas, es conveniente el implementar una
plataforma centralizada de gestion de problemam&gs de Trouble Tickets integrada, que
permita consolidar todas las actividades de gesfiGasi poder optimizar los tiempos de

atencion y calidad del servicio prestado.

5.2.2.1. IBM Tivoli Service Request Manager

Es una herramienta disefiada para apoyar los psdesadministracion de servicios, es
por eso que cuenta con una serie de médulos, sooulles se puede llevar un control claro
sobre las mejores practicas implantadas. Cuentaimannterfaz basada en Web que puede ser
configurada para asignar la mayor parte de losgsaxde una organizacién, modelos de datos,

usuario final y las interfaces de usuario y loamdares corporativos del portal.
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Presenta una vision basada en TMForum utilizanslcdgacidades del producto tales
como capacidad de configuracion, disefiador de aifin, disefiador de flujo de trabajo que
permite manejar distintas versiones de dichos dlyje&l marco de integraciones, permitiendo
proporcionar un conjunto de herramientas para taidas soluciones de definicion, desarrollo,
adquisicion e implantacion de sistemas que permiggrer el conocimiento y el control

necesario para mejorar y optimizar los procesasedecio.

Contiene un kit de herramientas para la integracide se pueden utilizar para
configurar la comunicacién con diversos produckld ly no IBM y permite la integracion via
web con otros sistemas que pueden publicar la m#oion en diferentes dispositivos y

plataformas.

Cuenta con la disponibilidad de la informacién gegistran las diferentes operaciones
brindando la opcién de realizar consultas por paetein reporteador externo para analizar lo
gue la operaciéon arroja, permitiendo control o tod® decisiones. Adicional a esto, la
herramienta permite que se hagan consultas sobtéribdbs, para que se pueda asociar la
informacion o solucion a los Trouble Tickets. Esiple agregar mas atributos a ser parte en las

consultas avanzadas.

5.2.2.1.1. Arquitectura y Funcionalidades

TSRM incluye dos componentes principales que dmngen a su capacidad de

gestionar solicitudes de servicio de forma efecfiediciente dentro de los que se incluye:

» Servicio de Atencién al Usuario

> Trouble ticket

Un Trouble Ticket puede ser creado por un ageriteeeicio de atencion al usuario o

por una aplicacion externa como se observa ergla&b.12
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TIVOLI SERVICE REQUEST MANAGER

PROCESO DE SERVICIO DE SERVICIO DE ATENCION AL
ATENCION AL USUARIO 1 USUARIO

Solicitudes

de servicio —

A : TROUBLE TICKET
S

Figura 5.12 Componentes de TSRM para gestion de Trouble Ticket

Tivoli Service Request Manager esta basado en #afprma Tivoli Process
Automation Engine, nombre de la plataforma basdBM Maximo que proporciona una
interfaz de usuario, de configuracion de servicitigps de trabajo y el sistema de datos

comunes necesarios para los productos de gestigerdeios IBM y otros servicios.

5.2.2.1.1.1.Arquitectura en Ambiente de Produccion y Recuperadn
Ante Desastres

Partiendo de la definicidn general de arquitecpana Tivoli Service Request Manager,
los componentes como base de datos, sistema attating servidor y gestores de proceso,
deben instalarse en sistemas separados para aureérgquilibrio de carga, redundancia,
reutilizacion, seguridad y disponibilidad; con &l fle combatir fallos y soportar el correcto

funcionamiento del sistema.

5.2.2.1.2. Servicio de Atencion al Usuario — Trouble Ticket

Los trouble tickets se crean para resolver proldemiatener informacion, y obtener o
cambiar los servicios. Ya sea un agente de mesardiio o un cliente puede crear un trouble
ticket. Esto facilita la restauracion del servican un impacto minimo en el negocio del cliente

dentro de los niveles acordados de SLA y las pldoies de negocio.
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Tivoli Service Request Manager permite disefiapfilje trabajo de forma grafica para
definir los procesos que llevan a cabo muchas daresmar acciones de datos, y enviar
notificaciones. Estas tareas, acciones de infoldnacnotificaciones a su vez dependen de roles
para determinar el propietario de la tarea (s)ioaes o grupos de accion para ejecutar tareas
predefinidas y plantillas de comunicacién para rdefios mensajes predeterminados y los

destinatarios de las notificaciones.

Un Ticket puede estar relacionado con otros ticketduyendo aquellos que se

encuentren en estado cerrado y estas relaciondsmpdarse para efectos de informacion.

Dentro del proceso de gestion de trouble ticketsusglen enviar una o mas acciones a
la herramienta de Gestion de Fuerza de Trabajaligpenga la organizacion que se convertiran

en JOBs dentro de la Orden de Trabajo.

nicio (Ingreso 1.1 Crear Ticket
g g automatico Registrar: Cl, Servicio,
) g dede CRM - Descripcion, Categoria,
a0 Omnibus) Severidad

§ 1.10 Integracion Con WFM 1.12 1.14
o5 1.2 Cakulo para crear OT con mas de | [Se envia notificacion notificacién para
g % de grupo una accioén y al CCR de estado h detener o cancelar H
2 2 SLA Cambio Estado a resuelto para que la 6rden de trabajo
® Prioridad Pendiente cierre el ticket on WFM
|
2 g N‘O_ 1.4 Asigna
% 2 " G"l[‘,.’} g
g %) Sl
ruSI SI
)
1.5 Analisis de
Trouble Tickety je—NO

llenado de bitacora

113

ae Existe OT en
e .6 Se tiené 1.7 WFM?
e Solucién? 0»< Reasigna 3
§ % ticket?
W
w
Si N
1.9 Se registra
8 Se:bre O Causa Cierre
or” Solucion

Figura 5.13Flujo trouble ticket para sistema externo.
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Utilizando el marco de integracion es posible ingooo exportar un proceso de flujo
de trabajo y los datos de apoyo (incluyendo acsioiumciones y plantillas de comunicacion) a
XML. El proceso de creacién de Trouble Tickets muedr manual o a través de un sistema
externo como por ejemplo la Herramienta de Ateneid@liente CCR, ejemplo que se muestra

en la Figura 5.13.

5.2.2.1.3. Manejo de Categorias de Informacion

Las categorias dentro de la herramienta permitasificar el conocimiento y darle
permisos de acceso por grupos funcionales. Se pwtegar nuevas categorias si se requiere,
es de aclarar que esto es una funcionalidad deleghddministrador ya que es posible

modificar o eliminar las categorias existentesfjug de trabajo puede ser afectado.

5.2.2.1.4. Manejo de Grupos

Los grupos se refieren a grupos de la organizaaidgue se asigna la responsabilidad
de un trouble ticket. Cuando un grupo es propietde un trouble ticket, todos los miembros
ven ese trouble ticket en su bandeja de trabajoomtinuacion, cualquier miembro individual
puede asumir la propiedad del trouble ticket. Epoirtante mencionar que la asignacion de
grupos se dara en relacién a las categorias y grd@aservicio que se definan para todos los

servicios proporcionados.
5.2.2.1.5. Estados de Trouble Tickets
Los ciclos de vida de los trouble tickets sigueteardescrito en la Tabla VI:

Tabla VI. Estados de Trouble Tickets

Estado Descripcion

_ ElI TT ha sido creado. Este es el estado por defdetd T nuevo puede tener
Abierto/Nuevo )
asociado un TT en estado cerrado.
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Asignado El trouble ticket ha sido asignado a wragna o un grupo.

En proceso Alguien ha tomado posesion del troudH#etty esta trabajando en él.

El trouble ticket esta a la espera de alguna aairna (por ejemplo, la
respuesta del usuario, Responsable, y asi sucesitam

_ Cuando el especialista abre una orden de trabdjpd§e estado sera
Pendiente ) ]
aplicado al Trouble ticket.

El especialista podra hacer un cambio de estaém @foceso” si se requiere

revalidar la solucion si esta no fue optima eimplementacion de la OT.

El servicio ha sido restaurado o una solucion sertyaorcionado. El
Resuelto especialista podra hacer un cambio de estado art®so” si se requiere
revalidar la solucion dada por el Especialista.

El trouble ticket se convierte en un registro erepbsitorio histérico y no
puede tener de nuevo un cambio de estado. Tos@siobios realizados en
Cerrado un trouble ticket se registran en el repositorio.

El cierre del trouble ticket depende de las coodes de obligatoriedad de lgs

campos, la herramienta cuenta con esta opciorede chanual.

5.2.2.1.6. Flujo de Estados de Trouble Tickets

En Tivoli Service Request Manager, la posiciérscaégamiento del trouble ticket en el
ciclo de vida esta determinado por el valor deasupo “Estado”. Después de que el estado de

un trouble ticket cambia, la fecha y la hora dehls® de estado se registran.

Cada vez que cambia el estado de un trouble ticket,transaccidon se registra en la
historia. Es posible ver el estado de sélo lecyueh historial de propiedad del trouble ticket
mostrado, es de aclarar que esta opcion depentiealgorizacion de seguridad para llevar a
cabo esta accion. Tivoli Service Request Managenmipe definir varias actividades paralelas
para el mismo flujo presentado como opcién patssedrio. Sin embargo no es una opcion para

este disefio ya que los flujos disefiados no requaeda definicion de actividades en paralelo.

Para los estados “Pendiente” o “Resuelto”, el Bajista podra realizar un cambio de

estado a “En Proceso” si dicho cambio se requara modificar o revalidar la solucion del
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trouble ticket. Tivoli Service Request permite cémnlla condicién de mdltiples trouble tickets
a nivel de estado. Cuando un trouble ticket ha s@ttado su estado sera “Cerrado” y no podra

regresar a otro estado diferente dentro del cielaidia.

La Figura 5.14, muestra el flujo de estados quel@tener un Trouble Ticket.

Nieio
Nuevo

FLUJO DE ESTADOS

Figura 5.14Flujo de Estados.

5.2.2.1.7. Prioridades de Trouble Tickets

La prioridad impulsa el orden en que los troubt&ets se manejan y la asignhaciéon de
los recursos para resolverlos. La Tabla VII, maedsr relacion de impacto, urgencia y

prioridades definidas para esta solucion.

Tabla VII. Prioridades de Trouble Tickets

Impacto Urgencia Prioridad

Critica Critica

Alta Critica
Extenso/Generalizado

Medio Alta
Baja Baja

Critica Critica

Significativo/Amplio

Alta Alta
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Medio Medio
Baja Baja

Critica Alta
Alta Alta

Moderado/Limitado

Medio Medio
Baja Baja

Critica Alta
Alta Medio

Menor/Localizado

Medio Medio

Baja Baja

5.2.2.1.8. Niveles de Servicio

Para cada uno de los trouble tickets hay un tietepespuesta por defecto; este tiempo
es basado en la urgencia. Para el cumplimientostie teempo, se definen un conjunto de
escalamientos que son presentados en la Tablgpatill los estados Asignado y En Progreso,
donde en caso de incumplimiento se tendran asaciagla alarmas que permitiran notificar el

70%, 80% y 90% de nivel de servicio cumplido.

Tabla VIIl. Niveles de servicio.

ASIGNADO (Grupo Asignado = Gestion de Red y Servicio - Centro de Operaciones
(Noq))
IMPACTO SLM % DATOS INTERNET TELEFONIA
70% X X X
Critico 30 min 80% X X X
90% X X X
Alto 30 min 70% X X X
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80% X X X

90% X X X

70% X X X

Medio 60 min 80% X X X
90% X X X

70% X X X

Bajo 60 min 80% X X X
90% X X X

EN PROGRESO (Grupo Asignado = Gestion de Red y Servicio - Centro

de Operaciones (NOC))

IMPACTO SLM % DATOS INTERNET TELEFONIA

70% X X X

Critico 4 Hrs 80% X X X
90% X X X

70% X X X

Alto 6 Hrs 80% X X X
90% X X X

70% X X X

Medio 12 Hrs | 80% X X X
90% X X X

70% X X X

Bajo 24 Hrs | 80% X X X
90% X X X

5.2.2.1.9. Notificaciones y Relojes

Tivoli Service Request contiene una plataforma denunicacion para enviar
notificaciones a las personas o grupos de persbagslataforma esta basada en plantillas que

puede utilizar para enviar notificaciones, querserdviados como un correo electrénico.

68



Notificaciones definidas para el caso en que algimdos roles sea el mismo operador, se
evitara el enviar correos repetidos. Para el cbdgdos tiempos en cada una de las fases del
Trouble ticket, se manejan diferentes relojes ledeas tienen diferentes momentos de inicio y

de fin. A continuacién en la Figura 5.15 muestganiatificaciones y tiempos definidos:

A
Crear Ticket

Inicio (Ingreso ReSgelf\tlziircz)Cl’ Notifica
Manual TT) Descripcion, apertura
Categoria,

Inicio (Ingreso Registrar:Cl, .
automatico dede Servicio, aNoet:fL?;
CRM - Omnibus), Descripcion, P

ategoria

C

everida

1.2 Calculo de 110

Integracién Con

Notifica al WFM para crear OT
grupo con mas de una
asignado accioén y
Cambio Estado a

Pendiente

1.3 El grupo es
correcto?

1.5 Andlisis de
Trouble Ticket y
llenado de
bitacora

le—NO,

1.4 Asigna Grupo

Notifica al
grupo
asignado

1.7 Reasigna
ticket?

1.6 Se tiene
Solucién?

v Notifica al
| grupo
‘ asignado s
Si
1.8 Se abre OT?
NO-
| e Trouble Ticket
Cierre del ticket por rouble Tickel ,
parte del CCRp Sl creado por CCR? 1.9 Se registra
Causa Solucion
[
NO
NO 1.13
. Existe OT en s detener o
Notifica al WFM? cancelar la 6rden
Coordinador ) de trabajo en
de grupo y WFM
al
% Especialista
responsable

Figura 5.15Esquema de Notificaciones y Relojes
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Tiempo total

Tiempo desde la validacion hasta la asignaciégrdeo

Tiempo desde la validacion hasta la reasignat#ogrupo

Tiempo desde la validacion del grupo hasta estegde Causa - Solucion

Tiempo desde la apertura de OT hasta el registi@ausa - Solucion

1L

5.2.3.Disefio de Alto Nivel Gestion de Calidad

Con la finalidad de medir las diferentes varialdescontrol y desempefio del sistema y
de los usuarios, la Suite IBM cuenta con Tivoli lBass Service Manager (TBSM), que
proporciona informacion en tiempo real necesaria pasponder de forma efectiva a alertas en
linea con requerimientos de negocio para opciormgkneumplir con acuerdos de niveles de

servicio (SLAS).

5.2.3.1. IBM Tivoli Business Service Manager

Las herramientas de TBSM permiten construir un raode servicio que se integra con

los eventos de Tivoli Netcool/Omnibus u opcionalteeron una base de datos.

La consola de TBSM provee una interfaz grafica deatio que permite enlazar
I6gicamente servicios y requisitos de negocio @ed& un modelo de servicio. EI modelo de
servicio provee a un operador una vista en tiemgal, rde cOmo un servicio se esta
desempefiando o como se ha desempefiado en un pdgidigmpo a través de un tablero de
control. Este tablero de control es totalmentdigarable. Se pueden visualizar los indicadores
gue se deseen para las plantillas de servicio Agooar, como Disponibilidad de Servicio,
Tiempos de respuesta y atencion de incidentes ubled’ickets, Cumplimiento y Medicién de

SLAs, Correccion y Enriquecimiento de Fallas, dusiwe carga laboral de los operadores.

El diagrama general de Tivoli Business Service Manae muestra en la Figura 5.16:
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Archivos
de texto .

Figura 5.16 Diagrama general de TBSM.

Los mecanismos por los cuales TBSM calcula el esgdd propagacion de las fallas se
llaman reglas. Estas reglas son totalmente pdizabi@s y en el caso de las reglas que afectan

el estado del servicio, esta afectacidon se puddiithno deshabilitar segun se requiera.

Debido a que existen eventos generados durantansntde mantenimiento, puede

filtrarse para que estos eventos no afecten loglosde servicio.

5.2.3.2. IBM Tivoli Service Quality Manager

Tivoli Service Quality Manager es una herramienta gombina la gestién de la calidad
del servicio (SQM) y el acuerdo de nivel de seovi(6LA) para gestionar la calidad de
servicios de telecomunicaciones relacionados cenolgetivos internos de rendimiento del
servicio. Ofrece mediciones en tiempo real y deeexd a extremo de un servicio para permitir
a los proveedores de servicios entender la catidadervicio y detectar violaciones de servicio
en tiempo real de SLA y genera alarmas de cali@hdetvicio. Permite elaborar una serie de
reportes relacionados con la calidad del servicko.partir de los cuales se puede observar

tendencias o comportamientos de los KQI.

Los componentes de la herramienta estan descritostenuacion en la Figura 5.17:
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SLA Events
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Adapter
Toolkit
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Source Source Source

Figura 5.17 Componentes de TNSQM

Como se puede observar en la grafica anteriornea@@namiento de KQI, KPI's y
SLAs se hace en linea en una DB Oracle, la cuahifeerla realizacién de consultas de
herramientas externas por los mecanismos soporfato® RACLE. Es posible convertir los
KPI's en KQI, mediante el modulo “KQI Combinatioal cual puede relacionar la informacién

de KPI's e indicadores a los diferentes servicioalgula KQIs
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CAPITULO 6 — RESULTADOS ESPERADOS Y COMPARACION
DE VARIABLES Y METRICAS

Una vez descrita la propuesta de solucion, se pugelscribir las ventajas, beneficios y
mejoras que se obtienen de la implementacién dmllecion de IBM, sobre los sistemas y
herramientas actuales con los que opera la CNTg&#inciden directamente en los valores de

variables que se desean mejorar sujeto de eststigaeon.

6. COMPARACION DE SOLUCIONES Y VARIABLES

Como se menciond en el capitulo 5, la solucionBM &alineada con TAM y BPF del
TMForum, permite ampliamente reducir e inclusivgréo eliminar la brecha de procesos de
operaciones de nivel 2 SPM, SQM, RTM & RDCD, quedssarrollaron y analizaron en el
capitulo 4, relacionados con la Gestion de Fall@soyble Tickets de Red, mismos que inciden

en los valores de las variables que se deseanangjspn sujetos de esta investigacion.

6.1. IBM vs. Remedy"

IBM es uno de los pocos proveedores con ofertadiaties en casi todas las
subcategorias de (requisitos, modificacion de sofwy configuracion, calidad, creacién y
distribucién de dominios y procesd§)al mismo tiempo que ofrece un abanico de sopdees
flujo de trabajo y contenidos de metodologia qualplitan la integracion basada en estandares
entre IBM y herramientas de terceros; soporta OGLTML para la interfaz de usuario y XML
para los mensajes y configuraciones), como forrabierto de integracién de herramientas para
interconectarse en todo el ciclo de vida, sin ridadsde una integracion punto a punto, lo que

lo hace superior ya que la respuesta por partérde empresas en la actualidad es limitada. En

1 software Tivoli Solution. (2012). Recuperado de http://www-01.ibm.com/software/tivoli/solutions/
2 Ratan, S., (2008). Service Assurance Practice Leader Asia Pacific. IBM Software Group: Service
Assurance Trends.
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la Figura 6.1 se puede observar la amplia capaci#gadhtegracion que posee IBM y su

solucion.

(Evm
Management
m
Management
W
Management

@ A PROCESSES

W

Pink Certified

[Apcal 1M g4

-

Self-Help, Catalog & Process Automation Reports &
Request Management Workflows & Fulfillment Analytics

Figura 6.1 Capacidades Integrales de IBM OSS

Gartner rescata que IBM ha cerrado la brecha erulasionalidades de IT Service
Desk, ventas, marketing y planificacion de producotra los otros competidores "Big 3": HP,
BMC vy Alcatel. Es por esto que Gartner calificaBilcomo Sumamente Positivo debido a su
amplio despliegue; la amplitud de su oferta permpite la variedad de usuarios que dispone se
adapten de mejor manera y tengan una mejor escalada tiene bien definidos los procesos

por capas, de operaciones y cliente como se obsarkF&gura 6.1.

El costo aproximado de esta solucion es de apralamante 2 millones de dolares;
pero dentro de los beneficios se logra disminwrdastos administrativos indirectos, disminuir
el costo de propiedad y encontrar diferentes coadimes de funcionalidad descritas en las

ventajas y beneficios citados en el siguiente punto
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Business View -- Technology Hidden - oriented to Real Time Enterprise
Netcool “Dashboards” (OMNIbus,TIP, TBSM, SQMC)
Customer facing, Business oriented; views for customers, operators & management

Service View -- Technology and abstract operations front-ends
Netcool (TNSQM, ITCAM, Impact)
Application User Interfaces for Fault, Provisioning & Problem Management

Inter-domain Global Network System -- Technology Independent
Netcool (Omnibus, ITM, ITCAM, NCM, TNPM)
(Common Distributed Data Repository Active Database)

Netcool Element
Management Interface
Netcool (Probes, TMSs)

Transmission Telephony SNMP SNMP Proprietary
Network Elements Network Elements Network Elements Network Elements Network Elements

Figura 6.2 Segmentacion de Capas y Procesos IBM OSS

Element Management Element Management SNMP EMS
System by Supplier(s) System by Supplier(s) System by Supplier(s)

IBM Tivoli Service Request Manager (TSRM) en conggadn con la herramienta
actual BMC Remedy para administracion de ProbleeaRed y Trouble Tickets que se utiliza
en la CNT EP, proporciona un medio y catalogo deidge integrado "one touch" IT en

experiencias Telco. Este software de Service D@skliado, nos permite:

» Unificar y automatizar los servicios de apoyo clgygocesos de administracién de activos.

» Adoptar las mejores practicas para manejo y gedegoroblemas e incidentes.

* Manejar caracteristicas de administracion de cardigjon de software, tales como arrastrar
iconos en la pantalla de menu, personalizaciérflaiel de trabajo y herramientas simples

de configuracion sobre la marcha o cambios queaizan.
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6.1.1.Ventajas y Beneficios de IBM

» Con respecto a controlar de manera inteligente laotnplejidad y cambios rapidos de la
red, el negocio y las operaciones se destacan l@gigntes ventajas:

* Permite automatizar el control de incidencias @gVisio y los cambios en los
procedimientos de gestion estandarizados, dadoequen a solucion integrada,
mientras que en Remedy no es muy amplia la intEgrac la flexibilidad para
hacer cambios en los flujos de procesos es muy lejgnpo es grafica como
TSRM, los workflows son hechos en base a programasi

* Reducir el riesgo empresarial mediante el uso désisde impacto avanzados para
reducir al minimo las interrupciones del servigibido a los cambios.

» Permite aprovechar las inversiones existentes bhyBherramientas informaticas
de gestion, mientras que migrar de versiones eneBgnes traumatico, en
ocasiones se le pide a los clientes partir “InHffeson la nueva versién con la
pesadilla de actualizaciones que obligan a quit@nyplazar personalizaciones ya
existentes.

* Mejorar la eficiencia y calidad del servicio unédiwo la gestion de cualquier tipo
de activos, el cambio y la gestion de problemasees de Tl y el resto de la
empresa, mientras que Remedy presenta limitacmorebos tipos de activos.

* Bajar costos y mitigar los riesgos del incumplindenle licencias mediante la
realizacién de un extremo a otro de la gestionctigas de software.

* Mejorar la tasa de utilizacion y reducir las consgranecesarias mediante la gestion
del ciclo de vida de activos.

» Es adaptable, basado en funciones de interfaz @ariassimplificada, mejora la
intuicidén para los usuarios novatos, y reduce ¢stes de formacion.

» Acceso desde cualquier lugar y en cualquier momantavés de compatibilidad

con dispositivos moviles - BlackBerry, iOS, Android
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» Con respecto a los Resultados del Negocio que seeg@en obtener se destacan las
siguientes ventajas:

» Operaciones hasta un 40% mas eficiente a travéssdaerocesos funcionales que
controlan las solicitudes de servicio, configuraciy planificaciones de
mantenimiento.

* Hasta un 60% de aumento en la capacidad de reapuéas solicitudes de servicio
para problemas e incidentes de usuario.

» Hasta un 70% de reduccién de apagones relaciomados cambio, al aumentar la
eficiencia y reducir el tempo medio de reparacion.

* Reduce el costo total de propiedad mediante edasona solucién unificada para
licenciar, instalar y administrar maltiples procgso

» Con respecto a Satisfaccion del Cliente, se destadas siguientes ventajas:

» Mayor desempefio utilizando IBM TSRM para administi@s solicitudes de
servicio y los cambios a través del entorno de Red.

* Mejorar la vinculacion del proceso, solucionar eetdel 40% de los tickets dentro

de 2 horas y resolver el 85% de los problemasssialada.

6.2. Mejora de Variables

Estas ventajas y funcionalidades que se resaltarsisiema y solucion de IBM,
permiten alinear los procesos de la empresa, eimitar las mejores practicas a través de las
aplicaciones para mejorar las variables definidiexjo que se busca mejorar de forma
significativa los resultados operacionales y deoniEgque tiene la compafiia para brindar un
servicio de calidad que cumpla con estandares nat@nales en base a lineamientos

especificos manejados a nivel mundial.

Las variables y sus valores, asi como la formaoemocse mediran se presentan en la

Tabla IX.
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Tabla IX. Comparacion de Valores de las Variables de lashiy&cion.

Método de Obtencion

Variable Métrica Parametros de Medida Valor (unidad) Actual Método de Obtencion Futura o Mejora
_ . . Con TBSM se podran agrupar por Tipo de
: Up Time Disponibilidad Gestores de cada | Tecnologia, Plataforma y/o Gestor los
% Tiempo de Semanal . .
. _ plataforma elementos, por lo que se obtiene una megida
L. Operacion Red de TX = Separado por Tipo deautomatica
DISPONIBILIDAD Sistemas y 99,27% parado por 11po de . )
- _ | Tecnologia de Red y| Los niveles de SLA se podran consultar gn
Servicios ) Plataformas = . .
Down Time 99 7% cada gestor. linea, a través de dashboards TBSM
070 personalizados y/o a través de reportes TCR.
Tiempo Promedio| Tiempo desde la presentacign TBSM podra ser configurado para que a
de Apertura 'y de la falla hasta la apertura y través de integracién con herramienta de
Notificacion de TT| envio de la notificacion del TT Incident Management se configuren
Promedio Mensual dashboards para presentar mediciones dg
Al momento solo : . Y A
TT id | valor desd tiempos promedios de apertura, notificacion,
; Cumplen SLA = miden el valor desdel ocalamiento y resolucién de falla
. . | Tiempo desde apertura del TT apertura hasta L . '
2. TIEMPO DE | Tiempo Promedio , 1,14hrs - Esas mediciones se podran consultar en
. hasta que se escala al experto resolucion de TT | .. ,
RESPUESTA | de Escalamiento i . linea, a través de dashboards TBSM
en resolucion de la falla . Fuente: Remedy : .
Promedio Mensugl personalizados y/o a través de reportes TCR.

TT NO Cumplen

Tiempo Promedio
de Resolucién y
Notificacion de Fin
de Falla

Tiempo desde que se escalg
falla hasta que se soluciono
notificé su cese

SLA = 66,16hrs
a

y

Post procesamiento €
Excel

Se pueden hasta llegar a eliminar los
tiempos muertos de notificacion y
escalamiento pues estas tareas pueden
configurarse para realizarse
automaticamente
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3. SLAs — Acuerdo
de Servicio

5% SLAs cumplidos

Resolucién de fallas dentro de

los tiempos acordados.

% Mensual de
Tickets resueltos
<3hrs = 33,99%

Calculo sobre total de

tickets atendidos.

Fuente: Remedy - Po

procesamiento en

TBSM podra ser configurado para que a
través de integracién con herramienta de
Incident Management se configuren
dashboards para presentar mediciones d
SLA por servicio medido.

Esas mediciones se podran consultar en

11

CR.

-

e

Excel linea, a través de dashboards TBSM
personalizados y/o a través de reportes Tl
Tiempo Promedio| Tiempo desde la presentacign TBSM permite configurar politicas
de Correlacion de la falla hasta encontrar la 30 minutos Manual templates y reglas de afectacion para
Manual de Fallas Causa ralz correlacion de fallas, permitiendo
L identificacion automaticamente la causa fjaiz
4. Correlacion de
Fallas Relacion d de un evento. . .
elacion ae Eventos Correlacionados / Iia situacion de un servicio se actualiza e
eventos NA NA linea, y se propaga a través de los
. Total de eventos : : .
correlacionados agrupamientos por Tipo de Tecnologia,
Plataforma y/o Gestor.
Tiempo Promedio| . . . . -
de Basqueda Tiempo desde la presentacign IMPACT permite configurar Politicas de
Manual de ?r?fclir;ﬂgéhna?\teacgggﬁgt;rr? 15 minutos Enriquecimiento para afiadir o{etzllels
_ o Informacién de _ m . necesarios para procesamiento de los
5. Enriquecimiento Fall identificar y atender la falla Fuente: Remedy | o165 de manera automatica, a través
allas Post procesamiento gn
de Fallas Relacion de Porcentaie Diario Excel consultas a bases externas.
eventos Eventos Enriquecidos / Total  de EvJentos Dependiendo de las politicas, se podra
enriquecidos de even?os diarios Enriquecidos = automatizar la apertura de incidentes ya
o - enriquecidos automaticamente.
diariamente 14/201 = 6,98% q
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6. Pantallas
Requeridas para
Monitoreo de Red

Numero de
Pantallas
Requeridas para
Monitoreo de Red

Cantidad de pantallas
utilizadas por los operadore

oy

Manual

El TIP-Tivoli Integrated Portal permite
integrar la visualizacién de diversas
herramientas Tivoli: (OMNIBUS, TBSM,
TCR y Otros),

TIP permite habilitar SSO-SingleSignOn
Launch-in-context para que a través de u
Unica consola, un usuario pueda acceder
diversas funciones sin necesitad de una
nueva autenticacion.

Se pueden configurar vistas

a

(pantallas/dashboards) personalizadas para

cada grupo o perfil de usuarios con los
accesos a componentes que sean neces

Arios.

7. Carga Laboral d
Operadores

D

Namero de
Eventos
Reconocidos

Cantidad de eventos

15 eventos diario

reconocidos por los operadores por operador

Se verifica a nivel de

gestores que el
porcentaje de
utilizacion de
reconocimiento de
alarmas es bajo,
alrededor del 20%

En OMNIBUS se podran configurar
dashboards para presentar mediciones d
nameros de eventos reconocidos por
operador.

Esas mediciones se podran consultar en
linea, a través de dashboards TBSM
personalizados y/o a través de reportes Tl

11

CR

Asi se puede medir la carga laborar de cada

operador para llevar un control de sus
actividades.
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De esta manera se verifica que si es factible alifts procesos de aseguramiento de
servicio del NOC de Carcelén del Operador de Tebeoicaciones CNT EP, a lo definido por
el marco BPF con las herramientas adecuadas yohalddades definidas dentro del marco
TAM de la solucién IBM, que se puede reflejar enrlgjora de los valores de las variables

definidas en esta investigacion.
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CAPITULO 7 — CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se expondran las conclusionegidbte en base a los resultados de la

investigacion, asi como las respectivas recomeodeasipara trabajos futuros.

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con el fin de determinar si un operador de telegocaciones se encuentra operando
adecuadamente su red frente a las necesidadeslaelima de los dominios propuestos por el
TMForum en su mapa de procesos BPF y aplicacioddd, Be analizé la mejor forma de
alinear los procesos de aseguramiento de serveioN@C de Carcelén del Operador de
Telecomunicaciones CNT EP, mapeando y alineanda cado de los procesos de
Aseguramiento de servicio del proceso core de rivelel marco BPF llamado Resource
Trouble Management, Resource Data Collection &ribistion, Service Problem Management
y Service Quality Management de la compafiia, lafpaste esa manera mejorar las variables
definidas para esta investigacion y mitigar laschas de procesos identificadas en el analisis
realizado de las actividades, flujos y aplicaciones utiliza el NOC para la operacion y

mantenimiento diario de la red.

Con la propuesta de soluciéon planteada es posibiglar con lo que dictamina el
marco de referencia Frameworkx BPF y TAM del TMHKorpara dichos procesos; logrando
subsanar las falencias que tienen las herramigrapicaciones con las que la CNT EP cuenta
actualmente; permitiendo de esta manera, prioldzanecesidades de la empresa e implementar

los procesos y mejores practicas de manera nativa.

La solucion propuesta permite cubrir las necesisldéé negocio, utilizando aplicativos
adecuados que cubran las diferentes lineas deioedmdéa empresa, sin necesidad de realizar
desarrollos aislados y contingentes, como se |lwemdo realizando Ultimamente. De esta

manera se pueden reducir y eliminar las brechasiogladas con dispersion de procesos, falta
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de soporte en cuanto a sistemas de apoyo y fragiiiente a nuevas propuestas de portafolio

de productos y servicios convergentes.

En cuanto a la capa de recursos, se podran refozgrocesos de aseguramiento de
servicio y de red, asi como de gestion de fuerzaraleajo; lo que garantizara lograr una
operacion de red Optima, segura y flexible; pudietiel esta manera entregar y asegurar ofertas

convergentes a una comunidad de clientes, cadma&szxigente.

Se podra segregar y diferenciar las funciones imladas con Estrategia,
Infraestructura y Producto de los procesos de ojmeres; con el fin de que areas operativas y

comerciales asuman procesos y funciones que legatemexclusivamente a cada uno de ellos.

Al utilizar el actual sistema NGN MEDIATOR que peda empresa para la mediacion
de informacion de alarmas y rendimiento de los Elgiws de la Red, definido y mapeado en el
proceso core de nivel 2 del marco BPF y TAM, Reseudata Collection & Distribution
(RDCD) de Aseguramiento de Servicio, se podra naangja fuente centralizada de eventos de
red que podran ser monitoreados y gestionados @nimica consola de administracion que
permita realizar de manera automéatica correlacgalarmas, analisis causa raiz, notificacion y
atencioén de fallas de red; sin la necesidad deac@on mdultiples consolas y operadores de red
especializados en una Unica tecnologia, lo queiteegue los tiempos para adaptarse a nuevas

tecnologias y su gestidn, sean minimos y transfegen

Al implementar un gestor de gestores o plataforemralizada de gestion de eventos y
problemas a través de Trouble Tickets integradaoctomes Tivoli de IBM, se podran
consolidar todas las actividades de gestidn desttatatecnologias y asi poder optimizar los
tiempos de atencién y la calidad del servicio st ademas que se podra monitorear
adecuadamente el comportamiento de los serviciafigtges con quienes se hayan establecido
Acuerdos de Niveles de Servicios (ANS), y de mamecactiva actuar sobre éstos, a fin de

satisfacer al Cliente y anticipar sus necesidades, sea en ampliacion de capacidades de los
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servicios ofrecidos o de solucion de problemasemtesios sobre la plataforma utilizada; como
se encuentra definido y mapeado en los procesangjohalidades core de Aseguramiento de
Servicio de nivel 2 del marco BPF y TAM, Resourageuble Management (RTM), Service

Problem Management (SPM) y Service Quality Managef&QM).

Con las herramientas disefiadas para Gestion déa@alie Servicio se podran realizar
mediciones constantes y oportunas de los indicaddee calidad KQIs relacionados a la
atencién y operacion de la red asi como de loscéesvasociados a ella; pudiendo ser factible
la medicion de tiempos de resolucion de problerdasde el momento en que se presenta la
falla hasta que se le brinde una solucién defajtalineandose a las mejores précticas definidas
por Frameworkx y manteniendo una continua medidiércarga de trabajo de los operadores,

para lograr una mejora continua de procesos y iadtrale se deba corregir o mejorar.

Finalmente, como recomendacién de trabajos futwespuede profundizar en la
Gestién de Acuerdos de Nivel de Servicio de Cliendende ademas de realizar mediciones en
los elementos de red se podran monitorear y camtfos acuerdos de disponibilidad que se

mantienen con los clientes.

También se puede trabajar con sistemas que perméalizar mediciones de
desempefio de recursos de red, con la finalidadalar planeaciones adecuadas de capacidad
y disponibilidad de la red y poder actuar oportueara sobre los dispositivos de red cuando sea

necesario, enfocandose en un mantenimiento preeemtis que reactivo.
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9. ABREVIATURAS Y ACRONIMOS

Término Descripcion

AH Manejo de alarmas (Alarm Handling)
Es una condicion u ocurrencia que se presenta arirégestructura \

Alarma que es claramente ,i(_je_ntificgt_)le. Puede requerifficaion a un
usuario para un andlisis adicional que a su vedeuesultar e
acciones correctivas.

ASCII American Standard Code for Information Inteange

BP Mejores Practicas (Best Practices)

COR o0 NOC Centro de Operaciones de la Red

Csv Coma — Separar Valores

DB Base de datos (Data Base)

EIF Facilidad de integracion de eventos

EJB Enterprise JavaBeans

Elemento de Red
(Network Element)

Componente en una red de telecomunicaciones quie [see objeto d
una funcion de gestion impuesta por una Telecomrations
Management Network.

[¢)

[

fa

=)

a

S

[0]

EMS Gestores (Element Management System)

ESB Bus de servicios de empresa

e-TOM Enhanced Telecom Operations Map
Se define como las ocurrencias normales y anormaigssiciones
acciones o condiciones que proporcionan informaeiderca de la
entidades, las cuales pueden ser utlizadas passiogar esta

Evento . . o
entidades. Es la ocurrencia de una condicion normanorma
detectada por un componente tecnolégico que pedride interés pa
la gestion de plataformas.
Los filtros de eventos permiten la especificaciéncdterios tales qu
los objetos gestionados deben cumplir con el firedéizar una funcio

: de gestion. El parametro de un filtro es utilizpdoa determinar si ur

Filtros . ; . i
operacion deba o no ser ejecutada en el objettogadb. El filtro es
expresado en términos de la presencia o del valeieto atributo de
objeto gestionado y es cumplido si éste lo evahimocverdadero.

GUI Interfaz Grafica de Usuario (Graphical Useelfdce)

HTML Hypertext Markup Language

HTTP Protocolo de transferencia de hipertexto

IBM International Business Machines

lcono Es la representacion gréfica de un elemento de mth entidad en Ig
mapas.
Es la frontera l6gica entre dos entidades y est@paesta por un gruf

Interfaz : L
de puntos de interaccion.

KPI Key Performance Indicator

KQl Key Quality Indicador

LDAP Protocolo Ligero de Acceso a Directorios
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Lista de Eventos

(Event List)

Contiene la lista de los eventos como se visualemarta consola de
OMNIBUS.

Log de Eventos

(Event Log)

Es un objeto OSI-conforme que maneja el almacemamige la data
de eventos de un repositorio dado (gestor).

Visualizacién gréfica vy filtrada, por medio de datiles, que permite

1°2}

Mapa observar alarmas de manera localizada en unadntpeirsonalizada.
Métrica Valor reportado por un elemento de red o Gestate Ealor puede ser
NUMErico o Nno.
El primer estandar para definir los datos necesgr@oa la gestion de|la
MIB red, el llamado MIB - Management Information Basespecifica los
elementos de informacién que un host o0 un gatevaayde conservar,
asi como las operaciones posibles en los mismowates.
MO Objeto Gestionado (Managed Object)
NE Elemento de red (Network Element)
NMS Sistema de Gestion de Red (Network Managemgsie)
Objeto Es la abstraccion de una entidad l6gicgiodi
OLA Operational Level Agreement — Acuerdos de liegles operacionaleg
Operacion Describe un caso de medicion. Ej. % delasCPU en un servidor
QoS Quality of ServiceCalidad de Servicio
RCA Root Cause Analysis. Son procedimientos de caitalalos cuale
ayudan a encontrar la causa de un problema.
- Conjunto de configuraciones sobre recursos neeaspara soportar Un
Servicio
producto.
SLA Service Level Agreement — Acuerdos de Nivelesdrvicio
Simple Network Management Protocol ¢ Protocolo $mple
SNMP administracion de redes. Es un protocolo de apfioague facilita e
Intercambio de informacion entre elementos de red.
TCP/IP Transmission Control Protocol / InternettBeol
TCR Herramienta para generacion de reportes (IBM TivGibmmon
Reporting)
Cuando se realiza el parsing de un archivo delldgble, se refiere a
cada uno de las cadenas de caracteres que se puesiRar
Token : O
conteniendo estos generalmente un dato de impa@atapara |3
construccion de mensajes de alerta, comparaciofiésgo.
Es un mensaje SNMP enviado desde un elemento ddaed e
Trap : .
sistema de Gestion.
TSRM Tivoli Service Request Manager
ul User Interface — Interfaz de usuario
Valor que determina el maximo o minimo permisiblargp una
Umbrales respectiva medicién y dentro de cuyo rango se @stids pardmetras

normales de funcionamiento.
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