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RESUMEN

El presente proyecto de titulacion consistié en la implementacién de la metodologia
DMAIC — Six sigma para mejorar el proceso de atencion de incidentes de servicios de
internet corporativo, en una empresa de telecomunicaciones y tecnologias de
informacion y comunicacion.

Inicialmente, la empresa presentaba altos tiempos en el proceso de atencién de
incidentes. De acuerdo con data de la operacién de los meses de julio 2019 a
noviembre 2019, el promedio del proceso era de: 48,52 horas, lo cual resultaba en
altos costos por incumplimiento de SLA comprometido (99.6% de disponibilidad del
servicio), renuncias y multiples quejas de los Clientes.

Mejorar el proceso de atencion de incidentes se defini6 como una prioridad para el
comité ejecutivo, debido a las altas pérdidas econdémicas por incumplimiento de
niveles de servicio acordados con Clientes, ademas de considerarse una de las
causas por las cuales la empresa no despegaba en el segmento corporativo, donde
la mayoria de empresas son familiares y manejan sus decisiones de compra a través
de referencias.

Para mejorar el desempefio del proceso de atencion de incidentes se decidi6 utilizar
la metodologia DMAIC, Six sigma, por ser una reconocida filosofia de calidad que ha
sido implementada con éxito a nivel mundial en empresas de manufactura y servicios
de diferentes industrias.

El proyecto inicié con la formacion del equipo multidisciplinario por el patrocinador y
el lider del proyecto, continuando con la definicion de objetivos (Reduccién de 83%
de la brecha y $195K anuales en costos de incumplimiento de nivel de servicio) y
elaboracion de cronograma del proyecto.

En la siguiente etapa se inicié con la recoleccion de datos del proceso para determinar
la capacidad y linea base de desempefio del proyecto.

En la etapa de andlisis se determinaron las causas raices de los altos tiempos del
proceso de atencion de incidentes, entre las cuales estaban falta de informacion
técnica de servicios, requerimientos pasan por areas que no agregan valor, stock out
de materiales y altos tiempos de espera por atencion de personal interno y proveedor.
Dentro de la fase de mejora, el equipo multidisciplinario responsable del proceso,
disefi6 los planes de accion para mitigar las causas raices identificadas en la etapa
de analisis y asi reducir el tiempo promedio de atencion de incidentes, entre los planes
estuvieron: redisefio de los procesos de atencién de incidentes, implementacion de
servicios y gestion de mantenimiento preventivo. Posteriormente, se implementaron
los procesos redisefiados y se inicid con la medicién de indicadores de gestion y
auditorias mensuales de cumplimiento del proceso, a través de lo cual, se definieron
y ejecutaron los ajustes necesarios para asegurar el cumplimiento de los objetivos del
proyecto, consiguiendo una disminucién del al menos 83% de la brecha del tiempo
promedio del proceso y un ahorro de mas de $195K.
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CAPITULO 1

1. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentesy justificacion

Empresa XYZ es una empresa de telecomunicaciones y tecnologias de
informacion y comunicacién, que lleva mas de 20 afios en el mercado
ecuatoriano. Dentro de su portafolio de productos presenta servicios de:
conectividad, telefonia, cloud, entre otros.

Actualmente, la participacion de Empresa XYZ en el segmento corporativo
no es representativa.

Empresa XYZ ha identificado que por cada 1% de crecimiento en su
participacién dentro del mercado corporativo, aumentaria sus ingresos en
aproximadamente $0.5 M.

En la actualidad, Empresa XYZ no ha logrado mejorar su participacioén en
el segmento corporativo, debido a los altos tiempos de sus procesos de
implementacién de servicios y postventa, especialmente del proceso de
atencion de incidentes, donde el andlisis de tickets de atencion del
segundo semestre 2019 determind que este proceso toma en promedio
48.52 horas, cuando debido a las politicas de nivel de servicio (99.6% de
disponibilidad) de la compafia su tiempo promedio deberia ser menor a
2.92 horas, desfase critico, considerando que un bajo nivel de servicio
ocasiona referencias negativas acerca de la empresa y eleva el riesgo de
pérdida de ingresos por renuncia de clientes actuales.

Dentro del analisis de tickets de atencion también se determiné que:

En promedio 543 clientes reportan incidentes durante el periodo mensual
y Su renuncia representaria una pérdida de la facturacion de en promedio
$582 K.

El 65.05% de los incidentes fueron reportados en servicios de internet
corporativo, el 13.32% en servicios de telefonia, el 7.40% en servicios
GPRS Yy el 14.23% en servicios de datos portadores. Por lo cual el presente
proyecto de mejora se enfocara en la atencién de incidentes del servicio
internet corporativo de la familia conectividad.

Para obtener un marco referencial que guie la resolucion de los problemas
identificados en el proceso de atencion de incidentes se realiz6 una
investigacion, en la cual se encontr6 que existen empresas de
telecomunicaciones y tecnologia a nivel mundial que han mejorado sus
procesos, a través de la aplicacion de la metodologia DMAIC Six Sigma.
Entre las cuales se pueden citar a: Coronel (2012), Salinas Caderas
(2016), Loayza (2015) y Torres (2019).



Adicionalmente, se hallaron casos de éxito de mejora de procesos de
soporte técnico y atencion de incidentes a través de la metodologia DMAIC
Six Sigma en empresas a nivel mundial, por lo cual se seleccioné esta
estrategia de negocios para ser implementada en la empresa Empresa
XYZ.

1.1.1. Priorizacion de proyectos

Como se mencioné anteriormente, Empresa XYZ no ha logrado
despegar dentro del mercado corporativo y el comité ejecutivo de la
empresa propuso la implementacion de 3 proyectos de mejora, pero
debido a la disponibilidad de recursos y el tiempo requerido para
ejecucion de proyectos, la empresa priorizd los mismos, utilizando
la matriz descrita en Tabla 1 del presente documento.



Criterios de seleccién

Impacto criterios de seleccion

Proyectos potenciales y nivel de

impacto

1

Reduccién de tiempo de
atencién de incidentes de
servicios

Reduccion de tiempo de
atencién de requerimientos
postventa

Reduccion de tiempo de
implementacion de servicios

Tabla 1

Matriz de priorizacién de proyectos
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Como se puede observar en la Tabla 1 Matriz de priorizacion
de proyectos, se eligio reducir tiempos del proceso de atencion
de incidentes por la relacién directa que la mejora de este
proceso tendria en los objetivos estratégicos de la institucion,
ademas de la disponibilidad de datos, considerando que el
proceso de implementacion de servicios no tenia registrado
los tiempos por unidad y los tiempos eran superiores a 15 dias.

1.2. Planteamiento del problema

Para un mejor enfoque sobre el planteamiento del problema se presenta
el proceso de atencidn de incidentes a nivel macro en la figura 1.1,
mostrada a continuacion:

TIC S&M CORP,
SACSTC TICCC TICBO

COM MAN

0~0~0=0 =0

Ejecutar Cerrar ticket
servicio a s revisiony de atencién
defi trabajos en
sitia.

SACSTC

Figura 1.1 Macroproceso de atencion de incidentes

(Fuente: La Autora)

Como se observa en la figura 1.1, existen 3 niveles de atencién de internos
(Soporte  técnico, Customer care, Soporte y mantenimiento
corporativo/lnstalacién y mantenimiento/Back office) mas el proveedor
encargado de trabajos en sitio, por lo cual era importante que cada nivel
optimizara sus recursos para alcanzar los niveles de servicio
comprometidos con el cliente.

Entre los principales problemas que se identificaron en el proceso de
atencion de incidentes estaban: altos tiempos, elevado nimero de quejas
de clientes internos/externos y altos costos por incumplimiento de niveles
de servicio comprometidos con los clientes.

Como se menciond anteriormente, la alta Gerencia establecié como
prioridad mejorar el proceso de atencion de incidentes en servicios de
internet corporativo y asi conseguir buenas referencias en el segmento
corporativo, ademas de reducir los altos costos de penalidades por
incumplimiento de nivel de servicio comprometido con los clientes.



1.3.

1.4.

1.5.

Objetivo general

Reducir la brecha existente entre el target y promedio del tiempo en que se
realiza la atencién de incidentes de servicios de internet corporativo, en la
empresa Empresa XYZ, aplicando la metodologia DMAIC, para el tercer
trimestre del afio 2020.

Objetivos especificos

e Implementar plan de recoleccion de datos para medir el proceso de
atencion de incidentes y fijar linea base de desempefio del mismo.

e Determinar las principales causas raices de los altos tiempos del
proceso de atencion de incidentes utilizando herramientas de la
metodologia DMAIC como diagrama de causa y efecto.

o Formular soluciones y controles que eliminen o mitiguen las causas
raices identificadas en etapa de analisis, a través de brainstorming con
usuarios expertos del proceso.

Metodologia

El presente proyecto se desarroll6 bajo la metodologia DMAIC Six Sigma,
una estrategia de negocios utilizada para mejorar el desempenfo y la calidad
de los procesos, a través de un set de herramientas y métodos estadisticos
(Harry & Schoeder, 2000).

Six sigma ha sido implementada en organizaciones de clase mundial como
Motorola, Honeywell, SONY, entre otras y les ha resultado en millones de
ddlares en ahorro, incremento en la calidad de sus productos e imagen
corporativa (Harry & Schoeder, 2000).

A continuacion, se detallan las fases de la metodologia DMAIC:

Definir: fase cuyo objetivo es determinar los requerimientos de los clientes
con respecto al producto/servicio, ademas de definir el alcance y objetivos
del proyecto de mejora (Barrera, 2018).

En esta fase se utilizan herramientas como SIPOC, VOC, diagramas de
afinidad, entre otros.

Medir: Fase que involucra la recoleccion de informacion del proceso para
establecer objetivamente su linea base de desempefio.



Analizar: El propésito de esta fase es explorar la data recolectada,
analizarla, verificarla y priorizar las posibles causas raices y su relacién con
la variable objetivo (Barrera, 2018).

Mejorar: El objetivo de esta fase es seleccionar las soluciones para eliminar
las causas raices. Las causas identificadas durante la fase de medicion y
la relacién derivada en la fase de andlisis proveen los inputs para esta fase.

Controlar: Todos los esfuerzos realizados en fases anteriores serian en
vano si no se implementan las medidas apropiadas para mantener las
mejoras identificadas e implementadas. El objetivo del control es establecer
politicas y métricas para estandarizar, monitorizar e integrar los cambios en
el marco existente.



CAPITULO 2
2. MARCO TEORICO
2.1. Laempresa
2.1.1. Empresa XYZ

2.1.2.

Empresa XYZ es una empresa que brinda servicios mdviles,
internet, soluciones tecnolégicas y de telefonia a los mercados
masivo y corporativo en Ecuador, desde hace mas de 20 afios.

La empresa se encuentra comprometida con las necesidades de
sus clientes, brindandoles productos y servicios de calidad con la
mas avanzada tecnologia. Cuenta con mas de 5000 puntos de venta
y canales de atencién 24/7, ademas de generar mas de 2000
empleos entre directos e indirectos, en el pais.

Empresa XYZ es una de las empresas lideres del segmento masivo,
pero su participacibn en el segmento corporativo no es
representativa en comparacion a la de sus competidores.

Direccionamiento estratégico

Empresa XYZ pertenece a un grupo multinacional con presencia en
26 paises dentro de América y Europa, con mas de 200 millones de
usuarios.

Se sustenta juridicamente en lo dispuesto en: la Constitucion de la
Republica; la Arcotel; el ordenamiento juridico vigente y sus
reglamentos internos.

La empresa tiene un enfoque basado en procesos. La cadena de
valor de la compafiia y sus principales eslabones se detallan en la
figura 2.1:
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Figura 2.1 Cadena de valor del segmento corporativo

(Fuente: Departamento mejora continua corporativo - Empresa
XYZ)

La empresa ha certificado sus procesos de preventa, venta y
postventa de servicios mdviles, de conectividad y cloud bajo la
norma ISO 9001:2008 y ha definido la estructura organizacional de
las unidades responsables de soporte técnico como se muestra en

las figuras 2.2; 2.3y 2.4:
Servicio al cliente

Gerente de
Segemento

corporativo

Jefe de Soporte
técnico
corporativo

Empresas Negocios
Supervisor: 2 Supervisor: 2
Analista: 3 Analista: 3
Asesor STC Ext: 4 Asesor STC Ext: 4

Figura 2.2 Estructura organizacional de la unidad de soporte
técnico corporativo

(Fuente: Departamento Talento humano - Empresa XYZ)



Director de
Tecnologias de

informaciény
comunicacién

Gerente de Gerente de centro
Servicios de operaciones de
corporativos lared

Jefe de soporte y
mantenimiento
corporativo

Jefe de Front Jefe Back Office
office

Ingeniero de
soporte y Ingeniero de Ingeniero Back
mantenimiento customer care: 6 Office: 10
corporativo: 14

Figura 2.3 Estructura organizacional de las unidades de TIC

(Fuente: Departamento Talento humano - Empresa XYZ)

Director Comercial

Gerente de venta
directa

Jefe de instalacion
y mantenimiento

Analista: 6
Coordinador: 1
Inspector: 8

Figura 2.4 Estructura organizacional de la unidad de COM I&M

(Fuente: Departamento Talento humano - Empresa XYZ)

Como se observa en las en las figuras 2.2; 2.3y 2.4, la empresa
cuenta con personal interno y externo para atender los
requerimientos y novedades reportadas por clientes corporativos.

Es preciso mencionar que el personal externo no se maneja bajo los
SLAs comprometidos con los clientes de Empresa XYZ, de acuerdo
con lo revisado en contratos suscritos con los mismos.
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Metodologia DMAIC

“Six sigma inicia cuando el Ingeniero de Motorola Mikel Harry
convence a la organizacién para que estudie la variacion en los
procesos, enfocandose en el ciclo de mejora continua de Deming y
asi perfeccionarlos” (Harry & Schoeder, 2000).

Esta metodologia para mejorar la calidad en Motorola, capturé la
atencion del CEO, Bob Galvin, quien dio énfasis no sélo en el
analisis de la variacién sino también en la mejora continua, fijando
como meta conseguir 3,4 defectos (por millén de oportunidades) en
los procesos; cerca a la perfeccion” (Harry & Schoeder, 2000).

“Six sigma fue utilizada en 1991 por Lawrence Bossid, quien luego
de una exitosa carrera en GE, toma el control de Allied signal,
llevandola a convertirse en una empresa exitosa. Durante la
implementacion de six sigma, Allied signal multiplicé sus ventas y
ganancias. Empresas como Texas instruments lograron el éxito con
esta metodologia (Perez Bernal, 2012).

En 1995 el CEO de General Electric, Jack Welch, logra la mayor
transformacion de GE convirtiéndola en una "organizacion Six
Sigma", logrando resultados impactantes en todas sus divisiones.
Por ejemplo: GE Medical Systems lanzé al mercado un nuevo
scanner para diagndstico (con un valor de 1,25 millones de délares)
desarrollado enteramente bajo principios Six Sigma, con un tiempo
de escaneo de 17 segundos (lo normal era 180 segundos). Otra
division, GE Plastics, mejoré un proceso para incrementar la
produccion en casi 500 mil toneladas, logrando no sélo un beneficio
mayor, sino obteniendo el contrato para la fabricacién de las
cubiertas de la nueva computadora iMac de Apple” (Harry &
Schoeder, 2000).

Six Sigma DMAIC, una metodologia que se ha implementado con
éxito dentro de la industria manufacturera y que ahora esta
creciendo su aplicacion en los procesos de servicio, transaccionales
y administrativos como ha demostrado Bisgaard et al. (2002). La
metodologia DMAIC se compone de las etapas de: definicion,
medicion, andlisis, mejora y control.

Formacion de un equipo DMAIC

Los roles principales de un proyecto six sigma se detallan a
continuacion:
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o Consejo Directivo
e Champion
o Responsable de la implementacién

e Black Belt

Green Belt

Fases de la metodologia six sigma

“Six sigma es implementado a través de dos modelos: DMAIC
(define—-measure—analyse—improve—control), utilizado cuando un
objetivo puede ser alcanzado con productos, procesos y servicios
que las empresas poseen y define—-measure—analyse—design—verify
(DMADV) usado cuando los productos, procesos y servicios aln no
han sido lanzados por la compafiia y deben ser creados e
implementados (Barrera, 2018).

&

CONTROLAR

'V'

DEFINIR

M

Figura 2.5 Fases de la metodologla six sigma

(Fuente: La Autora)

Definir: En la etapa de definicion, se designa al equipo six sigma, el
cual refina la declaracion del problema para establecer objetivos,
alcance y factores criticos del proyecto de mejora, de acuerdo con
los objetivos estratégicos y prioridades de la compafiia. Entre los
productos de esta etapa se tiene:

e Project Charter
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e VOC
e SIPOC

Medir: La etapa de medicién consiste en la implementacion de un
plan para recolectar data valida del proceso en estudio,
estableciendo métricas validas y confiables para monitorear el
progreso hacia las metas definidas en el paso anterior.

Analizar: Esta fase se divide en 2 categoria Analisis del proceso y
analisis de data.

Analisis del proceso: Contempla una mirada detallada al proceso,
identificando el tiempo de ciclo, retrabajos, down time y los pasos
gue no agregan valor al proceso, de acuerdo con los requerimientos
de los clientes del proceso.

Andlisis de datos: Contempla el uso de la data recolectada para
encontrar patrones, tendencias y otras diferencias que puedan
sugerir, soportar, o rechazar los factores sobre las causas
detectadas de los defectos de los procesos de manufactura o
servicios.

Mejorar: La etapa de mejora trabaja para mitigar o erradicar las
causas identificadas en la etapa de Analisis. En el presente estudio
las acciones de mejora se disefiaron a través de sesiones de lluvia
de ideas entre equipo six sigma y expertos del proceso de “Atencién
de incidentes”.

Controlar: etapa crucial de los proyectos Six Sigma, donde se
disefian e implementan politicas, procedimientos y actividades de
supervision del nuevo sistema o proceso que involucran a los
miembros del equipo. En esta etapa se utilizan herramientas
estadisticas para monitorear la estabilidad de los nuevos sistemas.”

DMAIC en empresas de telecomunicaciones

La industria de las telecomunicaciones es altamente cambiante en
sus regulaciones y tecnologia, por lo cual las empresas que
compiten en ella buscan constante innovacion y reduccion de sus
esquemas de costos para generar ventajas competitivas que les
permitan mantenerse en esta industria (Villacis, 2015).

En la actualidad, varias empresas de telecomunicaciones a nivel
mundial han implementado estrategias de negocios para mejorar la
calidad de sus procesos, entre las cuales se puede citar ITIL, ISO
9001, Six Sigma y Lean Office.
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Entre los casos de éxito de la implementacion de la metodologia Six
Sigma en empresas de telecomunicaciones se puede citar, en
Argentina, a la compafia Movistar Pérez Bernal (2012), en Peru, en
la empresa, Telefénica S.A., Damian (2017), y en Ecuador la
empresa Ecuador Telecom S.A., Nieto (2017) por mencionar
algunas.

Casos de estudio similares

A continuacién, se detallan casos de éxito de empresas de
telecomunicaciones que han implementado la metodologia Six
sigma:

a. De acuerdo con Barrera (2018) se realiz6 una aplicacion de
Seis Sigma en el Departamento de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones del Senado de la Republica
Congreso Nacional, Valparaiso, Region de Valparaiso, Chile. El
proyecto se centré en combinar las metodologias Six Sigma e
ITIL. La autora documenta que el hacerlo bajo el esquema que
proporciona Seis Sigma les ayudé a centrar la atencién en los
principales problemas y sus causas, en lugar de suposiciones
sobre lo que el problemay causas podrian ser. De esta manera,
el tiempo y los recursos se distribuyeron correctamente y no al
azar.

Con la implementacién de este proyecto se logré lo siguiente:
1) Reduccion del tiempo promedio de atenciones de correo
electronico de 325 a 126 minutos; 2) Aumento en la resolucion
de atenciones de correo electrénico de un 75% a un 99%; 3)
Reduccion de las atenciones de correo electronico no resueltas
de un 25% a un 1%; 4) Aumento en la satisfaccion de los
usuarios de la Mesa de Ayuda de Tl de un 18% a un 66% y 5)
Aumento del rendimiento del proceso de correo electrénico en
un 2,35%, de un 90,58% a un 92,93%; 6) Reduccion en los
tiempos de respuesta, en términos generales, las solicitudes
fueron atendidas con prontitud de acuerdo al 62% de los
encuestados.

b. El siguiente caso de aplicacion de seis sigma se desarrollo en

una empresa de telecomunicaciones de La Paz, Bolivia para
mejorar la gestion de proyectos de implementacion de sitios de
telecomunicaciones moviles RBSTM.
Segun lo reportado por Flores Monroy (2020) Six Sigma se
define como una metodologia de calidad aplicada para ofrecer
un mejor producto o servicio, mas rapido y al costo mas bajo,
centrando su atencién en la eliminacion de defectos y la
satisfaccion del cliente.
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Los beneficios obtenidos al llevar a cabo el proyecto para
mejorar los procesos de implementacion de radio bases de
telefonia moévil (RBS), son los siguientes: 1) Se establecieron
diferentes pautas para identificar y clasificar los retrasos en
el cronograma, resultados y el impacto negativo del
desempefio de la gestion de proyectos; y 2) Se elabor6 un
nuevo mapa para la gestion de proceso adaptado a las
exigencias de la empresa de telecomunicaciones y el mismo
sirvi6 de modelo para involucrarse en el mejoramiento
continuo de procesos, actuando principalmente sobre la
disminucion de retrasos en la implementaciéon de RBSTM y
la satisfaccién del cliente interno y externo.

Se presenta un caso reportado por Guerrero (2015) en una
empresa de Telecomunicaciones de Peru, donde se revel6 que
entre sus principales problemas se encontraban: incremento de
TMO, incremento de quiebres, bajos niveles de servicios
percibidos por los clientes, ademas, se identificO que los
motivos de llamadas mas comunes por los clientes son
imputables a consultas sobre facturacién. Por lo que el analisis
y estudio se realizd con especial énfasis en esta causa.

Durante la ejecucion del proyecto también se identifico que el
problema principal era la ausencia de procedimientos para el
registro y escalamiento de las atenciones lo cual originaba
marcaciones erradas o ausencia de las mismas por parte de los
asesores.

Lo resultados obtenidos por aplicacion del proyecto se detallan
a continuacion:

El indicador IST (nivel de satisfaccion de los clientes respecto
a la dltima comunicacién con la empresa.) incremento 4 puntos
porcentuales en el primer bimestre. 2) Reduccion de TMO en
dos minutos por llamada aproximadamente; 3) Reduccién de
guiebres por tiempo de respuesta para casos fuera de SLA, 4)
derivacion efectiva de los casos al area/persona responsable y
obtencion de base de datos automaticos para el control de
indicadores.
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CAPITULO 3

3. IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DMAIC

3.1. Fase definir

Dentro de esta fase se levanté el proceso de atencion de incidentes,
identificando las necesidades de los clientes y del proceso. Ademas, se
design6 el grupo de trabajo y se establecié alcance y objetivos del
proyecto de mejora, a través de la definicion del problema identificado y
la estimacion de sus impactos (Jiju, Manees , & Kepa, 2012).

Esta etapa se usaron las herramientas: Diagramas de flujo, SIPOC y
series de tiempo.

3.1.1. SIPOC

Esta herramienta permite identificar los proveedores, entradas y
salidas del proceso para identificar las causas de los problemas. La
matriz SIPOC se presenta a continuacion, en la Tabla 2:



S

Cliente

Areas de TIC, SAC, COM y MKT
Corp.

SAC STC

Unidad de customer care

Unidades de Back Office/Servicios
corporativos/CNOC

Proveedor

Servicios corporativos/ Back
Office

Matriz SIPOC del proceso de atencion de incidentes

Informacion del cliente y del
incidente

Bases de datos de clientes y
servicios (CRM y plataformas
técnicas)

e-mail de escalamiento (Informe o
formulario de ST nivel 1)

e-mail de escalamiento (Informe o
formulario de soporte técnico)

e-mail de escalamiento (Informe o
formulario de soporte técnico —
nivel 3)

e-mail confirmacién de trabajos
ejecutados

e-mail confirmacion técnica de
servicio

TABLA 2

[

Validar estado del servicio

Gestionar a tencién de segundo nivel

Gestionar atencion de tercer nivel

Gestionar trabajos en sitio

Ejecutar pruebas UAT

Cierre del incidente

(Fuente: La Autora)

O

Servicio validado.
Trouble ticket escalado o cerrado

e-mail de escalamiento (Informe o
formulario de ST nivel 1)

e-mail de escalamiento (Informe o
formulario de ST — nivel 1)

e-mail de escalamiento (Informe o
formulario de soporte técnico — nivel
103)

e-mail confirmacion de trabajos
ejecutados

e-mail confirmacién técnica de
servicio

e-mail confirmacion del servicio por
parte del cliente

Servicio reparado
Ticket cerrado
Informe técnico

16

Cc

Cliente

Unidad de Customer Care/ Servicios
corporativos

Asesor SAC STC

Unidades de Back Office/Servicios
corporativos/CNOC

Asesor SAC STC
Proveedor

Unidades de Back Office/Servicios
corporativos/CNOC

Cliente
Asesor STC

Cliente
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3.1.2. Proceso de atencion de incidentes

El macroflujo del proceso de atencion de incidentes de servicios de
internet corporativo se muestra en la figura 3.1, en la misma, se
detallan los tiempos operativos y tiempos de espera para conocer la
eficiencia del proceso.

ATENCION DE INCIDENTES

_____ Tiempo de operative

_____ Tiempo de espera

# Tickets Junio 2019: 5300 Servicio operative

SLA Comprometido: 99.6% disponibilidad o hasta
3,08 horas con servicio inactivo/mes. L ]

Penalidad por incumplimiento SLA: 20% VMC
SACSTE TIc e TIC 5&M CORP.
TicBO SACSTC
COM MANT.
PROVEEDOR

© f
(-4
Personas asignadas: 2 Personas asignadas 3 Personas asignadas 2

Personas asignadas: 2

Realizar atencién Cerrar ticket de

Validar servicio de Segundo nivel atencién

Recepcidn de incidente:

3.5 horas 0.08 horas 15 horas 0.08 horas 19 horas 1hera 22.5 horas 05 hora

Esperas Esperss Esperas Esperas
Consultas Consultas Asignacléin de praveedar Reprocesos
Carga de aplicativos Proveedor on call Permisas
Transporte

Figura 3.1 Macroflujo de proceso de atencion de incidentes

(Fuente: La Autora)

El servicio de soporte técnico estd disponible para los clientes
corporativos, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

Cuando un cliente se comunica via correo electrénico o llamada, el
Asesor de soporte técnico corporativo debe recolectar los datos del
cliente y del incidente para registrar el ticket de atencion y validar el
servicio.

* Validar servicio: En esta actividad el Asesor de soporte
técnico corporativo valida el servicio a través de plataformas y fichas
técnicas en CRM y se soluciona el incidente o se elaboran correos
electrénicos con analisis preliminar para ser remitidos a los
siguientes niveles de atencion.

* Realizar atencion de segundo nivel: El Ingeniero de
customer care recibe los informes de validacion del servicio
elaborados por soporte técnico corporativo o primer nivel, revisa
alarmas y demas acciones a su alcance, y escala al siguiente nivel
de atencion, de acuerdo con tipo de falla y tecnologia.
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+ Gestionar trabajos en sitio: El Ingeniero S&M/ I&M verifica
configuraciones en red de acceso, registra validaciones realizadas
y de ser necesario escala al proveedor para que realice trabajos en
sitio o reparacién de dltima milla. Cuando los trabajos hayan sido
ejecutados, el Ingeniero de S&M/I&M realiza pruebas de
funcionamiento del servicio, en conjunto con proveedor y cliente.
Una vez superadas las pruebas, el Ingeniero de S&M/I&M confirma
operatividad del servicio a Soporte técnico corporativo para el cierre
del ticket.

No registran hora real de inicio y finalizacion de trabajos.

* Cerrar ticket de atencion: Confirma con el cliente la
disponibilidad del servicio y cierra ticket en aplicativo, registrando
las actividades realizadas por los niveles que solventaron el
incidente, en bases de datos del aplicativo para atencién de
incidentes.

Service level agreement

El acuerdo de nivel de servicio (SLA- Service level agreement) entre
Empresa XYZ y sus clientes corporativos establece un comun
acuerdo de los objetivos de desempefio y disponibilidad de los
enlaces que brinda.

Definiciones

Disponibilidad (D): Tiempo en que el servicio se encuentra activo.
Segun lo acordado con los clientes la disponibilidad de los servicios
de conectividad sera de 99.6%

Tiempo de Falla TM (horas): Tiempo que el enlace estuvo fuera de
servicio sin tomar en cuenta los mantenimientos preventivos
planificados por el PROVEEDOR y previamente aceptados por el
cliente; o a cualquiera de los motivos que se consideran como
causas de fuerza mayor. Segun el nivel de servicio acordado con
los clientes, el tiempo de falla no podra ser mayor a 2h 55m 18s
durante periodos mensuales.

Indisponibilidad: Se define como indisponibilidad, el tiempo en
horas durante el cual un servicio no se encuentra operativo, 0
cuando los sitios a los cuales esta conectado, son incapaces de
establecer comunicacion e intercambiar informacién, debido a
problemas en la red o equipos del Proveedor.
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3.1.4. Generacion de datos e identificacion de la brecha

De acuerdo con el promedio de tickets mensuales de 1400, se
determina una muestra de 306 tickets del mes de noviembre 2019
de la base de datos del CRM soluciones, con estos datos se realiza
la serie de tiempo de la situacion actual encontrando los siguientes
resultados mostrados en la figura 3.2.

Tiempo de atencidon de incidentes
80
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Figura 3.2 Serie de tiempo de atencion de incidentes (as is)

(Fuente: La Autora)

Como resultado de la serie de tiempo, se evidencia un promedio
de los datos de 48,52 horas por lo cual se obtiene una brecha de
44,52 horas con respecto al target del proceso, por lo que la
metodologia se debe enfocar en reducir esta brecha.

3.1.5. Declaracion del problema

El objetivo de declarar el problema es comunicarlo efectivamente a
los involucrados para lograr los resultados esperados del proyecto.
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Para la declaraciéon del problema se usé la herramienta 3W+2H
como se muestra en la tabla 3:

Tabla 3

Declaracion del problema

 Altos tiempos de atencién de incidentes.

*En la Direccién de Servicio al cliente de la compania TechCorp.
| * A nivel nacional.

¢ Periodo de andlisis: junio/2019 - diciembre 2019 |

~
*En etapa de andlisis se identificd un tiempo promedio de atencidon de incidentes
de: 48.52 horas

*El SLA negociado con el cliente es de 99.6% de disponibilidad del servicio o 717,08
horas con servicio activo. De acuerdo con el tiempo promedio de atencién de
incidentes, los cliente tendrian una disponibilidad de 671,48 horas.

(Fuente: La Autora)

A continuacién, se detalla la declaracién del problema: “Altos
tiempos de atenciébn de incidentes de servicios de internet
corporativo, en la Direccion de SAC de la compafia TechCorp, a
nivel nacional. El Target del proceso de atencion de incidentes es
de hasta 2.92 horas y el promedio actual (junio 2019 a diciembre
2019) es 48,52 horas. Gap= 44,52 horas”.

3.1.6. Objetivo

En la tabla 4, se muestra un analisis financiero que incluye tres
escenarios de mejora propuestos:
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Analisis financiero para establecimiento de objetivo

# de incidentes reportados 8800

Costo anual por incumplimiento de SLA S 487.500,00
% de Reduccion de la

brecha 2% 83% 94% 99%
Brecha (horas) 44,52 44,52 44,52 44,52
Objetivo (horas) 47,52 11,52 6,48 4,32
Reduccién (horas) 1,00 37,00 42,04 44,2
o ..

% de reduccion vs 2% 76% 87% 91%
la situacion actual

Costo ($) $ 390.000,00 | $ 292.500,00| $ 195.000,00| $ 97.500,00
Ahorro Anual ($) S 97.500,00| $ 195.000,00| $ 292.500,00| $ 390.000,00

(Fuente: La Autora)

Para el analisis financiero se utiliz6 data de tickets de atencion del
segundo semestre del 2019, se estimé la disponibilidad de enlaces
de clientes, de acuerdo con la siguiente formula, considerando un
tiempo de falla de 48,52 horas que en promedio toma el proceso de
atencion de incidentes, obteniendo un valor de 93,26%

Donde,

D (%) = Disponibilidad mensual del enlace.

D =100 x

TH - TM

TH

TH (Horas) = Tiempo total de horas en un mes. Este valor es fijo e

igual a:

672 horas (28 dias)
696 horas (29 dias)
720 horas (30 dias)
744 horas (31 dias)
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TM (Horas) = Tiempo de Falla.

Posteriormente, se calcul6 el factor de calidad de los servicios, de
acuerdo con la tabla 5 de disponibilidad de enlaces de clientes,
obteniendo un factor de calidad de 0,75.

Tabla 5

Analisis financiero para establecimiento de objetivo

% Disponibilidad Factor de Calidad
del servicio (FCS)

100% ~99,60% 1,00
99,59% 99.40% 0,95
99,39% 99,10% 0,90
99,09% 98,40% 0,85
98,39% 93,40% 0,80
93,39% 89,40% 0,75
89,39% 84.40% 0,70
84,40% Menos de 0,65

(Fuente: La Autora)

El Valor mensual en ddlares a pagar al CLIENTE por incumplimiento
de acuerdo de servicio sera calculado segun la Ecuacion 2.
VMP = VMC X FCS
Donde:
VMP = Valor mensual en délares a pagar por el CLIENTE.
VMC = Valor en dolares del servicio mensual del canal.
FCS = Factor de Calidad del Servicio.

El Valor en dolares del servicio mensual de un cliente promedio se
estima en aproximadamente $300/cliente y de acuerdo con el analisis
un promedio de 6.500 clientes reporta incidentes durante el periodo
anual, por lo cual el valor total en délares del servicio anual del canal
es de aproximadamente $1.95M y el valor de penalizacion anual por
incumplimiento de acuerdo de nivel de servicio es de $487.5K.

Para lograr una reduccion del 20% de costos por incumplimiento de
niveles de servicio acordados con clientes, se debe llevar la
disponibilidad del servicio a al menos a 93,4%, lo cual implicaria que
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la media del proceso de atencion de incidentes deberia ser menor a
47,52 horas.

En la tabla 6 se observan los porcentajes de reduccién de costos, de
acuerdo con disminucién de la breca, por ejemplo, una reduccion del
20% de costos por incumplimiento de niveles de servicio se traduce en
un ahorro anual de $97.5K, cumpliendo con los objetivos de un
proyecto Green belt.

Tabla 6

Escenarios de ahorro identificados

Disponibilidad Promedio % Ahorro Ahorro

93,4 47,52 20% 97K
98,4 11,52 40% 195K
99,1 6,48 60% 292.5K
99,4 4,32 80% 97.5K

(Fuente: La Autora)

Para el proyecto se define el siguiente objetivo de reduccion de
brecha y ahorro:

Reducir el 83% del GAP del promedio en horas de atencién de
incidentes para reducir los costos por incumplimiento de SLA en un
40% desde el mes de enero del 2020 hasta julio del 2020.

3.1.7. Roles del equipo de trabajo
El equipo de trabajo del proyecto fue designado por el patrocinador
y la responsable del proyecto, de acuerdo con los roles definidos por
la metodologia DMAIC Six Sigma, los objetivos del proyecto y las
habilidades del personal de la compaiiia.

ROLES DEL EQUIPO DE TRABAJO

Patrocinador
Gerente de servicioal
cliente
Master Black belt
fia Lopez
‘ Responsable
Jefe de soporte técnico

Green belt
I

o, Gabriela Paredes

Figura 3.3 Roles del equipo de trabajo
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(Fuente: La Autora)

El equipo de trabajo reportaba semanalmente al patrocinador los
avances y contratiempos del proyecto.

Fase medir

Una vez definido el problema en la fase anterior, se elabor6 el formato y
plan de recoleccion de datos, insumos utilizados en la elaboracién del
andlisis de capacidad del proceso, el cual nos mostro el diagndstico inicial
de la empresa. Entre las herramientas usadas en esta etapa se
encuentran:

o Potencia de la prueba
e Graficos de Control

Es importante mencionar que los datos se obtuvieron del CRM
Corporativo manejado por la Jefatura de Soporte técnico corporativo para
registro y actualizacion de tickets de atencion de incidentes, pero para
validar estos datos se realizé un muestreo de los correos electrénicos y
registros en plataformas técnicas por cada caso de soporte técnico para
constatar los tiempos de cada actividad.

3.2.1. Confiabilidad de la data

Para determinar la confiabilidad de la data se realiz6 un muestreo
de los tickets de soporte técnico para determinar con datos
certificados los tiempos del proceso, se considerd revisar 30 tickets,
ya que actualmente los incidentes no se registran en tiempo real
dentro de un Unico aplicativo manejado por todos los niveles de
soporte, lo cual implica que para confirmar los tiempos reales de
atencion se precisa la revisién de correos electrénicos de reporte
enviados entre los niveles de atencién, y la validacion de un caso
toma un tiempo aproximado de 30 minutos.

Para la recoleccién de datos se tomaron los tiempos del proceso de
gestion de incidentes de servicios de internet corporativo desde la
actividad de recepcion del incidente o reclamo hasta el cierre del
ticket en el aplicativo, ya que la empresa no cuenta con un registro
de tiempo del proceso por niveles de atencion.
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Figura 3.4 Tiempos de muestreo de casos de soporte de
incidentes

(Fuente: La Autora)
Los datos del muestreo aleatorio pertenecen al segundo
semestre del 2019 y como se puede observar los datos
presentan un promedio de 46.49 horas, similar a los obtenidos con
la data extraida del CRM Corporativo manejado por la unidad de
soporte técnico corporativo que fue de 48.52 horas.

Plan de recoleccion de datos

En el segundo semestre del afio 2019 Empresa XYZ recept6 8800
tickets por incidentes reportados en servicios de clientes
corporativos, de acuerdo con lo cual se realizé una potencia de la
prueba y se tom6 una muestra para ser analizada.

El tamafio de la muestra con la que se trabaj6 se estableci6 a través
de un software estadistico, tomando en cuenta el tamafio de la
poblacién mensual es de 8800 tickets. Se muestra el resultado en la
figura 3.5.
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Curva de la potencia para Prueba t de 1 muestra

Tamafio de
la muestra
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00

Diferencia

Figura 3.5 Célculo del tamafio de la muestra

(Fuente: La Autora)
La desviacion estandar para el ejercicio se calculé con los datos
utilizados para la serie de tiempo y se establecié un margen de error
de 3 horas. El resultado de la figura indica que se debe trabajar con
una muestra de 364 tickets la cual se seleccion6 de manera
aleatoria de la base de datos.

El plan de recoleccion de datos elaborado para el proyecto se detalla
en el ANEXO A de esto documento y muestra la variable objetivo,
métricas, unidades, tipos de variables y plazos para la recoleccion
de datos.

Criterios de estudio

A través de series de tiempo o diagramas de cajas se estratifico la
variable de respuesta, con el fin de enfocar el problema.

Entre las variables para categorizar se encontraban los tipos de
servicios. En total la empresa cuenta con 4 servicios principales y la
mayor parte de los incidentes se reportan en el servicio de internet
corporativo.

La estratificacion de la data se muestra en la figura 3.6:
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Gréfica de caja de Tiempo
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Figura 3.6 Diagrama de cajas de tiempo de atencién de
incidentes por servicios

(Fuente: La Autora)

Como resultado, se observa claramente que ningun dato alcanzaba
el target establecido y que la media de los datos del servicio de
internet corporativo es el que mas se alejaba del mismo.
Adicionalmente, el servicio de internet corporativo tenia el 65,06%
de los requerimientos de soporte de incidentes equivalente a 5725
tickets, lo cual se debe a que es el servicio mas demandado por los
clientes.

En el proceso de atencién de incidentes de servicios de conectividad
estandar intervienen varias unidades como Soporte técnico
corporativo, customer care, Soporte corporativo (TIC), Back Office,
Instalacién y mantenimiento - campo y proveedor de instalacion UM,
por lo cual es importante determinar qué nivel toma la mayor parte
del tiempo de atencién de incidentes.

Con el tamafio de muestra de 364 se realiza el Diagrama de cajas
con los tiempos que aporta cada uno de los participantes del
proceso, como se muestra en la figura 3.7.
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Grafica de caja de Tiempo de atencién de incidentes
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Figura 3.7 Diagrama de cajas tiempo que aporta cada unidad
operativa del proceso

(Fuente: La Autora)

Como se puede observar, los actores que mas aportaban al
tiempo de atencion de incidentes son los proveedores y la unidad
de campo instalaciones por lo que se debera establecer con estos
actores las causas de esta problematica.

Adicional, se realizo el diagrama de cajas para analizar los tiempos
de atencién de incidentes por region R1- Sierra y R2 — Costa,
como se muestra en la figura 3.8.
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Grafica de caja de Tiempo CORPORATIVO
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Figura 3.8 Diagrama de cajas de tiempo de atencién de
incidentes por regién

(Fuente: La Autora)

De acuerdo con el diagrama de cajas, los tiempos de atencion
de las regiones eran similares y ambos estaban
considerablemente separados del target establecido para el
proceso.

Andlisis de capacidad

El andlisis de capacidad se interpreta como la aptitud de un proceso
para producir productos y servicios que cumplan con los limites de
especificacion definidos.

Para realizar el analisis de capacidad de datos continuos se debid
determinar la normalidad de la data y se debi6é asumir que el proceso
estaba bajo control o se encontraba sometido Unicamente a causas
comunes de variacion.

Para el andlisis de capacidad y normalidad del proceso se trabaj6
Unicamente con datos del servicio de internet corporativo.
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Grafica de probabilidad de Tiempo de atencién de incidentes_ servicio: internet corporativo
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Figura 3.9 Prueba de normalidad de los datos del proceso de
atencion de incidentes - internet corporativo

(Fuente: La Autora)

Para determinar la normalidad se us6 la prueba de Anderson
Darling, y con un valor P mayor a 0.05 no existe suficiente evidencia
estadistica para decir que los datos no siguen una distribucién
normal, por lo tanto, se asume normalidad.

El analisis de estabilidad del proceso se realizé a través de grafica
de control de variables para variables individuales con se muestra
en la figura 3.10:
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Gréfica I-MR de Tiempo atencién_ Internet corp.

LCS=76,20

X=51,86

Valor individual

LCI=27,52

1 573 1145 1717 2289 2861 3433 4005 4577 5149 5721
Observacién

LCS=29,90

Rango il
N
S

MR=9,15

LCI=0

1 573 1145 1717 2289 2861 3433 4005 4577 5149 5721
Observacién

Figura 3.10 Gréfica de control del tiempo de atencion de
incidentes

(Fuente: La Autora)

En la grafica de control de la figura 3.10 se visualiza que 23
observaciones estaban por fuera de los limites de control, por
lo que se reviso el historial de correos para esos casos, dando
como resultado que los tiempos reales habian sido registrados
incorrectamente por causas como error humano, atencion de
servicios no regularizados y casos que no se consideran como
servicio técnico (malas ventas), se corrigié y se volvié a
realizar la prueba.
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Grafica I-MR de Tiempo de atencidn de incidentes_Internet corp.
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Figura 3.11 Grafica de control del tiempo de atencion de
incidentes

(Fuente: La Autora)

Con la grafica de control se identifica que el proceso estaba bajo
control estadistico o no existian datos con causas no comunes de
variaciéon y se cumplia la segunda condicién, posteriormente, se
procedi6 a realizar el analisis de capacidad del proceso.

Los resultados del andlisis de capacidad se muestran en la
figura 3.12.
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Informe de capacidad del proceso de atencién de incidentes
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Figura 3.12 Capacidad del proceso de atencion de
incidentes

(Fuente: La Autora)

De acuerdo con el analisis de capacidad:

El Cpk fue de -2.09 por lo que el proceso debe reducir la brecha
entre el target y la media de los datos.

El Ppk negativo lo que implicaba que la capacidad del proceso a
largo plazo es deficiente.

Declaraciéon enfocada

Luego del desarrollo de la etapa de medicibn se determina la
siguiente declaracién enfocada:

“Altos tiempos en proceso de atencién de incidentes especialmente
de servicios de internet corporativo con un promedio de 51,90 horas
siendo los tiempos de responsables de nivel 3 de soporte y
proveedores de trabajos en sitio los que aportan con mas tiempo al
proceso”
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3.3. Fase analizar

Para esta etapa se aplicaron herramientas como diagrama de
Ishikawa, matriz de priorizacion de causas potenciales y 5 porqués.

3.3.1. Diagrama de Ishikawa

Una vez finalizada la etapa de medicién, mediante una lluvia de
ideas desarrollada con los responsables del proceso se analizaron
las posibles causas que afectaban al proceso.

Dentro de este taller se evaluaron causas potenciales para
problemas identificados en etapas anteriores, para posteriormente
verificar que afectaban a la variable objetivo. Se recuerda que el
alcance de este analisis fueron servicios de internet corporativo a
nivel nacional.

Luego de recopiladas las ideas de los participantes de las areas de
Servicio al cliente y Tecnologias de informacion y comunicacion se
registré las mismas en un diagrama de Ishikawa Figura 3.14. Los
factores considerados en el diagrama se presentan a continuacion:

e Materiales (Data)
¢ Mano de obra (Personal)

e Método

Entre las causas registradas en el diagrama de Ishikawa se tiene:

1. Falta de informacién técnica sobre el servicio, lo que ocasiona
tiempos muertos por consulta de informacion a otras unidades
(otros niveles) y proveedores (nivel superior).

2. Falta de informacion del servicio en el que se reportaba el
incidente, debido a que los clientes no especifican empresa,
sucursal y codigo del servicio donde se reporta el incidente.

3. Altos tiempos de carga de aplicativos para validacion de
Sservicios.

4. Areas y actividades que no agregan valor en el proceso (pase
de manos).

5. Procesos semi automatizados — sin control.
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Falta de stock de materiales para reparacion de servicios.

Altos tiempos de espera por atencibn de las unidades y
proveedores.

OLAs de atencién de unidades técnicas no definidos (TIC
Calidad, Instalacion y mantenimiento).

Falta de comunicacion entre areas operativas (mantenimientos
programados, degradaciones, SLAs no comunicados)

SLAs de proveedores (48 horas) no estan alineados a SLAs que
la empresa ha comprometido con sus clientes (2.8 horas).

Personal técnico limitado los fines de semana
Poco compromiso del personal
Desconocimiento del proceso

Alta rotacion de personal

Sobrecarga del personal por realizacion de otras labores.
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Figura 3.13 Diagrama de ishikawa (Fuente: La Autora)



3.3.2. Priorizacion de causas

Con las causas potenciales identificadas se realizé una matriz de
priorizacion de acuerdo con el impacto y el esfuerzo o control
requerido para tratar estas causas. Ver figura 3.15.

Enfoque prioritario Enfoque mad'nrlu.l'Llrgu
plazo
=
=
Falta de informacian de Procesos semiautomatizadas
SErvicios — sin control
Altos tiempas de espera par
atencidn de personal interng Harramientas de maniforen
a ¥ provesdar ohsaletis
g
=
5 Reguerimientas pasan par
g Areds Ui no &g regan valor
Stock out de materiales
Emfoque seoundario Enfoques no significativos
Personal téonion limitada los
fines de sermani
-]
]

Spbrecarga de personal por la
reafizacion de oiras
actridades

e

Bajo Esfusrza Alka

Figura 3.14 Matriz de priorizacion de causas

(Fuente: La Autora)

De acuerdo con la matriz de priorizacion, las causas potenciales
eran:

¢ [Falta de informacion de clientes y servicios

e Altos tiempos de espera por atencion de personal interno y
proveedor

e Requerimientos pasan por areas que no agregan valor

e Stock out de materiales
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3.3.3. Plan de verificacién de causas

Se verificaron las 4 causas potenciales establecidas en la etapa de
priorizacién, en conjunto con responsables del proceso,
evidenciando el impacto que tienen sobre la variable de respuesta.

Causal
“Falta de informacioén de servicios”

Verificacion

Durante la etapa de instalacion de servicios las unidades
responsables no ingresan informacion técnica necesaria para tareas
de soporte o la ingresan de forma incompleta o errada. Adicional, el
nivel 1 no contaba con los accesos a plataformas técnicas o
carpetas donde reposan informes de instalaciébn para consultar
informacion faltante.

A través de un muestreo de casos realizado durante el mes de enero
se determin6 que la falta informacion técnica esta dentro las causas
gue ocasionan el 80% de las demoras y retrasos en los casos de
atencion de incidentes:
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Andlisis de causas de altos tiempos del proceso
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Figura 3.15 Pareto de causas de altos tiempos del proceso

(Autor: La Autora)

Causa 2
“Requerimientos pasan por &reas que no agregan valor”

Verificacion

Actualmente el personal no tiene Empresa XYZ los niveles de
escalamiento, por lo que se envia incorrectamente los
requerimientos de atencién de incidentes y se generan tiempos
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muertos por espera de devolucion del requerimiento desde la unidad
a la que se escal6 incorrectamente.

En el segundo semestre 2019 se determiné la opcién de escalar a
una unidad de TIC para que derive los requerimientos dentro del
area y revise si los servicios se encontraban alarmados cuando se
reporta un incidente. Sin embargo, esta unidad tardaba mas de una
hora en escalar el requerimiento al area que ejecuta las actividades
necesarias para solucién del mismo y no agrega informacion al
reporte de soporte técnico que envia el nivel 1.

De acuerdo con el muestreo realizado en enero 2020, se determind
que 146 casos pasaron por mas de un area que no agregaban valor
y tomaba méas de una hora en ser reasignando o escalado al
siguiente nivel de atencién:

Tabla 7
Causas que influyen en altos tiempos del proceso de atencion de
incidentes
CAUSA CANTIDAD
Areas que no agregan valor 146
Altos tiempos de espera por atencién de incidente 98
Falta de stock 71
Falta de informacion técnica 91
Falta de informacidn cliente y servicio 37
Falta de comunicacion entre areas 12
Otras causas 24

(Fuente: La Autora)

Causa 3
“Stock out de materiales de reparacion”

Verificacion

Inicialmente no se realizaban mediciones, ni analisis de procesos,
debido a que los registros se llevan a través de correos electrénicos
y la recoleccion de datos es manual, por lo cual no se realizan
andlisis de las principales fallas reportadas en infraestructura de
Empresa XYZ, ni existe un sistema de reposicion efectivo que
asegure la disponibilidad de materiales para restauracion de
servicios de internet corporativo.

Durante el analisis se identificé que 15% de los casos presentaron
retrasos por stock out de materiales de instalacion.
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PARTICIPACION DE CAUSAS DE
ALTOS TIEMPOS DEL PROCESO

m Areas que no agregan
valor

M Altos tiempos de espera
por atencion de incidente

I Falta de stock

Falta de informacion
técnica

15% 20% M Falta de informacidn
cliente y servicio

M Falta de comunicacion
entre areas

Figura 3.16 Participacion de causas de altos tiempos del

proceso
(Fuente: La Autora)

Causa 4

“Altos tiempos de espera por atenciéon de personal interno y
proveedor’

Verificacion

A través de la muestra tomada en el mes de enero de 2020, se
realiz6 una prueba de hip6tesis mostrada en la figura 3.18 para
verificar que los tiempos de espera por respuesta de unidades
internas, proveedores y coordinacion de fecha de ejecucion de
trabajos en sitio incide en los altos tiempos del proceso de atencion
de incidentes.
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Prueba T e IC de dos muestras: Proveedor 1;

Proveedor 2
Método

p1: media de Proveedor 1
M2: media de Proveedor 2

Diferencia: 1 - Y
No se presupuso igualdad de varianzas para este andlisis.

Estadisticas descriptivas

Error

estandar

dela

Muestra N Media Desv.Est. media
Proveedor 1 30 2,26 1,47 0,27
Proveedor2 30 24,38 8,14 1,5

Estimacion de la diferencia
IC de 95% para
Diferencia la diferencia
-22,12  (-25,21; -19,04)
Prueba

Hipotesis nula Ho: 1 -2 =0
Hipotesis alterna Hy: py -2 20
ValorT GL Valorp
-14,64 30 0,000

Figura 3.17 Resultados prueba de hip6tesis tiempos de
atencién de proveedores

(Fuente: La Autora)

A continuacion, se presenta resumen del plan de verificacion de
causas y el resultado de la misma. Ver tabla 8:
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Tabla 8

Resumen de plan de verificacién de causas

Causas Descripcion Modo de Responsable
verificacion

Falta de La informacion Entrevistasy Ma. Gabriela

informacion de necesaria para datos Paredes

técnica de realizar actividades historicos

servicios de soporte no esta

disponible en fichas
técnicas. Consultas
de informacién a
otros niveles,
proveedores o

clientes.
Requerimientos Requerimientos Entrevistasy Ma. Gabriela
pasan por areas pasan por unidades  datos Paredes
que no agregan gue no son histéricos
valor responsables del
servicio, ni
especialistas en el
tipo de falla.

Ademas, se designo
una unidad para
escalamiento interno
en TIC, la cual tiene
tiempos de espera
por atencién de
requerimientos de
aproximadamente 1

hora.
Stock out de Falta de materiales Entrevistasy Ma. Gabriela
materiales para reparacion de datos Paredes

servicios, debido a histéricos
una planificacion

deficiente.
Altos tiempos de  Altos tiempos de Entrevistasy Ma. Gabriela
espera por espera por atencién  datos Paredes
atencion de del requerimiento y historicos
personal internoy  programacion de
proveedor trabajos por parte de

unidades internas y
del proveedor.

(Fuente: La Autora)
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Como se evidencia en tabla 9 las causas se pudieron verificar por lo
gue se debera determinar la causa raiz para estas causas.

Determinacién de causa raiz

Se utilizoé herramienta de 5 porqués para determinar las causas
raices para causas verificadas. Ver Anexo B.

Por cada causa raiz se presenta una posible solucién que sera
desarrollada en la siguiente etapa.

Fase mejorar

En esta etapa se disefié e implement6 plan de accion para corregir los
defectos identificados en el proceso de atencién de incidentes.

3.4.1.

3.4.2.

Plan de accidn
El plan de accion de cada solucion se detalla en el Anexo C.

Ejecucién del plan de accion

Solucion 1

Redisefiar proceso de atenciébn de incidentes, a través de
diagnéstico de situacién actual y presentacién de flujo de mejora To-
Be.

Desarrollo

Se organizé reuniones de trabajo con los responsables del proceso,
en las cuales se expuso la accién de mejora y los resultados
esperados por implementacion de la misma.

Entre los principales problemas que generaba la falta de un proceso
de atencion de incidentes estan:

Tiempo perdido en contactar al cliente para que indique el servicio
y empresa de su grupo corporativo en que se presenta el
inconveniente, debido a que no existen formatos para reporte de
incidentes.

Tiempo perdido en buscar RUC y razén social del cliente en: CRM
Corporativo y archivos Excel, debido a que no existen formatos para
reporte de incidentes.

Tiempo estimado en consultar informacion del cliente, de acuerdo
con estudio realizado en enero 2020:
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Tabla 9
Tiempo promedio en consultas de informacidn

Tiempo promedio en > 20 minutos
consultas de
informacion

(Fuente: La Autora)

Tiempos muertos debido a que el personal no conoce los niveles de
escalamiento y la unidad que se estableci6 como responsable de
escalamiento dentro de area de TIC no agrega valor y toma més de
una hora en derivar el requerimiento al responsable de su atencion.

Tabla 10
Tiempo promedio en areas que no agregan valor

Tiempo promedio en
consultas de > 2 horas
informacion

(Fuente: La Autora)

Debido a esto se crea el manual de politicas y procedimientos de
atencion de incidentes (ANEXO D) y el formulario para reporte de
incidentes via correo electrénico por el cliente (ANEXO E).
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(Fuente: La Autora)




a7

TECH CORP

Atencidn de incidentes

[

<

]

o Investigary diagnosticar Realiar Validar estado del Comunicar

o incidente con — _——»  senicioen y » » B

N . troubleshooting solucion a SAC

E herramientas disponibles plataformas

o

o

17

3

9]

o)

= -

o Escalar requerimiento a

a-) siguiente nivel de

= atencidn, via correo

g)n electrénico.

E

o Investi { l

3 Receptar Investigary diagnosticar ) Reahzarvlmub\e Val \daf Soroblem Comunicar
> incidente —» incidentes con Si—»  shooting de funcionamiento > olucionado} soluciéna SAC
'(:U herramientas disponibles tercer nivel del servicio

.

[}

Qo

=

[}

o

0

el

%)

E N

U

%

O

=

2

v Coordinar visitay G Dar seguimientoa Recibir atencion
c Asignar retiro de 4 N Crear solicitud de ‘g . realizada por
O " materiales/ N laejecucion de

) proveedor materiales con materiales en ERP ) parte de

trabajos en sitio

£ roveedor roveedor
>

@

8
k=
é c Si

0
9%
3

za

o

o 2

Hi Despﬁthar
% materialese

g insumos

<

Flgura 3.19 Flujo de proceso as is — 2

(Fuente: La Autora)



48

TECH CORP

Atencion de incidentes

Operador soporte técnico

Recibir
estado de

atencion
realizada

Realizar
pruebas de
funcionamie

nto con

cliente

Cerrarel
ticket

Ticket

Gestionar
elaboracion
de informe

Validar

informe
técnico

T

Si

¢{Requierd
informe
écnicoy

()

Remitir
informe
técnico al
cliente

(Fuente: La Autora)

Figura 3.20 Atencion de incidentes as is - 3
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Con esta medida se logré reducir los tiempos de consulta de
informacion e iniciar con validacion del servicio y registro de ticket
en CRM Corporativo y el tiempo invertido en devolucion de
requerimientos de atencion de incidentes por unidades que no
agregan valor.

Solucion 2

Redisefiar proceso de implementacion de servicios de conectividad
estandar.

Desarrollo

Se inicié con un levantamiento de informacion desde la unidad de
Proyectos hasta proveedor y unidad de TIC Soporte vy
mantenimiento corporativo responsables de implementacién del
servicio, a través del levantamiento descrito, se establecieron los
resultados y tiempos en que se debe realizar cada actividad y se
identifican las oportunidades de mejora que se detallan a
continuacion:

Crear formatos de informes de implementacién que aseguren el
registro de la informacién técnica necesaria para soporte técnico. La
Falta de informacion técnica de instalacién de ultima milla, ocasiona
tiempos muertos en consultar a proveedor parametros técnicos del
servicio para realizar actividades de soporte

Para la definicion de la informacién técnica necesaria, se realizd un
listado de parametros requeridos por unidades operativas, luego se
compara con la informacién que se registra durante proceso de
implementacién de servicios.

Luego de la sesién de trabajo de 2 horas, se responsabilizd a la
Gerencia de proyectos y procesos por la elaboracion de formatos
para registro de informacion técnica del servicio, los cuales se
detallan en ANEXO F

El flujo mejorado del proceso fue aprobado por las Gerencias
responsables y se elaboré el manual de politicas y procedimientos
gue se adjunta en el ANEXO G del presente trabajo.

El fluo mejorado del proceso se socializ6 con las unidades
responsables de implementacién en Servicio al cliente y TIC
Proyectos corporativos.



Solucion 3
Crear procedimiento para gestion de inventario MRO.

Desarrollo

Para este punto se convocoé a un taller a las Gerencias de Compras,
Logistica y distribucion, Financiero y Tecnologias de informacion y
comunicacion para definir un modelo de administracion efectiva de
inventario para MRO.

En el Anexo H se adjunta el instructivo para gestion efectiva de
inventario de MRO, de acuerdo con el modelo creado. En este
manual también se detallan las plantillas creadas para la toma de
decisiones sobre el inventario de MRO de Empresa XYZ, de
acuerdo con el procedimiento disefiado.

Solucion 4

Actualizar proceso para gestionar mantenimiento preventivo de
infraestructura para servicios de internet corporativo.

Desarrollo

Para la actualizacién del manual de gestion de mantenimiento
preventivo se realizaron reuniones de trabajo con las unidades
técnicas responsables.

El manual de procedimientos para gestion de mantenimiento
preventivo y el plan de mantenimiento preventivo se detallan Anexos
| y J del presente manual.

Solucion 5

Actualizar proceso para gestionar planes de mantenimiento
proactivo de infraestructura para servicios de internet corporativo.

Desarrollo

Para la actualizaciébn del manual de gestion de mantenimiento
preventivo se realizaron reuniones de trabajo con las unidades
técnicas responsables y el manual de procedimientos para gestion
de mantenimiento proactivo y correctivo se detallan en el Anexo K
del presente manual. Adicional, las plantillas para analisis y mejora
de gestidon de mantenimiento se detallan en Anexo L.

Solucién 6
Presentar propuesta para herramienta de monitoreo proactivo.



Desarrollo

La gestion de red e mpre sarial de Huowei ofrece
gestion de equipos de miiltiples proveedores, gestion
integrada de redes inaldmbricas y cableadas, gestion

de trafico de red, monitorizacion de calidad de red,
gestion de VPN MPLS y gestion de politicas de

seguridad. El diagnostico visible de la calidad de red y
la gestion del ciclo de vidao en su totalidad permiten
realizar con proactividad las tareas de 0&M de las
redes cableadas e inalémbricas y localizar con rapidez
los fallos.

Figura 3.24 Herramienta de monitoreo huawei

(Fuente: La Autora)
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Figura 3.25 Herramienta de monitoreo huawei

(Fuente: La Autora)
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Figura 3.26 Herramienta de monitoreo Huawei

(Fuente: La Autora)

Soluciéon 7
Presentar propuesta para herramienta de mesa de ayuda.

Desarrollo

Gestion de incidencias y problemas

fad y conocimie

e Ob visibilida negocio mediante
n con u DB
= =

e Reduzca la cantidad de llamadas gracias al autoservicio inteligente y de

omnicanal de BV

e Cumpla con las cios expertos,

formacion completa y procesos de ITIL preconfig

Figura 3.27 Herramienta Remedy

(Fuente: La Autora)

El fluo de proceso mejorado fue el input para la
automatizacion del proceso, considerando lo detallado en la
tabla
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Tabla 11
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Oportunidades de automatizacién del proceso

Area Automatizar Mejora
Disminuir tiempos en buscar
STC/Soporte y . " informacion desde correos
A Generacion automatica . :
mantenimiento . P electronicos y diferentes
. de informe técnico oo
corporativo aplicativos para entregar
informe al cliente.
STC/Soporte y . . Minimizar tiempos en buscar
S Ingreso de informacion en . >
mantenimiento tiempo real entre correos la informacion
corporativo de la atencion realizada
STC/Soporte . L. .
manteni?nientg Registro automatico de Reducir erros humanos y
. informacion agilizar el ingreso de tickets
corporativo

(Fuente: La Autora)

Con esta herramienta se logré llevar trazabilidad del proceso y
eliminar actividades que no agregaban valor al proceso.

El desarrollo de la automatizacién durara en promedio 6 meses en
el cual se incluye pruebas de funcionalidad y capacitacion a los
usuarios que usan la plataforma.

Fase controlar

Dentro de la compafiia existe una unidad encargada de realizar
auditorias trimestrales de cumplimiento de procesos, debido a la
implementacion de este proyecto se defini6 que las auditorias se
realizaran en frecuencia mensual para asegurar el cumplimiento de
objetivos planteados por implementacién del proyecto.

El objetivo de esta etapa es controlar el desempefio futuro del
proceso a través de la estandarizacion del mismo.



Tabla 12

Plan de control de proceso
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Frecuencia

Desc_rlpcmn de Célculo Responsable de TargeF
Indicadores S establecido
Medicién
Tiempo de Promedio de los
solucién de datos vs el tiempo | STC Mensual (11,52 horas
incidentes establecido
: Requerimientos Lo ideal es

Porcentaje de .

Y gue no tienen que el
requerimientos . L i
retrasados por disponibilidad de STC Mensual porcentaje sea

stock / Total de cero, pero se
falta de -

. requerimientos acepta un 3%
materiales -

recibidos al mes
. Lo ideal es
Porcentaje de Requerimientos en ue el
requerimientos q d .
espera / Total de porcentaje sea
encolados por . STC Mensual
requerimientos cero, pero se
falta de -
. L recibidos acepta un 3%
informacion ~
al afio
Porcentaje de Lo ideal es
requerimientos Requerimientos en que el
retrasados por espera / '_rotal de sTC Mensual porcentaje sea
falta de requerimientos cero, pero se
informacion recibidos acepta un 3%
técnica al afio
_Penahdgd_por _Valor por Hasta 20%
incumplimiento incumplimiento de | STC Mensual VME

de SLA

SLAVS.

(Fuente: La Autora)

La Gerencia de proyectos y procesos supervisara y monitoreara que
la unidad de STC calcule los indicadores en la frecuencia establecida.



CAPITULO 4

4. ANALISIS DE RESULTADOS

Para el analisis de resultados se tom6 una muestra de datos, luego de la
implementacion de las mejoras. En la figura 4.1 se muestra un resumen grafico
estadistico de los resultados obtenidos.

Informe de resumen de Tiempos post proyecto

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

- A-cuadrado 0,42
*"i Valor p 0,319
Media 14,053
K Desv.Est. 3,106
Varianza 9,647
Asimetria -0,0551093
Curtosis 0,0565615
N 980
Minimo 4,562
1er cuartil 12,076
Mediana 14,135
3er cuartil 16,078
Maximo 24,690
Intervalo de confianza de 95% para la media
6 9 12 15 18 21 24 13'858 14'248
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
13,867 14,349
*Hk 4‘:|:|—" . Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
2,974 3,250

Media } o |

139 14,0 141 142 143

Figura 4.1 Resumen grafico estadistico de tiempos de atencién de
incidentes luego de implementacién del proyecto

(Fuente: La Autora)

De acuerdo con prueba de normalidad de Anderson Darling se obtuvo un
valor P mayor a 0,05, es decir no se rechaza la hip6tesis nula, por lo que no
existe suficiente evidencia estadistica para demostrar que los datos no son
normales.

En el resumen gréfico se evidencia que la media es de 14,05 horas,
posteriormente para la prueba de hipétesis se determind si las varianzas de
los datos antes y después son iguales, por lo cual se realiza una prueba de
hipotesis para la varianza. Ver figura 4.2.
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. Prueba de Bonett

Valorp 0.000
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Figura 4.2 Prueba de hipétesis para la varianza de 2 poblaciones

(Fuente: La Autora)

Con valor P menor a 0,05, se rechaz6 Ho, es decir, existio suficiente evidencia
estadistica para demostrar que las varianzas no son iguales, supuesto por el
cual se realizé una prueba de hipétesis para la diferencia de medias para
demostrar estadisticamente que existieron cambios significativos en los datos
antes y después de la implementacion de las mejoras. Los resultados de la
prueba de hipétesis se presentan en la figura 4.3.:
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Prueba T e IC de dos muestras: Tiempos pre proyecto; ... st proyecto 2

Método

W media de Tiempos pre proyecto
p= media de Tiempos post proyecto 2
Diferencia: py - g2

No se presupuse iguaidad de varianzas para este andlisis.

Estadisticas descriptivas

Error

estandar

de la

Muestra N  Media Desv.Est. media
Tiempos pre proyecto 980 51,88 817 0,26
Tiempos post proyecto2 980 14,05 3,11 0,009

Estimacion de la diferencia
IC de 95% para
Diferencia la diferencia
37,832 (37,284; 38 380)

Prueba
Hipotesis nula Holpy = P2 =0
Hipotesis altermna  Hylpy - P22 0

Valor T GL Walorp
13556 1256 0,000

Figura 4.3 Resultado para prueba de hip6tesis de diferencia de medias

(Fuente: La Autora)

El analisis demostré que con un valor P menor a 0.05, se rechazo la hipétesis
nula, es decir existia suficiente evidencia estadistica para demostrar que el
tiempo del proceso ha disminuido luego de la implementacion de las acciones
de mejora, por lo que se concluye que las acciones de mejora han incidido
positivamente en los resultados del proceso.

Luego se determiné si con los resultados obtenidos después de la
implementacion de las acciones de mejora se cumplié con el objetivo del
proyecto de reducir el 83% de la brecha, es decir llevar el tiempo del proceso
a 11,52 horas, por lo que se realizd una prueba de hipétesis para
observaciones pareadas con estos datos.
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IC y Prueba T pareada: Tiempos pre proyecto; Tiempos ... t proyecto 2

Estadisticas descriptivas

Error

estandar

dela

Muestra N Media Desv.Est. media
Tiempos pre proyecto 980 51,885 8,166 0,261
Tiempos post proyecto 2 980 14,053 3,106 0,099

Estimacion de la diferencia pareada
Error

estandar Limite inferior

dela 95% para la

Media Desw.Est. media diferencia_p

37832 8,740 0,279 37,372

diferencia_p: medio de (Tiempos pre proyecto - Tiempos post proyecto 2)

Prueba
Hipotesis nula H.: diferencia_p = 37
Hipotesis alterna  H,: diferencia_p » 37

ValorT_ Valorp
2,98 0,001

Figura 4.4 Prueba de hipotesis para observaciones pareadas

(Fuente: La Autora)

En la prueba se obtuvo un valor P menor a 0.05, por lo que se rechazé la
hipétesis nula, es decir que existia suficiente evidencia estadistica para
demostrar que los tiempos del proceso de atencion de incidentes luego de la
implementacion presentaron una reduccion de al menos 37 horas con respecto
a la informacién obtenida en la situacion actual, y se concluy6 que se cumple
con el objetivo del proyecto six sigma.
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CAPITULO 5

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.

Conclusiones

Del levantamiento de informacion se identificd que el proceso
tenia una brecha de 44,52 dias con respecto al target
establecido para el proceso, por lo que el objetivo del proyecto
fue la reduccion de la brecha en un 83%.

Los tiempos mas altos del proceso de atencion de incidentes
eran los de los servicios de internet corporativo.

Con un andlisis enfocado en el servicio de internet corporativo
y utilizando herramientas como diagrama de Ishikawa y matriz
de 5 porque se identificaron 10 causas potenciales de las cuales
se priorizaron 4.

Las causas raices determinadas por las 4 causas potenciales
priorizadas fueron la ausencia de proceso definidos y
documentados para atencién de incidentes, ademas del exceso
de reporte de averias por deficientes planes de mantenimiento
preventivo y proactivo, debido a procesos y herramientas
obsoletos.

Se implementaron mejoras por cada causa raiz identificada y se
establecieron controles para asegurar su efectividad, entre los
cuales estan la creacién de manuales de politicas y procesos,
ajuste de contratos, recomendacion de herramientas de
mantenimiento proactivo y el aumento de frecuencia de
auditorias de los procesos diseflados y actualizados en este
proyecto por considerarse criticos.

Se concluye que existe suficiente evidencia estadistica para
demostrar que se cumple con el objetivo del proyecto six sigma
(Reduccién de al menos 83% de la brecha del tiempo promedio
del proceso), pues los tiempos del proceso de atencién de
incidentes luego de la implementacién presentan una reduccion
mayor a 37 horas con respecto a la informacion obtenida en la
situacion actual, de acuerdo con la prueba de diferencia de
medias pre y post proyecto.
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Recomendaciones

Elaborar andlisis costo beneficio para implementacion de
redundancia en servicios de clientes corporativos.

Se recomienda realizar controles de auditoria mensuales, en
lugar de trimestrales para asegurar el cumplimiento de los
procesos establecidos. Los resultados de auditoria también
deben ser presentados de forma mensual, con el fin de ajustar
el plan a fin de lograr los objetivos esperados.

Se sugiere analizar el costo beneficio de implementar los planes
de mantenimiento preventivo, dado que estas actividades
tienen menor costo que la reparacion de averias y evitan incurrir
en costos por incumplimiento SLA.

Disefiar e implementar algoritmos matematicos para estimar
stock de materiales para instalacion y mantenimiento, evitando
quiebres de stock que alarguen los tiempos de reparacién total
de un servicio.

Finalizar ajuste contractual que redefine los SLAs que debe
cumplir el proveedor para no incurrir en costo de penalidad por
incumplimiento de nivel de servicio pactado con clientes de
Empresa XYZ.
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ANEXOS



Métrica

Tiempo de recepcion
incidentes

Tiempo de validacion
del servicio -
atencion de primer
nivel

Tiempo de atencion
de segundo nivel

Tiempo de gestion de
ejecucion de trabajos

Unidad

Minutos

Minutos

Minutos

Minutos

ANEXO A

PLAN DE RECOLECCION DE DATOS

Variable: Tiempo de solucién de incidentes

Tipo de
variable

Continua

Continua

Continua

Continua

Descripcién

Tiempo desde la recepcion de la llamada
hasta el registro de datos del cliente y del
incidente presentado.

Tiempo desde verificacion del servicio
hasta escalamiento al siguiente nivel de
atencion.

Tiempo desde recepcion del incidente
hasta escalamiento al siguiente nivel de
atencion.

Condiciones
relacionadas

Qué: tiempo operativo y
demora de la actividad
Cuando: Semanas del 5
enero 2020 al 30 de
enero 2020

Dénde: matriz de la
empresa en Gye.
Qué: tiempo operativo y
demora de la actividad
Cuando: Semanas del 5
enero 2020 al 30 de
enero 2020
Dénde: matriz de la
empresa en Gye.
Qué: tiempo operativo y
demora de la actividad
Cuando: Semanas del 5
enero 2020 al 30 de
enero 2020
Dénde: matriz de la
empresa en Gye.
Qué: tiempo operativo y
demora de la actividad

Responsables

Mejora
Continua



Tiempo de cierre de
ticket de atencién

Tiempo desde recepcion del incidente Cuando: Semanas del 5
hasta confirmacién de pruebas realizadas enero 2020 al 30 de
con proveedor y cliente. enero 2020

Donde: matriz de la
empresa en Gye.
Minutos  Continua Tiempo desde confirmacion de trabajos  Qué: tiempo operativo y
realizados por proveedor hasta cierre del demora de la actividad

ticket por restauracion del servicio del Cuando: Semanas del 5
cliente. enero 2020 al 30 de
enero 2020

Donde: matriz de la
empresa en Gye.

(Fuente: La Autora)



ANEXO B

MATRIZ DE 5 PORQUE

Problema

JPor qué # 1?

SPor qué # 2?

SPor qué # 3?

SPor qué # 4?

Soluciones

Falta de informacion
técnica de servicios

Porque las fichas
técnicas de servicios no
se encuentran
correctamente llenas en
CRM corporativo.

Porque las fichas
no se llenan
correctamente en
la etapa de
implementacion
del servicio

Redisefio de procesos de
atencién de incidentes e
implementacion de servicios, a
través de diagnostico de situacion
actual y presentacion de flujo
mejorado to-be

Porgue el personal de
primer nivel no puede
revisar plataformas, ni
informes de
instalacion con
informacion del
servicio

Gestionar accesos del personal a
plataformas técnicas y repositorio
corporativo donde reposan
informes de instalacién

Requerimientos que
pasan por areas que no
agregan valor al proceso

Personal no conoce los
niveles de
escalamiento, de
acuerdo con areas
responsables de
servicios y plataformas

Redisefio de procesos de
atencion de incidentes, a través
de diagndstico de situacion actual
y presentacion de flujo mejorado
to-be

Stock out de materiales

Incorrecta gestién de
inventario de materiales
para reparacion y
mantenimiento

Crear modelo de gestion de
inventario de materiales para
reparacion y mantenimiento




Altos tiempos de espera
por atencion de personal
interno y proveedor

Alta carga laboral del
personal interno y
externo.

Alto nimero de
incidentes
reportados.

Crear proceso de mantenimiento
proactivo

Sugerir herramienta efectiva para
mantenimiento proactivo

Alta carga laboral del
personal interno y
externo.

Acumulacién de
quejas. Alto
namero de
incidentes.

Actualizacién de procesos de
mantenimiento preventivo

Procesos semi
automatizados — falta de
control

No se ha gestionado
adquisicion de una
herramienta que se

ajuste a las
necesidades actuales
del proceso

Sugerir alternativas para
automatizacion del proceso

Informacion de clientes
incompleta

Clientes no remiten
RUC, nombre comercial
de la empresa y codigo

del servicio cuando

reportan una averia

Los clientes no
conocen la
informacién que
deben enviar para
reportar un
incidente en sus
Servicios

No existe un
formato
estandarizado
para reporte de
incidentes por
parte del
cliente

Elaborar check list actualizado
sobre los requisitos y socializarlo
a los clientes

(Fuente: La Autora)




ANEXO C

PLAN DE ACCION PARA MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION DE INCIDENTES

Causas raices

Los procesos no
estan definidos
parala atencion de
incidentes de
clientes
corporativos

No existe un
formato
estandarizado para
que los clientes
reporten averias en
Sus servicios

El proceso de
implementacion no
esta definido

Solucién

Redisefio de
procesos a través
de diagndstico de
situacion actual y
presentacion de
flujo mejorado to-
be

Redisefio del
proceso - Elaborar
formato estandar
para reporte de
incidentes y
sociabilizarlo con
clientes

Redisefio del
proceso, presentar
flujo de proceso to
be

Como seva
implementar

Se realizara un
levantamiento de
informacién con los
participantes del
proceso

Se compartird el
formato estandar
para reporte de
averias a los
asesores de soporte
técnico y clientes

Se realizara un
levantamiento de
informacién con los
participantes del
proceso

Responsable

Gabriela Paredes

Gabriela Paredes

Gabriela Paredes

F. Inicio

17/02/2020

24/02/2020

17/02/2020

F. Fin

16/03/2020

09/03/2020

16/03/2020

Tiempo

4 semanas

2 semanas
laborables

4 semanas
laborales

Costo

Ninguno

Ninguno

Ninguno



No existe un
modelo de gestion
de inventario de
materiales para
reparaciony
mantenimiento

Personal de primer
nivel no tiene
acceso a
plataformas
técnicas, ni a
repositorios de
informes de
instalacion de
servicios de
internet corporativo

Procedimiento de
mantenimiento
proactivoy
correctivo de la
infraestructura
tecnolégica de
Empresa XYZ.
desactualizado

Procedimiento de
mantenimiento
preventivo
desactualizado

Elaborar
procedimiento para
gestién de
inventario de
materiales para
reparacion y
mantenimiento

Gestionar Accesos
de personal de
STC a plataformas
técnicas y
repositorio de
informes de
clientes
corporativos

Redisefio de
procesos a través
de diagnéstico de
situacion actual y
presentacion de
flujo mejorado to-
be

Actualizacion de
procesos a través
de diagnéstico de
situacion actual y
presentacion de
flujo mejorado to-
be

Se documentara
procedimiento de
gestion de
inventario de
materiales para
reparacion y
mantenimiento

Se gestionara
acceso de personal
de STC

Se actualizara
manual de politicas
y procedimientos
para mantenimiento
proactivo y
correctivo de la
infraestructura
tecnologica

Se realizara un
levantamiento de
informacién con los
participantes del
proceso

Gabriela Paredes

Gabriela Paredes

Gabriela Paredes

Gabriela Paredes

17/02/2020

17/02/2020

17/02/2020

17/02/2020

16/03/2020

03/03/2020

16/03/2020

16/03/2020

4 semanas
laborales

2 semanas
laborables

4 semanas

4 semanas

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno



Falta de
herramienta robusta
de mantenimiento
proactivo

Falta de
herramienta de
mesa de ayuda

Investigar
herramientas
efectivas para
monitoreo de
servicios de
clientes y
proponerlo a la
Gerencia

Investigar
herramientas
efectivas para
mesa de servicios
de clientes 'y
proponerlo a la
Gerencia

Proponer Gabriela Paredes 17/02/2020
herramientas
efectivas para
monitoreo de
servicios de clientes
y proponerlo a la

Gerencia

Proponer Gabriela Paredes 17/02/2020
herramientas
efectivas para mesa
de servicios de
clientes y
proponerlo a la

Gerencia

(Fuente: La Autora)

16/03/2020

16/03/2020

4 semanas

4 semanas

Ninguno

Ninguno
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OBJETIVO

Normar las acciones a seguir por las areas que intervienen en la atencién de
incidentes reportados por clientes corporativos, con el fin de cumplir los macro
objetivos empresariales.

ALCANCE

Este procedimiento inicia desde la recepcion de aviso de incidente o falla por parte
del cliente hasta la atencion y solucién del mismo por las areas definidas como
responsables en EMPRESA XYZ S.A.

POLITICAS

Atencion de incidentes — Nivel 1
SAC Soporte técnico corporativo

La atencién de incidentes de clientes corporativos sera brindada por los siguientes
canales de atencion:

IVR
(*888) Administradores.
(*611) Corp. Usuarios.

Correo electronico:
soportedatum@tech.com.ec (Técnico)

Ejecutivo de Cuentas Corporativas (para cuentas asignadas).

SAC Corporativo, seré el primer nivel de atencion de incidentes para los clientes
corporativos.

SAC Corporativo a través de sus Asesores telefénicos garantizara la atencion
permanente a las necesidades de los clientes Corporativos, durante las 24 horas del
dia, los 7 dias de la semana, los 365 dias del afio.

El Asesor de Soporte Técnico Corporativo informara al Cliente el nimero del ticket
que le fue asignado, para que pueda realizar consultas del estado de su solicitud de
soporte técnico.

SAC Soporte Técnico Corporativo deberd escalar los casos que no son factibles de
solucionar mediante su soporte al siguiente nivel de atencion, de acuerdo con lo
detallado en la Matriz RACI — modos de falla y areas (Anexo A).
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SAC Soporte Técnico Corporativo deberd especificar via correo electrénico a la
siguiente linea de atencion, la categoria del cliente y SLA convenido, en caso de
existir.

SAC Soporte Técnico Corporativo deberd escalar via correo electrénico, llamada
(usuarios de alta prioridad) o0 mesa de ayuda, al siguiente nivel de atencién, de
acuerdo con los siguientes plazos:

Fallas de Clientes CNOC: 20 minutos.

Fallas de Clientes Corporativos: 30 minutos.

Es responsabilidad del departamento de SAC Soporte Técnico Corporativo realizar el
seguimiento de los incidentes con las areas involucradas, solicitando el diagndstico
final y tiempo de solucién.

CNOC

La Gerencia de Comercial Corporativo - Soluciones Empresariales sera la
responsable de definir los clientes CNOC a través de su negociaciéon comercial, la
cual sera revisada y validada por la Gerencia de TIC Servicios Corporativos, quien
debera aprobarla para aceptar al cliente.

El Jefe CNOC sera el responsable de informar a SAC Soporte Técnico Corporativo
los clientes que se vayan adicionando a categoria CNOC, para que los mismos
cumplan el nivel de escalamiento correspondiente.

La unidad de TIC CNOC, revisara, dara un diagnéstico y escalara los casos
reportados, que no sean factibles de resolver bajo su nivel de atencion, en un tiempo
no mayor a 20 minutos.

TIC CNOC escalara los casos que no sean factibles de resolver bajo su nivel de
atencion, de acuerdo con lo establecido en la Matriz RACI — modos de falla y areas
(Anexo A).

Atencion de incidentes — Nivel 2: TIC Infraestructura Tl, TIC implementacién y desarrollo
Cloud, TIC plataformas moviles e infraestructura, TIC Servicios corporativos

TIC Plataformas moviles e infraestructura - Servicios housing

El formulario que enviaran los clientes para solicitud de soporte de manos remotas de
servicios de housing se detalla en el Anexo B.

El servicio de manos remotas se enmarca en las siguientes actividades:
Verificacion visual de alarmas o estado de equipos del cliente.

Conexion y/o desconexion de cables de fibra 6ptica o cobre del puerto de red de los
equipos del cliente.

Conexion y/o desconexion de cables de energia de equipos de cliente.
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Intercambio simple de posiciones cables de fibra Optica o de cobre entre puertos de
red de los equipos de cliente en el mismo rack. No se incluye elementos de hardware
o cables

Encendido, apagado y reinicio fisico de equipos. El cliente debera especificar el
procedimiento de reinicio fisico para minimizar la pérdida de informaciéon en sus
equipos.

3. La unidad de TIC Plataformas moviles e infraestructura debera realizar las
actividades de soporte de manos remotas en los tiempos acordados con el cliente.

TIC Infraestructura Tl Corporativo y control

Los incidentes reportados en servicios de PAAS y SAAS (Sistemas operativos,
maquinas virtuales, VPN y demas) que requieran de la facturacion de horas de
servicios profesionales, deberan ser escalados al Back corporativo para creacién de
SOTs (Solicitudes de ordenes de trabajo). Los precios estaran acorde a las tarifas
establecidas en sitio tech.

La unidad de TIC Infraestructura Tl Corporativo y control atendera los requerimientos
e incidentes de PAAS y SAAS solo si cuentan con SOT (Solicitud de orden de trabajo)
por lo rubros generados por servicios profesionales.

Elaboracién de informe técnico

Los informes técnicos deben ser elaborados por las unidades que solventan los
incidentes, de acuerdo con el formato establecido en Anexo C Informe Técnico.

SAC Soporte Técnico Corporativo tendrd 24 horas para enviar informe técnico al
cliente, a partir de su recepcion por parte de las areas responsables de su elaboracion,
asegurando que el mismo cumpla con el formato establecido y cuente con la
aprobacién del area Juridica (en caso de aplicar).

Matriz RACly SLA

La Matriz RACI — modos de falla y areas (Anexo A), debera ser actualizada de forma
anual por las areas responsables del proceso, para asegurar el correcto
funcionamiento de la atencion de incidentes de clientes corporativos de la empresa.
Las politicas y procedimientos establecidos en este manual deberan cumplir con los
Acuerdos de Nivel de Servicio o Service level agreements (SLAS) establecidos en la
negociacién con los Clientes.

Para la atencion de las Plataformas Globales se aplicard los SLAs definidos en el
Anexo C Acuerdos de Servicios para Plataformas Globales (SLAS).
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4 PROCEDIMIENTOS

4.1 OP-06.03.02.01 ATENCION DE INCIDENTES CLIENTE CORP — Nivel 1

Dueno del Proceso

Gerencia de SAC Corporativo, Gerencia de TIC
Servicios corporativos

Evento(s) Inicial(es)

Cliente presenta incidente en sus servicios

Evento(s) Finales(es)

Incidente escalado/solventado

Interfaces de proceso

Entrantes

estado del cliente de datos de TECH para confirmar que [Soporte Técnico
se trata de un cliente activo y que no Corporativo Inbound, Jefe
presenta deuda. de Soporte Técnico

Corporativo, Supervisor
Externo de Soporte Técnico
Corporativo Outbound

Salientes
No.|Actividad Descripcion Responsable Anexo|IT|Control
SOX
1 |Receptar incidente Recepte incidente reportado por el Supervisor Externo de
cliente, via llamada telefénica o correo  [Soporte Técnico
electronico. Corporativo Inbound, Jefe
de Soporte Técnico
Corporativo, Supervisor
Externo de Soporte Técnico
Corporativo Outbound
2 |validar informaciény [Valide informacién del cliente con base [Supervisor Externo de

3 |Registrar ticket de Registre informacién del cliente y Supervisor Externo de
atencion descripcion del incidente reportado, en [Soporte Técnico
el aplicativo correspondiente. Informe al |Corporativo Inbound, Jefe
cliente el nimero del ticket que le fue de Soporte Técnico
asignado. Corporativo, Supervisor
Externo de Soporte Técnico
Si se trata de cliente CNOC, escale Corporativo Outbound
requerimiento a la Unidad de TIC
CNOC, via correo electronico, si se trata
de requerimientos de servicios
datacenter, continlie con actividad 11.
4 |Verificar Verifique si el cliente se encuentraen  |Supervisor Externo de
notificaciones de zona de trabajos programados o Soporte Técnico
trabajos programados |degradaciones, a través de revision de |Corporativo Inbound, Jefe
y degradaciones notificaciones recibidas. de Soporte Técnico
Si el cliente se encuentra en zona de  |Corporativo, Supervisor
trabajos programados o degradaciones, |Externo de Soporte Técnico
contintie con el paso 5, caso contrario, |Corporativo Outbound
continte con el paso 6. Ingeniero CNOC
5 |[Comunicar al cliente [Comunique al cliente que se encuentra |Supervisor Externo de

que se encuentra en [en zona de degradaciones o trabajos en [Soporte Técnico

zona de la red.
degradaciones o
trabajos en la red

Corporativo Inbound, Jefe
de Soporte Técnico
Corporativo, Supervisor
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Contintie con subproceso 06.03.02.06
Cierre de incidente.

Externo de Soporte Técnico
Corporativo Outbound

Ingeniero CNOC

6 |ldentificar si producto (ldentifique si producto servicio aplica Supervisor Externo de
servicio aplica para analisis de cobertura. Soporte Técnico
solicitud de cobertura Corporativo Inbound, Jefe
Si el producto aplica para analisis de dce Sopotr_te Tgcnlco .
cobertura, contintia con el paso 7, caso Eotrporacljvo,s upetrv[?Qr .
contrario, continGia con el paso 8. Xlerno de Soporte 1ecnico
Corporativo Outbound
Ingeniero CNOC
7 |Verificar si existe Verifique si existe cobertura en Supervisor Externo de
cobertura en ubicacién indicada por el cliente. Soporte Técnico
ubicacién indicada Corporativo Inbound, Jefe
por el cliente Si existe cobertura contintie con el paso dCe Sopotr_te Tgcnlco .
8, caso contrario, escale a TIC Eotrpora(ljvo,s upetrw_?q .
Ingenieria y calidad del servicio, via CX ernot_ e Oopt?)r e (;:‘CHICO
correo electrénico. orporativo Lutboun
Ingeniero CNOC
8 [Validar estado del Valide estado de servicio en Supervisor Externo de
servicio plataformas técnicas. Soporte Técnico
Corporativo Inbound, Jefe
de Soporte Técnico
Corporativo, Supervisor
Externo de Soporte Técnico
Corporativo Outbound
Ingeniero CNOC
9 | Diagnosticar Realice diagnéstico preliminar del Supervisor Externo de
incidente incidente para su solucién o Soporte Técnico
escalamiento. Corporativo Inbound, Jefe
de Soporte Técnico
Si puede solucionar inconveniente, (Eiotrporatcljvo,SSupetrv$9r .
continde con el paso 10, caso contrario, CX ernot_ e (;th%r e ;cnlco
contintde con el paso 11. orpqra Ivo Outboun
Ingeniero CNOC
10 |Realizar trouble Realice trouble shooting de primer nivel [Supervisor Externo de
shooting de primer para solucionar incidente reportado. Soporte Técnico
nivel Corporativo Inbound, Jefe
Si el incidente no fue solucionado, dCe SOpotr.te Tgcnlco .
continde con el paso 11, caso contrario, Eotrporaclivo,s upetrw_?gr .
continde con el subproceso 06.03.02.06 CX ernot_ e Oopttk!)r e (;—:‘cnlco
Cierre de incidente. orpqra Ivo Dutboun
Ingeniero CNOC
11 |Escalar requerimiento|Escale requerimiento al siguiente nivel [Supervisor Externo de
al siguiente nivel de |de atencién, via correo electrénico, de |Soporte Técnico
atencion acuerdo con lo establecido en la matriz |Corporativo Inbound, Jefe
RACI - modo de fallas y areas. de Soporte Técnico
Corporativo, Supervisor
En caso de que el incidente deba ser (E:xternotc_ie Sooptcl))rte Tdecnlco
escalado a proveedor, continte con el °fp‘?ra Ivo Outboun
paso 12, caso contrario, contintie con el |Ingeniero CNOC
subproceso respectivo.
12 |Realizar seguimiento |Realice seguimiento al proveedor Supervisor Externo de

al proveedor

encargado de solventar el incidente
reportado por el cliente. De ser
necesario, el proveedor se desplazara
al sitio donde se requiere la atencion de
la solicitud para brindar el diagnostico y
dar solucién al incidente.

Soporte Técnico
Corporativo Inbound, Jefe
de Soporte Técnico
Corporativo, Supervisor
Externo de Soporte Técnico
Corporativo Outbound/

Péagina: 80
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|Ingeniero CNOC | | |

4.2 OP-06.03.02.02 ATENCION DE INCIDENTES CLIENTE CORP — Niveles 2y 3

Duerio del Proceso

Gerencia TIC Infraestructura Tl, Gerencia de TIC
Corporativo y datacenter, Gerencia de TIC Centro
de Operaciones de la Red, Gerencia de TIC
Servicios corporativos

Evento(s) Inicial(es)

Necesidad de atencion de incidente

Evento(s) Finales(es)

Incidente solucionado o escalado a siguiente nivel
de atencion.

Informe técnico

Interfaces de proceso

Entrantes

Salientes

No.

Actividad Descripcion

Responsable Anexo|IT

Control
SOX

Receptar incidente Recepte incidente, a través de Ingeniero de TIC
correo electronico. Infraestructura Tl Corporativo

y control /TIC Plataformas
moviles e infraestructura/
Implementacion y desarrollo
cloud/Customer Care (Sefial
y Cobertura VOZ /VOZ Y
DATOS)/CNOC

Validar informacion del  [Valida informacion sobre el Ingeniero de TIC
incidente/requerimiento. |incidente/requerimiento Infraestructura Tl Corporativo
(formularios, informes de primer y control /TIC Plataformas
nivel)

moviles e infraestructura/
Implementacién y desarrollo
cloud/Customer Care (Sefial
y Cobertura VOZ /VOZ Y
DATOS)/CNOC

Diagnosticar incidente Realice diagnéstico del incidente  |Ingeniero de TIC
reportado, analizandolo en las Infraestructura Tl Corporativo
herramientas correspondientes. y control /TIC Plataformas

Si puede solventar incidente
contindia con paso 4

moviles e infraestructura/
Implementacién y desarrollo
cloud/Customer Care (Sefial

o y Cobertura VOZ /VOZY
Si el incidente no puede ser DATOS)/CNOC
solventado en su nivel, contintia
con paso 6.
4 |Realizar trouble shooting |Realice trouble shooting de Ingeniero de TIC
de segundo nivel segundo nivel para solventar Infraestructura Tl Corporativo
novedad y control /TIC Plataformas

moviles e infraestructura/
Implementacién y desarrollo

cloud/Customer Care (Sedal




Manual de Politicas y Procedimientos

OP-06.03.02 Atencidon de Incidentes

Cédigo: OP-06.03.02|Fecha: 09/09/2019 Revisién: 1 Péagina: 82
y Cobertura VOZ /VOZY
DATOS)/CNOC
5 |Realizar pruebas de Realice pruebas de funcionamiento |Ingeniero de TIC
funcionamiento del servicio en aplicativo Infraestructura Tl Corporativo
correspondiente. y control /TIC Plataformas
moviles e infraestructura/
Si la novedad fue solventada, Ir:wplg/rgenttauon édesasr’rollol
contintia el paso 10, caso ¢ c():u b lth OT/%"Z /a\r/eo(z $na
contrario, continda con el paso )ISA'?OeSr /u(;?\IOC
continte con el paso 6. )

6 |[Contactar proveedor Contacte a proveedor designado [Ingeniero de TIC Soporte y
para soporte técnico de la mantenimiento corporativo
plataforma/producto/servicio que
presenta incidente.

7 |Coordinar visita Coordine traslado del proveedor al |Ingeniero de TIC Soporte y
sitio donde se requiere atencién de [mantenimiento corporativo
del incidente reportado.

8 [Realizar seguimiento a  |Realice seguimiento al proveedor (Ingeniero de TIC Soporte y

proveedor hasta la solucién de la novedad o  |mantenimiento corporativo
incidente.

9 |Recibir atencién Realice pruebas en sitio, reciba Ingeniero de TIC Soporte y

realizada confirmacién por atencion mantenimiento corporativo
realizada y documentacion de
respaldo por parte del proveedor.
10 [Comunicar SAC atencion [Comunique a SAC la atencién Ingeniero de TIC
realizada realizada y solucion del incidente, |Infraestructura Tl Corporativo
adjuntando documentando de y control /TIC Plataformas
respaldo. moviles e infraestructura/

Implementacién y desarrollo
cloud/Customer Care (Sefal
y Cobertura VOZ /VOZY
DATOS)/CNOC

OP-06.03.02.06 CIERRE DE INCIDENTE

Duerio del Proceso

Gerencia de SAC Corporativo, Gerencia de TIC
Centro de operaciones de la red, Gerencia de TIC
Infraestructura T, Gerencia de TIC Corporativo y
datacenter

Evento(s) Inicial(es)

Necesidad de atencion de incidente

Evento(s) Finales(es)

Incidente solucionado

Interfaces de proceso

Entrantes

Salientes
No.|Actividad Descripcion Responsable Anexo|IT|Control
SOX
1 |Recibir atencién |Recibe atencion realizada y Supervisor Externo de Soporte
realizada. documentacion de respaldo por Técnico Corporativo Inbound, Jefe de
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parte de proveedores o areas de  |Soporte Técnico Corporativo,
atencion de la empresa. Supervisor Externo de Soporte
Técnico Corporativo Outbound

2 |Confirma Confirma atencion de Supervisor Externo de Soporte
atencion de requerimiento, realiza pruebas de |Técnico Corporativo Inbound, Jefe de
requerimiento servicio con cliente, de ser Soporte Técnico Corporativo,
con cliente. necesario. Supervisor Externo de Soporte

Cierra ticket de atencion. Técnico Corporativo Outbound

3 |Cerrar ticket de |Cierre ticket de atencion en Supervisor Externo de Soporte

atencion. aplicativo correspondiente, Técnico Corporativo Inbound, Jefe de
registrando acciones correctivas  [Soporte Técnico Corporativo,
realizadas. Supervisor Externo de Soporte

Técnico Corporativo Outbound

4 [Solicitar informe |En caso de que el cliente solicite  [Supervisor Externo de Soporte

técnico. informe técnico, escala la solicitud |Técnico Corporativo Inbound, Jefe de
a las Unidades de soporte Soporte Técnico Corporativo,
correspondientes. Supervisor Externo de Soporte
Técnico Corporativo Outbound
5 |Elaborar informe |Elabora informe técnico por Ingeniero de TIC Infraestructura Tl
técnico. atencion de incidente. Corporativo y control /TIC

Plataformas moviles e infraestructura/
CNOC/ Implementacion y desarrollo
cloud/Customer Care (Sefial y
Cobertura VOZ / VOZ Y DATOS)

6 |Receptar informe [Recepte informe técnico por parte [Supervisor Externo de Soporte
técnico. del &rea de soporte Técnico Corporativo Inbound, Jefe de
correspondiente. Soporte Técnico Corporativo,
Supervisor Externo de Soporte
Técnico Corporativo Outbound

7 |Validar informe [Valide que el informe técnico Supervisor Externo de Soporte
técnico. cumpla con el formato establecido [Técnico Corporativo Inbound, Jefe de
en el Anexo By, en caso de ser Soporte Técnico Corporativo,
necesario, que cuente con la Supervisor Externo de Soporte
revision y autorizacion del area Técnico Corporativo Outbound
Juridica.

8 |Remitirinforme  [Remite informe técnico al cliente, [Supervisor Externo de Soporte
técnico al cliente. |via correo electrénico. Técnico Corporativo Inbound, Jefe de
Soporte Técnico Corporativo,
Supervisor Externo de Soporte
Técnico Corporativo Outbound

ANEXO A
Matriz RACI — modos de fallay areas
C:\Users\mparedep\Desktop\2021\Matriz RACI.xlIsx

ANEXO B
Solicitud de manos remotas

W130.2.17.24\documentos _aris\ANEXOS\OP-
06 Gestién del Servicio al Cliente\OP-06.03 Atencion de Reclamos\Soporte de
incidentes\Solicitud de manos remotas.xlsx
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ANEXO C

Informe Técnico EMPRESA XYZ S.A.
\130.2.17.24\documentos_aris\ANEXOS\OP-

06 _Gestion del Servicio _al Cliente\OP-06.03 Atencion _de Reclamos\Soporte de

incidentes\Formato de Informe SAC STCORP 01 (Nombre del Cliente) (Numer
o _de Ticket).docx

ANEXO D
Acuerdos de Servicios para Plataformas Globales (SLAs

W130.2.17.24\documentos aris\ANEXOS\OP-
06 Gestién del Servicio al Cliente\OP-06.03 Atencion de Reclamos\Soporte de
incidentes\SLA Plataformas globales.pdf

ANEXO E
MOP

W130.2.17.24\documentos aris\ANEXOS\OP-
06 Gestién del Servicio al Cliente\OP-06.03 Atencion de Reclamos\Soporte de
incidentes\MOP _Actualizacién version.pdf



file://///130.2.17.24/documentos_aris/ANEXOS/OP-06_Gestión_del_Servicio_al_Cliente/OP-06.03_Atencion_de_Reclamos/Soporte%20de%20incidentes/Formato_de_Informe_SAC_STCORP_01_(Nombre_del_Cliente)_(Número_de_Ticket).docx
file://///130.2.17.24/documentos_aris/ANEXOS/OP-06_Gestión_del_Servicio_al_Cliente/OP-06.03_Atencion_de_Reclamos/Soporte%20de%20incidentes/Formato_de_Informe_SAC_STCORP_01_(Nombre_del_Cliente)_(Número_de_Ticket).docx
file://///130.2.17.24/documentos_aris/ANEXOS/OP-06_Gestión_del_Servicio_al_Cliente/OP-06.03_Atencion_de_Reclamos/Soporte%20de%20incidentes/Formato_de_Informe_SAC_STCORP_01_(Nombre_del_Cliente)_(Número_de_Ticket).docx
file://///130.2.17.24/documentos_aris/ANEXOS/OP-06_Gestión_del_Servicio_al_Cliente/OP-06.03_Atencion_de_Reclamos/Soporte%20de%20incidentes/Formato_de_Informe_SAC_STCORP_01_(Nombre_del_Cliente)_(Número_de_Ticket).docx
file://///130.2.17.24/documentos_aris/ANEXOS/OP-06_Gestión_del_Servicio_al_Cliente/OP-06.03_Atencion_de_Reclamos/Soporte%20de%20incidentes/SLA_Plataformas_globales.pdf
file://///130.2.17.24/documentos_aris/ANEXOS/OP-06_Gestión_del_Servicio_al_Cliente/OP-06.03_Atencion_de_Reclamos/Soporte%20de%20incidentes/SLA_Plataformas_globales.pdf
file://///130.2.17.24/documentos_aris/ANEXOS/OP-06_Gestión_del_Servicio_al_Cliente/OP-06.03_Atencion_de_Reclamos/Soporte%20de%20incidentes/SLA_Plataformas_globales.pdf
file://///130.2.17.24/documentos_aris/ANEXOS/OP-06_Gestión_del_Servicio_al_Cliente/OP-06.03_Atencion_de_Reclamos/Soporte%20de%20incidentes/MOP_%20Actualización_version.pdf
file://///130.2.17.24/documentos_aris/ANEXOS/OP-06_Gestión_del_Servicio_al_Cliente/OP-06.03_Atencion_de_Reclamos/Soporte%20de%20incidentes/MOP_%20Actualización_version.pdf
file://///130.2.17.24/documentos_aris/ANEXOS/OP-06_Gestión_del_Servicio_al_Cliente/OP-06.03_Atencion_de_Reclamos/Soporte%20de%20incidentes/MOP_%20Actualización_version.pdf

ANEXO E
FORMULARIO DE REGISTRO DE INCIDENTES - CLIENTES

Registro de incidentes

Empresa principal Teléfono convencional Correo electrénico 1
Ciudad Provincia Direccién/Coordenadas
Administrador del cliente Correo electrénico administrador Celular

Responsable técnico del cliente Correo electrénico RT Celular

Razén social de empresa que L L o . )
Fecha Hora . P q Descripcion del incidente RUC Caddigo del servicio Observaciones
- M| reportaincidente h h h h h

Av. Francisco de Orellana *888 soportedatum@XX.com.ec




ANEXOF
INFORMES DE INSTALACION ULTIMA MILLA

DESARROLLO: PLAN DE PRUEBAS
Pruebas de Funcionamiento

Pruebas de servicios portadores

Prueba 1: Validacion de alarmas en plataformas técnicas

Prueba 2: Conectividad de matriz a sucursal

Prueba 3: Conectividad de sucursal a matriz

Prueba 4: Conectividad de LAN a LAN

Prueba 5: Validacion de capacidad del servicio (opcional)

Pruebas de servicios de internet corporativo

Prueba 1: Validacién de alarmas en plataformas técnicas

Prueba 2: Conectividad desde ASR INT. Hacia equipo del cliente
Prueba 3: Conectividad desde equipo del cliente hacia ASR INT
Prueba 4: Prueba de internet desde equipo del cliente hacia el mundo
Prueba 5: PING a IP publica del cliente desde el mundo

Prueba 6: Validacion de capacidad del servicio

OBSERVACIONES



RESPONSABLES DE PRUEBAS

Nombre Cliente Empresa XYZ

<> Nombre ingeniero
Firma: Firma:

<> <Proveedor>
Firma: Firma:

Fecha: Haga clic aqui o pulse para Fecha: Haga clic aqui o pulse para
escribir una fecha. escribir una fecha.

INFORME TECNICO DE INSTALACION ULTIMA MILLA

PID:

FECHA DE INSTALACION

HORA INICIO:

HORA FIN:

DURACION:

ULTIMA MILLA: I:IFibra
[ JRadio

ACTIVIDADES REALIZADAS

e Actividad 1
e Actividad 2

DESCRIPCION DE EQUIPOS



EQUIPO MODELO MARCA N. SERIE UBICACION

PARAMETROS DE INSTALACION DE ULTIMA MILLA

Potencia de recepcion

Numero de Hilos

Distancia

Potencia de recepcion

Frecuencia de operacion

Capacidad de radio

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Conclusiéon 1
e Conclusiéon 2

EVIDENCIA DE TRABAJOS REALIZADOS

TRABAJOS EN NODOS

Fibra: Ingreso de fibra o cableado Ingreso de fibra a cuarto de equipos y
Radio: Antenas, torres racks




Racks con equipos Tomas eléctricas (puertos, breakers)

Cableado ethernet (puerto, patch panel) Final de instalacion (ubicacion de equipos,

etiquetas)

TRABAJOS EN NODOS

Fibra externa (etiquetado) Ingreso a instalaciones del cliente

Racks de ubicacion de equipos Tomas eléctricas (puertos, breakers)




Cableado ethernet (puerto, patch panel) Final de instalacion (ubicacion de equipos,
etiquetas)

UPS del cliente (en caso de tenerlo)




ANEXO G
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA GESTIONAR
INSTALACION DE SERVICIOS DE CONECTIVIDAD — INTERNET
CORPORATIVO

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

MACROPROCESO OP-03.03 Activacion de productos y servicios

PROCESO OP-03.03 Activacion de productos y servicios

SUBPROCESO OP-03.03.03 Gestion de implementacion de
productos y servicios

VERSION 1

CREADO 13/4/2021

BASE DE DATOS Empresa XYZ Ecuador
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OBJETIVO

Documentar las politicas y procedimientos para gestionar la instalacion de servicios de
conectividad, datacenter y cloud de clientes internos y externos de EMPRESA XYZ S.A.

ALCANCE

El proceso inicia con la recepcion de orden de trabajo por el Coordinador de SAC Instalacion
y finaliza con el traspaso de los servicios via correo electrénico a areas operativas por el
Gestor de proyectos o Analista de campo (SAC). No aplica para proyectos internacionales, ni
BigDeals

POLITICAS
GENERALES

Anualmente, la Gerencia de MKT Producto y soluciones corporativas coordinara reunién con
las Gerencias de COM, TIC, FIN y SAC para revisar portafolio de productos y forecast anual
de ventas elaborado por &rea Comercial, a fin de disefiar planes de accion que permitan contar
con los recursos financieros, de infraestructura y personal para cumplir con los objetivos de
ventas establecidos.

Los resultados de la revision del forecast de ventas seran documentados en acta de reunién
elaborada y compartida a las Gerencias de COM, TIC, FIN y SAC por la Gerencia de MKT
Producto y soluciones corporativas.

Las Gerencias de TIC Servicios corporativos, TIC Corporativo y Datacenter y TIC
Infraestructura Tl validaran la capacidad de la infraestructura de EMPRESA XYZ S.A. para
cumplir con proyecciones de ventas realizadas por area Comercial, y en caso de no contar
con la capacidad requerida para el cumplimiento de estos objetivos, cotizardn con
proveedores de infraestructura calificados y remitirdn las cotizaciones a la Gerencia de
Productos y Soluciones corporativas, donde se definird el area que provisionara estos
recursos.

El Ingeniero de implementaciéon y desarrollo Cloud (TIC)/Lider de soporte Tl (TIC)/Ingeniero
de plataformas moviles e infraestructura (TIC)/Ingeniero de proyectos corporativos
(TIC)/Ingeniero de Soporte y mantenimiento corporativo (TIC)/ Agente de campafia de
instalacion cloud (SAC) receptara y validara la documentacion necesaria para implementacion
de la solucién tecnoldgica requerida y, en caso de identificar inconsistencias, devolvera el
proyecto al gestor de proyectos.

GESTION DE PROYECTOS DE INSTALACION

Inicio y Planificacion
El Asesor Comercial Corporativo serd responsable de enviar la documentacion respectiva
para el area de Instalaciones una vez cerrada la negociacion con el cliente.

El Coordinador de Proyectos de Instalaciones asignara a un Gestor de proyectos para la
revision de los documentos enviados por el area Comercial Corporativa.



Sera responsabilidad del Gestor de Proyectos la revisidon de la documentacion enviada por el
area Comercial Corporativo, validando que esta venga completa de acuerdo con la tabla
adjunta.

Consultoria y Disefio | Cotizaciones de|Si
proveedores aplica* |x
Consultoria y Disefio | SOW del proveedor X
Asesor Comercial Oferta Comercial firmada | x X
Consultoria y Disefio | Andlisis Financiero X
TIC Proyectos Corp |Inspeccion técnica (zonas
rurales) X X
Consultoria y Disefio | Malla de servicio X
SAC Soporte de
Venta Proyecto Ingresado X X

En caso de las siguientes tecnologias deberé validar:
Cloud

Survey: IAAS, Servicios profesionales o Housing
Diagramas de arquitectura (En caso de aplicar)

Plan de trabajo — linea base (en caso de aplicar)

Demos o Proyectos internos
Memo de presupuesto

En caso que la documentacion tenga inconsistencias, el gestor de proyectos derivara el
documento al responsable de generacion para la correccién del documento, manteniendo
informado al Asesor Comercial Corporativo.

El Gestor de Proyectos debera validar los documentos de acuerdo a los criterios establecidos
a continuacién para cada uno, verificando que los mismos estén de forma integra entregados.

TIPO FECHA
becUrErron el SERREENHENID RECEPCION
Oferta firmada por el cliente
Antecedentes, objetivos
necesidades del proyecto.
Oferta —
comercial Servicios a contratar
Tiempos de entrega comprometidos
(si aplica)
SLAs ofrecidos
SOW de | Alcance debe coincidir con Oferta
tercero Comercial
HLD a implementar
Contactos de clientes y proveedores




Disefo
Técnico de
solucion

Modalidad de Equipos
(propios/renta)

Nro. de Tramites
Vigencia maxima 3 meses

Cotizaciones con condiciones
comerciales soportadas por FIN

Inspecciones

Cotizaciones Compras
Tiempos tentativos de adquisicién
Excel de andlisis financiero (AF)
Andlisis FIN aprobado,
Malla Servicio E(l;rmato ingreso de servicios en

Con la documentacioén recibida, el Gestor de Proyectos coordinara la programaciéon del kick
off interno del proyecto. En la reuniéon el equipo Comercial tendra la responsabilidad de
presentar el proyecto vendido al cliente.

El Gestor de Proyectos sera el responsable de realizar y compartir el acta de la reunion de
kick off interno detallando en la misma las revisiones y acuerdos realizados.

En el caso de proyectos estandar, el Coordinador/Gestor de proyectos asignado, podra
requerir o no la reunion de kick off interno, en caso de presentar dudas sobre la instalacién
solicitada podra ser formalizada a través de una llamada telefénica.

Para proyectos de implementacién de soluciones laaS y servicios profesionales, siempre se
requerira la ejecucion de kick off interno para presentacion del proyecto a las areas
responsables de su implementacion.

El Gestor de Proyectos debera identificar en el proyecto de forma clara el alcance, los costos
y en caso de haber tiempos comprometidos, alinearse al mismo validando la factibilidad de
este, caso contrario, el Gestor de Proyectos debera notificar al Asesor Comercial Corporativo.

De requerir ajustes en la documentacién identificadas en el kick off interno en relacion al
alcance del proyecto, se debera devolver al responsable estipulado en el punto 3 de este
manual quién tendra el compromiso del corregir la misma y enviar la documentacion ajustada
en el plazo estipulado.

El Gestor de proyectos tendra la responsabilidad de versionar la documentacién con los
cambios o alcances adicionales al original presentado, procurando que el proyecto no se
detenga y poder gestionar la planificacion.

Con el alcance identificado, el Gestor de Proyecto debera realizar la planificacién del proyecto
con el apoyo del &rea Técnica que atenderd la instalacion, para esto dispondra de:

Proyecto estandar: 4 horas
Proyecto especial / a la medida: hasta 2 dias laborales

El Gestor de Proyectos debera preparar la presentacion de kick off al cliente, en la que debe
incluir:

Alcance del proyecto.

Cronograma de planificacion.



Metodologia de trabajo.
Equipo de trabajo.
Gestion de comunicaciones.
Riesgos identificados en la ejecucién del proyecto.
Acuerdos realizados.

Durante la reunion de Kick Off Cliente, el Gestor de proyectos tendra la responsabilidad de
identificar y, en caso de que aplique, comprometer la fecha de alta del servicio para el cliente.

Monitoreo y Control

Sera responsabilidad del Gestor de Proyectos el monitoreo y control del proyecto para
asegurar el cronograma, las posibles desviaciones y la identificacion de los riesgos del
proyecto, definiendo con el equipo de trabajo las actividades de mitigacion.

El Gestor de proyectos es responsable de la comunicacion con el cliente durante la duracion
de la instalacién y de mantenerlo informado de los avances y desviaciones del proyecto.

El Gestor de Proyectos debera realizar reuniones de forma periddica con el cliente, segln lo
acordado en kick off, para presentar avances, identificar posibles riesgos y mitigarlos.

El Gestor de Proyectos debera documentar en formato “Acta de reunién” todas reuniones
sostenidas con el cliente en las que se definan acuerdos relacionados al alcance del proyecto,
especificando los temas acordados, fechas de compromisos y responsables, en caso que
aplique.

En caso de identificar desviaciones que impliquen la generacién de un Control de Cambios,
se seguiran los lineamientos especificados en “Control de Cambios” de este manual.

Control de Cambios

Es responsabilidad de todo el equipo de trabajo identificar los posibles cambios a generarse
dentro del proyecto.

El miembro del equipo que identifica el cambio debe respaldar el mismo de forma clara y
concisa para ser comunicado al Gestor de Proyectos encargado.

Si el cambio es identificado previo al kick off con el cliente, este deberd ser gestionado
completamente por el Asesor Comercial Corporativo.

Para los cambios identificados después del kick off con el cliente, seran gestionados
dependiendo del tipo de cambio:

Cambios en Alcance: siempre que implique costos asociados y que deban ser trasladados al
cliente, estos serén gestionados por el Asesor Comercial Corporativo, caso contrario, por el
Gestor de Proyecto.

Cambios en Tiempo: seran gestionados en su totalidad por el Gestor de Proyectos con el
apoyo del equipo del proyecto.

En la gestion de cambios se pueden identificar distintos tipos, estos se pueden categorizar en:



Cambios Preventivos: corresponden a cambios que son detectados por el equipo del proyecto
con la finalidad de prevenir algin evento que pudiera presentar en el futuro el cliente.

Cambios Correctivos: corresponden a alcances que se detectan al momento de la
implementacion y que son necesarios para brindarle estabilidad y asegurar el servicio que se
esta instalando al cliente.

Cambios del cliente: corresponden a cambios que no estan contenidos dentro de la oferta
comercial y son solicitados por el cliente para cubrir alguna necesidad adicional en el proyecto.

El Gestor de proyecto tendra la responsabilidad de realizar el andlisis respectivo al control de
cambio notificado para definir el curso de accién al mismo.

Todo cambio que sea ejecutado, sin importar la naturaleza de este, debera ser formalizado
en un Control de Cambios, el cual debera tener la firma de aceptacion del cliente y del Gestor
de proyectos gue esta liderando el mismo.

Los cambios con afectacién al costo y alcance, seran evaluados y gestionados por el equipo
de COM Consultoria y Disefio, mientras que los con afectacion al tiempo, seran gestionados
por el Gestor de Proyectos con apoyo del Asesor Comercial Corporativo.

Cierre

Una vez finalizado el proyecto/hito definido, el Gestor de Proyecto debera formalizar el mismo
solicitando la firma al cliente del Anexo “Acta de finalizacion del proyecto” en el que se
establecera el alcance (ej: productos, servicios, fecha de alta/entrega, licenciamientos,
garantia, etc) de la solucién que se esta entregando.

El Gestor de proyectos debera registrar los costos y la rentabilidad tanto inicial como final del
proyecto identificando la desviacion que estos pudieron generar.

El Gestor de proyectos subira a la carpeta compartida con el area postventa (SAC Soporte
Técnico Corporativo, TIC Customer Care, TIC CNOC, TIC Back office) toda la informacion del
proyecto para notificar que el servicio se encuentra activo e indicando en la misma los niveles
de servicios comprometidos con el cliente.

El Gestor de proyectos/Analista de campo (SAC) sera responsable de validar mensualmente
gue toda la documentacion del proyecto se encuentre digitalizada en la carpeta del cliente.

En caso de cierre anticipado del proyecto, por solicitud del cliente, el Gestor de proyectos
encargado debera realizar un informe en el que se detalle los motivos por los cuales el
proyecto no continla su curso y entregar al Asesor Comercial Corporativo para su gestion.

El Asesor Comercial Corporativo debera gestionar la baja del proyecto ingresado en el CRM
con los sustentos del informe emitido por el Gestor de Proyectos.

Adquisicién de equipos y servicios

Para la compra de equipamiento dedicado y servicios para clientes:

El Gestor de proyectos (SAC)/Analista de campo (SAC)/Lider de soporte Tl (TIC) sera
responsable de generar la solicitud de compra del equipamiento o servicio y solicitar respaldos
(Actas) de recepcion, fiscalizacion y supervision por el equipamiento o servicio adquirido a:



TIC Soporte y mantenimiento corporativo: para equipos de comunicaciones.

TIC Infraestructura Tl — Corporativo y control: para PaaS, SaaS, y equipos de computo,
almacenamiento, seguridad y red dedicados para clientes.

El Ingeniero de soporte y mantenimiento corporativo (TIC)/ Lider de Soporte Tl (TIC) seran
responsables de garantizar que los servicios y equipos sean implementados acorde a los
requerimientos del disefio técnico proporcionado por Consultoria & Disefio y especificados en
orden de compra (Checklist), asi mismo deberan aplicar los protocolos de pruebas que validen
la correcta configuracion y funcionamiento de la infraestructura instalada.

Las tareas de supervision, verificacion y fiscalizacion de equipamiento dedicado o servicios
para clientes adquiridos seran solicitadas a través de una orden de trabajo en CRM.

IMPLEMENTACION DE SERVICIOS DE CONECTIVIDAD ESTANDAR

La Unidad de TIC Ingenieria de transporte de red debera atender los requerimientos de
recursos (puertos), en un tiempo de hasta medio dia laborable desde el envio de la solicitud
por parte del Ingeniero de TIC Proyectos corporativos.

En caso de no existir materiales en stock para instalacion de servicios, el Ingeniero de TIC
Proyectos corporativos solicitard al Gestor de proyectos/Analista de campo el cambio,
adquisicion o renta del equipo. De ser necesario, en caso de cambio de equipos, el Gestor de
proyectos/Analista de campo solicitara al Ingeniero de Consultoria y Disefio la modificacién
de diagramas de disefio de alto nivel.

El Ingeniero de TIC back office transporte IP y seguridades o Ingeniero de back office
transmisiones y accesos moviles recibird y validara la orden de trabajo (CRQ) y formulario
adjunto en Anexo 1 previo a configurar los servicios en red de acceso. En caso de no recibir
los documentos antes mencionados o que los mismo presenten inconsistencias, devolvera la
solicitud al Ingeniero de TIC proyectos corporativos para que complete la documentacion
requerida.

El Ingeniero de TIC Back Office transporte IP y seguridades/ Ingeniero de TIC Back office
trasmisiones y accesos moviles tendra hasta 1 dia laborable para configurar los servicios en
red de acceso, luego de aceptadas la orden de trabajo y formulario de configuracién por esta
tarea.

Nota: La Unidad de TIC Back office transmisiones y accesos méviles tendra hasta 2 dias
laborales para configurar servicios en equipos que no pueda administrar remotamente y deba
escalar la tarea a la Gerencia de TIC O&M Campo R1/R2.

El Ingeniero de TIC proyectos corporativos tendra 2 dias laborables para la elaboracion del
proyecto de instalacion o ingenieria de detalle, a partir de la aceptacion de documentos
habilitantes del proyecto.

El Ingeniero de Proyectos corporativos debera solicitar el despacho de materiales para
instalacion al area de FIN Logistica y distribucion, a través de un correo donde indique:

Numero de prioridad (1; 2 o 3) | Nombre del cliente/proyecto: Tipo de regién y breve
descripcion del proyecto, por ejemplo: Prioridad x | Banco Guayaquil: R1-Migracion de sitios.

Nombre del conductor que recolectara los materiales.



Los materiales para instalacién de servicios de conectividad serdn despachados por FIN
Logistica y distribucion, de acuerdo con las siguientes prioridades:

Reglas de ingreso de SMR y retiro de materiales

Prioridad 1

Aprobacion de SMR: 9 am — 11:30 am/Retiro de materiales: 4:30 pm del mismo dia
Aprobacion de SMR: 12 pm- 3:30 pm/Retiro de materiales: 9 am del dia siguiente
Todos los ingresos de R1 son considerados prioritarios.

Prioridad 2
Aprobacion de SMR: 9 am — 11:30 am/Retiro de materiales: 9am del dia siguiente
Aprobacion de SMR: 12 pm- 3:30 pm/Retiro de materiales: 4:30 pm del dia siguiente

Prioridad 3
Aprobacion de SMR: 9 am — 11:30 am/Retiro de materiales: 9am después de 2 dias
Aprobacion de SMR: 12 pm- 3:30 pm/Retiro de materiales: 4:30 pm después de 2 dias

La Jefatura de TIC Proyectos corporativos deberd actualizar el listado del personal de
proveedores autorizados para retiro de materiales de instalacion en bodegas de EMPRESA
XYZ y remitirlo a FIN Logistica y distribucién, cuando sea requerido, a fin de reducir tiempos
por confirmacion de personal autorizado para retiro de materiales.

El Ingeniero de TIC Soporte y mantenimiento corporativo tendra 3 dias laborables a partir de
la recepcion y aceptacién de documentacion del proyecto para gestionar la instalacion del
servicio de conectividad con proveedor asignado.

El Ingeniero de TIC Soporte y mantenimiento corporativo consolidara los documentos:
proyecto de instalacion y plan de pruebas (Anexo 3), en el documento memoria técnica, el
cual se almacenara en repositorios de clientes corporativos para consulta de areas operativas.

Una vez ejecutadas las pruebas del servicio implementado, el Ingeniero de TIC Soporte y
mantenimiento corporativo confirmara la implementacién realizada y remitird memoria técnica
del proyecto al Gestor de proyectos/Analista de campo.

Sera responsabilidad del Gestor de proyectos/Analista de campo solicitar via correo
electronico la aprobacion del cliente por servicio de conectividad instalado y almacenar este
correo electrénico de aceptacion.

El Jefe de TIC Proyectos corporativos debera garantizar que todos los enlaces de datos estén
autorizados y cuenten con los oficios de aprobacion emitidos por el organismo competente -
ARCOTEL.

Los departamentos de TIC Servicios corporativos y Regulatorio deberan llevar una bitdcora
compartida de enlaces legalizados, no legalizados y “Demos” que: estén operativos, dobles
pagos o presenten boletas de sancién con el ente regulador.



INSTALACION DE SERVICIOS CLOUD LOCAL - DATACENTER

Para la instalacion de los productos en Datacenters de Empresa XYZ Duran y Collaloma se
deberan cumplir los lineamientos establecidos en el manual TEC26 “Atencion a Clientes
Corporativo DATUM, clientes masivos de Datos y cliente de DATACENTER (Co-ubicacion)”.

Se consideraran soluciones especiales, a aquellas que estén fuera del alcance establecido
en guia comercial o que incluyen la instalacion de varios servicios de guia comercial, de
forma simultanea.

Instalacidon de servicios laaS - Virtual Data Center (VDC)

Se considera servicio VDC (Datacenter virtual) estandar a una solucion que incluye la
instalacion de solo un servicio VDC.

El Ingeniero de TIC Implementacion y Desarrollo cloud atenderéa las SOTs de instalacion para
los requerimientos de cloud local en Datacenters de Duran y Collaloma.

El Ingeniero de TIC Implementacién y desarrollo cloud deberé recibir por parte del Gestor de
proyectos/Analista de campo (SAC) los documentos: Survey definitivo y oferta comercial
detallados en el punto 3 del numeral 3.2.1, ademas del cronograma de trabajo o fechas de
compromiso, para iniciar con la instalacién del servicio.

El tiempo de implementacion de un servicio de datacenter virtual (VDC) estandar sera de 1
dia laborable.

Implementacion de servicios de housing estandar

Se considera servicio de housing estandar a una solucién que incluye la instalacion de un
gabinete o rack, dos fuentes de energia y dos puntos de datos.

El Ingeniero de TIC Plataformas moviles e infraestructura atendera las SOTs de instalacién
para los requerimientos de servicios de housing a instalar en Datacenters de Duran y
Collaloma.

El Ingeniero de TIC Plataformas moviles e infraestructura recibira por parte del Gestor de
proyectos/Analista de campo los documentos: Survey y oferta comercial, detallados en el
punto 3 numeral 3.2.1, junto con el plan de trabajo o fechas comprometidas con cliente para
iniciar con instalacién del servicio.

Una vez validada la documentacion del proyecto por el Ingeniero de TIC Plataformas moviles
e infraestructura, el tiempo de implementacion de un servicio de housing estandar sera de 7
dias laborables.

IMPLEMENTACION DE SERVICIOS EN PLATAFORMAS INTERNACIONALES O DE
GESTION - EMPRESA XYZ CLOUD

El Agente de campafia de instalacion Cloud activara los servicios en el portal del proveedor
cloud.

https://cp.cloud.Empresa XYZ.com.ec/single.html

El Coordinador de SAC Instalacion corporativa supervisara la gestion del proveedor de
campafia de instalacion cloud, asegurandose de que cumpla con los lineamientos


https://cp.cloud.claro.com.ec/single.html

establecidos por EMPRESA XYZ S.A. y los requerimientos de los clientes detallados en survey
y propuesta comercial de las soluciones, durante su implementacion.

Los requerimientos de implementacion de software de gestion de almacenamiento deberan
ser remitidos al grupal TIC Public cloud (pcloud@Empresa XYZ.com.ec).

La implementacién de software de gestidén serd responsabilidad del Lider de Infraestructura
TI.

El Agente de campafia de instalacion cloud (SAC)/Lider de soporte Tl (TIC) gestionara la
implementacién de las soluciones tecnoldgicas, de acuerdo con los plazos establecidos en los
cronogramas de trabajo aprobados por los clientes y las areas internas responsables de
implementar los proyectos.

Instalacién de servicios laaS - Virtual Data Center (VDC)

El Agente de campafa de instalacion - Cloud ingresard tickets de atencion al proveedor de
Cloud internacional para ejecucion de actividades de aprovisionamiento de VDC o solucion
de novedades presentadas durante la ejecucion de estas actividades, luego de lo cual el
proveedor tendra 2 dias para atencion del requerimiento.

SERVICIOS PROFESIONALES

Los requerimientos de servicios profesionales deberan ser remitidos al grupal TIC Public cloud
(pcloud@Empresa XYZ.com.ec).

El Lider de Soporte Tl debera recibir y aprobar los documentos (survey, propuesta comercial,
SOT vy credenciales del servicio), detallados en el punto 3 del numeral 3.2.1, ademas del
cronograma o plan de trabajo acordado con el cliente, para iniciar con la implementacion del
proyecto.

El Jefe de TIC Infraestructura Tl — Corporativo y control: asignara al Lider de Soporte Tl y al
proveedor que atendera la SOT de servicios profesionales para la instalacion de: SO, Base
de datos, Office365, Aplicativos, Interfaces, migraciones y demas.

El Lider de Soporte Tl debera implementar los servicios en los plazos establecidos en el plan
de trabajo aprobado por el cliente.

El Lider de Soporte Tl capacitara a los clientes sobre uso de plataformas y equipos, en caso
de aplicar.

El Lider de Soporte Tl deberd elaborar y remitir el informe de instalacion al Gestor de
proyectos/Analista (SAC), para su entrega al cliente.

El formato para informe de instalacion de servicios profesionales se encuentra registrado en
el Anexo 4 del presente documento.


mailto:pcloud@claro.com.ec
mailto:pcloud@claro.com.ec

ALTA DEL SERVICIO

Una vez receptada la confirmacién de instalacién del servicio por parte de las unidades
técnicas responsables, el Gestor de proyectos/Analista de campo (SAC) debera contactar al
cliente y solicitar su aceptacion por el servicio instalado, de acuerdo con lo estipulado en la
gestion de proyectos de instalacion.

De acuerdo con el tipo de solucion, el Gestor de proyectos/Analista de campo remitira al
cliente: credenciales, informes de instalacion y manuales de usuario, de ser necesario.

Para productos y servicios de la familia cloud, el cliente debera realizar el cambio de
contrasefia la primera vez que se conecte en la tienda Empresa XYZ Cloud.

Las credenciales de servicios implementados son de caracter personal e intransferible y seran
compartidas via notificacién automéatica o por los Gestores de proyectos, Analistas de campo
u operadores externos de campafias de instalaciéon cloud, Gnicamente a los administradores
técnicos habilitados por los Clientes corporativos.

En caso de que el cliente presente alguna novedad en el servicio recibido, el Gestor de
proyectos/Analista de campo (SAC) deberd gestionar internamente con el area que
implementé el servicio (TIC 1&D Cloud, TIC Proyectos corporativos, TIC Infraestructura Tl, TIC
Plataformas mdviles e infraestructura, Proveedor cloud internacional y Campafa de
instalacion cloud) hasta su solucién.

El Gestor de proyectos (SAC) debera recibir via correo electronico todos los soportes de la
unidad de TIC/Proveedor responsable de implementacion del servicio (correos de
confirmacion, informes 0 memorias técnicas,) previo al cierre del proyecto.

Con la aceptacion del cliente, el Gestor de proyectos/Analista de campo/ Agente de camparfia
de instalacion cloud o Ingeniero de Soporte y mantenimiento corporativo (Servicios de
conectividad) procesara el alta operativa en el CRM para dar inicio con la facturacion
automatica de los servicios contratados por el cliente.

PROCEDIMIENTOS

OP-03.03.03.02 GESTION DE PROYECTOS INSTALACION

Duefio del Proceso  |Gerente de SAC Corporativo
Evento(s) Inicial(es) |Gestionar proyecto para cliente
Evento(s) Finales(es) |Proyecto finalizado

Interfaces de proceso
Entrantes OP-03.02.02 Venta de Productos y Servicios
Salientes




No.|Actividad Descripcién Responsable
1 |Recibir documentacion [Reciba la documentacién habilitante del proyecto |Coordinador de
para la implementacion. Instalaciones
Corporativas
2 |Asignar Gestor de Asigne el proyecto al Gestor para la Coordinador de
proyecto implementacion. Instalaciones
Corporativas
3 |Analizar documentacién|Analice la documentacién del proyecto como Coordinador de
preparacion de kick off Instalaciones
Corporativas, Gestor de
Proyecto
4 [Convocar Kick-Off Convoque al kick-off interno al equipo de Gestor de Proyecto
interno proyectos para traspaso de conocimiento
5 [Resolver consultas Resuelva las dudas del andlisis de documentacion |Gestor de Proyecto
previamente realizado
6 |Validar documentacion |Valide si la documentacién requiere ajustes por la (Gestor de Proyecto
reunién de kick off.
Si requiere ajustes, continle en 7
Si no requiere ajustes, continde en 11.
7 |Solicitar ajustes en Solicite al equipo comercial la realizacién de Gestor de Proyecto
documentacion ajustes en la documentacion entregada
8 |Realizar ajustes en Realice los ajustes a la documentacion revisados |Ingeniero de Consultoria
documentacion en reunioén de kick-off & Disefio, Asesor
Comercial Corporativo
9 |Entregar Entregue la documentacion con los ajustes Ingeniero de Consultoria
documentacion solicitados a la PMO Clientes. & Disefio, Asesor
ajustada Comercial Corporativo
10 |Recibir documentaciéon [Reciba la documentacién ajustada con las Gestor de Proyecto
ajustada observaciones dadas en el kick-off
11 |ldentificar alcance Identifique el alcance del proyecto a implementar |(Gestor de Proyecto
12 |Validar adquisicién Valide la necesidad de adquisiciones para el Gestor de Proyecto
proyecto, en caso de requerir adquisiciones
continte en 13
Caso contrario, continde en 14
13 |Gestionar la compra Gestione la adquisicion de los productos/servicios |Gestor de Proyecto
necesarios para la instalacién de acuerdo a lo
estipulado en SO-03.04.02 Compra de productos y
servicios
14 [Elaborar cronograma  |Elabore el cronograma del proyecto de acuerdo al [Gestor de Proyecto
alcance establecido.
15 |Completar cronograma [Complete el cronograma con el apoyo del equipo |Ingeniero de Soporte y
técnico. Mantenimiento Corp
16 |Generar plan de Genere el plan de instalacion de acuerdo al Ingeniero de Soporte y
instalacion cronograma establecido junto con sus anexos los [Mantenimiento Corp
que comprenden:
-Plan de pruebas
-Requisitos minimos
-Despliegue a produccién
17 |Evaluar Alcance, Evalle las restricciones del proyecto como punto |Gestor de Proyecto
tiempo y Costo de control, en caso de existir diferencias, informe
al equipo comercial como retroalimentacion.
18 |Preparar Kick-off cliente [Prepare la presentacion de kick off para el cliente |Gestor de Proyecto
19 |Realizar Kick-off cliente [Realice la reunién de kick off con el cliente Gestor de Proyecto
presentando la metodologia y los hitos a cumplir.
20 |Generar matriz de Genere en el kick off con el cliente la matriz de Gestor de Proyecto
trazabilidad/RACI (si trazabilidad de requisitos o RACI dependiendo del
aplica) tipo de proyecto en caso de que aplique.
21 |Vvalidar necesidad de |Valide la necesidad de realizar ajustes luego del  [Gestor de Proyecto

ajustes

kick off con el cliente.
Si no requiere ajustes, continle en la actividad 24;

Si son ajustes de alcance, proceda de acuerdo
con el proceso "Gestion de Cambio”;




Si requiere ajustes de presentacion continde con

el proceso.
22 |Ajustar presentacion Ajuste presentacion segun lo acordado en reunién (Gestor de Proyecto
de kick-off
23 |Envie presentacion Envie la presentacion ajustada al cliente. Gestor de Proyecto
24 |Liberar para Libere el proyecto para la implementacion técnica |Gestor de Proyecto
implementacién de acuerdo a lo estipulado en el manual de
"Gestion de Implementacion”
25 |Controlar y monitorear |Realice la gestién de control y monitoreo de la Gestor de Proyecto
implementacién implementacién del proyecto del area técnica.
26 |Realizar cierre de Realice el cierre formal del proyecto con los Gestor de Proyecto
proyecto formatos de:

-Acta de cierre de proyecto
-Presentacion de cierre de proyecto

27 |Comunicar cierre de Comunique el cierre del proyecto al equipo de Gestor de Proyecto
proyecto SAC Soporte Técnico para su conocimiento.

OP-03.03.03.02 GESTION DE IMPLEMENTACION DE SERVICIOS DE CONECTIVIDAD
ESTANDAR

Duefio del Proceso
Evento(s) Inicial(es) |Recepcion de SOT Instalacion

Evento(s) Finales(es) |Instalacion confirmada a Gestor de
proyectos/Analista de

Interfaces de proceso

Entrantes OP-03.03.03.01 Gestién de Proyectos Instalaciéon
Salientes Alta del servicio
No.|Actividad Descripcion Responsable Anexo|IT|Control
SOX
1 |Receptar documentacion |Recepte orden de trabajo (SOT) y documentacion [Jefe Proyectos
del proyecto necesaria para implementacion del servicio de Corporativos
conectividad.
2 |Asignar responsables de |Asigne Ingenieros de TIC Proyectos corporativos y [Jefe Proyectos
implementacion del Soporte y mantenimiento corporativo para Corporativos, Ingeniero
proyecto implementacion del proyecto. Proyectos Corporativos
3 |Validar documentacion  |Verifique que cuente con documentacion Ingeniero Proyectos
del proyecto necesaria para implementacion del servicio (punto |Corporativos

3, numeral 3.2.1)

Si la informacién presenta inconsistencias o esta
incompleta devuelva el proyecto al Gestor de
proyectos/Analista de campo y continde con
actividad 4, caso contrario contintie con actividad

5.
4 |Gestionar se complete 0 |[Gestione con area comercial se complete o corrija |Coordinador de
corrija documentacion informacion del proyecto. instalacién Corporativa,
Gestor de Proyecto
5 [Solicitar recursos de red. [Solicite a TIC Ingenieria de proyectos radio, Ingeniero Proyectos
transmision, voz y datos, recursos (puertos) y Corporativos
confirmacion de capacidades, via correo
electronico.

6 |Verificar disponibilidad de |Valide disponibilidad de materiales necesarios Ingeniero Proyectos
materiales y equipos para|para implementacion del servicio, en ERP. Corporativos
implementacién del
servicio

7 |Crear SMR Cree solicitud de materiales para implementacion. |Ingeniero Proyectos

Corporativos




8 |Solicitar configuracion de |Solicite configuracion de servicio en red(es) de Ingeniero Proyectos
servicio en red de acceso, a través de plantillas de configuracién de |Corporativos
acceso. servicios en redes de acceso (Anexo 1) y CRQu

orden de trabajo.

9 |Receptar recursos de red |Recepte recursos de red (puertos) y confirmacién |Ingeniero Proyectos
de capacidades por TIC Ingenieria de proyectos |Corporativos
radio, transmisién, voz y datos

10 |Elaborar proyecto para  |Elabore proyecto para instalacion o Ingenieria de |Ingeniero Proyectos
implementacion. detalle. Corporativos

11 |Remitir proyecto a Remita informe de proyecto de instalacién y Ingeniero Proyectos
Ingeniero de TIC Soporte [documentacién de respaldo (punto 3, numeral Corporativos
mantenimiento 3.2.1) al ingeniero de TIC soporte y mantenimiento
corporativo. corporativo para gue gestione la implementacion

del servicio.

12 [Receptar documentacion [Recepte documentos habilitantes para gestionar  |Ingeniero de Soporte y
del proyecto implementacion del servicio, via correo Mantenimiento Corp

electronico.

13 [Validar documentacién  [Valide documentacion del proyecto. En caso de Ingeniero de Soporte y
del proyecto. gue la informacion esté incompleta o presente Mantenimiento Corp

inconsistencias, devuelva el proyecto al Ingeniero
de Proyectos corporativos o Gestor de
proyectos/Analista de campo, seguiin corresponda.

14 |Asignar proyecto a Asigne implementacion del proyecto a proveedor |Ingeniero de Soporte y
proveedor calificado, de acuerdo con planificacién operativa. |[Mantenimiento Corp

15 |Coordinar retiro de Solicite al proveedor retiro de materiales en Ingeniero de Soporte y
materiales y fecha de bodegas de transportistas o de EMPRESA XYZ, [Mantenimiento Corp
instalacion. de acuerdo con las fechas confirmadas por FIN

Logistica y distribucion.

16 [Solicitar a Gestor de Solicite, via correo electronico, al Gestor de Ingeniero de Soporte y
proyectos coordinar fecha|proyectos/Analista de campo que coordine fecha |Mantenimiento Corp
de instalacion con cliente [de instalacion con cliente, conforme a lo definido

con proveedor asignado para la tarea.

17 [Coordinar fecha de Coordine fecha de instalacion con cliente y Coordinador de
instalacién con cliente. notifiqgue a TIC Soporte y mantenimiento instalacién Corporativa,

corporativo. Gestor de Proyecto

18 |Gestionar permisos. Cree y remita llave electrénica al proveedor para |Ingeniero de Soporte y

ingreso a radiobases. En caso de zonas Mantenimiento Corp
soterradas, coordine permisos municipales.

19 |Gestionar despacho de |Gestione despacho de materiales para instalacion, [Supervisor de Despacho
materiales de acuerdo con prioridad establecida para el

proyecto por TIC Proyectos corporativos.

20 [Configurar servicios en  [Luego de validar orden de trabajo y solicitud de Ingeniero de Soporte y

red de acceso configuraciones en red de acceso (informacién Mantenimiento Corp,
similar sobre ancho de banda, direcciones y nodos |Ingeniero de O&M y
de acceso), configure servicios en red de acceso. [Back Office Datos

21 |Gestionar instalacion del |De seguimiento a la instalacion de Ultima milla Ingeniero de Soporte y
servicio (nodo - cliente) realizada por proveedor y realice  [Mantenimiento Corp

configuraciones necesarias en plataformas
internas

22 |Probar servicio Realice pruebas unitarias del servicio, en conjunto |Ingeniero de Soporte y

con proveedor. Utilice el formato "Plan de Mantenimiento Corp
pruebas" adjunto en Anexo "Memoria técnica"
Si las pruebas son exitosas continde con paso 23,
caso contrario, retorne a paso 22.
23 [Confirmar instalacién de [Confirme instalacion de servicio al Gestor de Ingeniero de Soporte y

servicio a SAC.

proyecto (SAC) o Analista de campo y remita
memoria técnica, via correo electrénico.

Mantenimiento Corp




OP-03.03.03.03 GESTION DE INSTALACION DE SERVICIO VDC

Duerio del Proceso

Corporativo

Gerente TIC Corporativo y datacenter, Gerente SAC

Evento(s) Inicial(es)

Recepciéon de SOT Instalacidon

Evento(s) Finales(es)

Remitir credenciales al cliente o area interna

Interfaces de proceso

Entrantes
Salientes

No. |Actividad Descripcion Responsable Anexo IT Control SOX

1 Receptar SOT de Recepte orden trabajo generada. |Jefe de TIC
instalacion. Implementacién y

desarrollo cloud

2 Asignar responsable de  [Asigne ingeniero de TIC I&D Cloud |Jefe de TIC
instalacion responsable de instalacion de Implementacion y

servicio solicitado. desarrollo cloud

3 Validar survey y Verifigue que el survey y Ingeniero de TIC I&D
documentacion del documentacion del proyecto (punto |Cloud
proyecto. 2, numeral 3.2 y cronograma o

fecha de implementacion acordada
con cliente) se encuentren
completos y no presenten
inconsistencias.

Si requiere se corrija 0 complete
informacién, continGie con actividad
4, caso contrario continGie con
actividad 6.

4 Solicitar se corrija 0 Solicite al Gestor de proyecto o Ingeniero de TIC 1&D
complete informacién. Analista de campo se complete o |Cloud

corrija informacion del servicio.

5 Gestionar se complete o |Gestione con area comercial se Gestor de
corrija informacion. complete o corrija informacion del |proyectos/Analista de

servicio. campo.

6 Crear VDC Cree VDC en plataforma cloud, de [Ingeniero de TIC I&D

acuerdo con especificaciones Cloud
técnicas.

7 Solicitar asignacion de Solicite al Ingeniero de TIC Ingeniero de TIC 1&D
recursos de red Implementacion y desarrollo cloud |Cloud

responsable la asignacién de
recursos de red (VPN, VLAN,
Segmento de red, firewall y
demas).
8 Asignar recursos de red. [Gestione la asignacion de VLAN, [Ingeniero de TIC I&D
segmento de red, firewall, VPNy  |Cloud
demas.
9 Recibir recurso de red. Reciba recursos de red solicitados. |Ingeniero de TIC I&D
Cloud

10 Desplegar VDC en Despliegue VDC en aplicativo Ingeniero de TIC I&D
aplicativo correspondiente. Cloud
correspondiente.

11 Remitir confirmacion de  [Remita confirmacién de instalacion (Ingeniero de TIC I1&D
instalacion al Gestor de |y credenciales a Gestor de Cloud
proyectos/Analista de proyectos/Analista de campo.
campo.




OP-03.03.03.04 GESTION DE IMPLEMENTACION DE SERVICIOS HOUSING

Duefio del Proceso
Evento(s) Inicial(es)
Evento(s) Finales(es)

Recepcion de orden de trabajo (SOT)
Implementacion de servicio confirmada

Interfaces de proceso

Entrantes OP-03.03.03.01 Gestion de Proyectos Instalacion
Salientes Alta del servicio

No. |Actividad Descripcion Responsable Anexo IT Control SOX

1 Receptar documentacion [Recepte orden trabajo y Jefe de Plataformas
del proyecto. documentacion necesaria para moviles e

implementacién del proyecto infraestructura
(survey, oferta comercial)

2 Asignar responsable de  [Asigne Ingeniero de plataformas Jefe de Plataformas

instalacién moviles e infraestructura moviles e
responsable de instalacion de infraestructura
servicio solicitado.

3 Validar survey y Verifique que el survey y Ingeniero de
documentacion del documentacion del proyecto Plataformas méviles e
proyecto. presenten informacién necesaria  |infraestructura

para implementacion del servicio
Si requiere se corrija o complete
informacién, continGie con actividad
4, caso contrario contintie con
actividad 6.

4 Solicitar se corrija 0 Solicite al Gestor de proyecto o Ingeniero de
complete informacién Analista de campo se complete o [Plataformas méviles e

corrija informacion del servicio. infraestructura

5 Gestionar se complete o |Gestione con area comercial se Coordinador de
corrija informacion. complete o corrija informacién del |instalacién Corporativa

servicio.

6 Asignar proveedores de [Asigne proveedores para Ingeniero de
instalacion. instalacion del servicio. Plataformas méviles e

infraestructura

7 Gestionar instalacion Gestione instalacion eléctrica con  [Ingeniero de
eléctrica. proveedor asignado. Plataformas méviles e

infraestructura

8 Gestionar instalacion de |Gestione instalacién de racks. Ingeniero de
racks Plataformas moéviles e

infraestructura

9 Confirmar adecuacion de |Notifigue a Gestor de Ingeniero de
racks al Gestor de proyectos/Analista de campo que |Plataformas méviles e
proyectos/Analista de racks se encuentran listos para infraestructura
campo instalacion de equipos.

10 Coordinar ingreso de Coordina con cliente fecha de Coordinador de
equipos instalacion de equipos. instalaciéon Corporativa

11 Notificar fecha de ingreso [Notifique al equipo de TIC Coordinador de
de equipos Plataformas méviles e instalacién Corporativa

infraestructura y al guardia de
datacenter Duran o Collaloma el
ingreso de cliente y equipos para
instalacion.
12 Recibir al cliente. Recibe al cliente para instalacion  |Ingeniero de
de equipos. Plataformas méviles e
infraestructura

13 Supervisar instalacion de |Supervise instalacion de equipos  |Ingeniero de

equipos. del cliente, verificando que se Plataformas moviles e
cumpla con normativas técnicas infraestructura
establecidas.

14 Validar instalacion Valida instalacion realizada por el  [Ingeniero de

cliente, de acuerdo con protocolo  |Plataformas méviles e
de pruebas establecidas. infraestructura
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Confirmar instalacién del
servicio al Gestor de
proyectos/Analista de
campo.

Confirme, a través de correo
electrénico la instalacion del
servicio al Gestor de
proyectos/Analista de campo.

Ingeniero de
Plataformas moviles e
infraestructura

OP-03.03.03.05 GESTION DE

INTERNACIONALES O DE GESTION

Duerio del Proceso

Evento(s) Inicial(es)

Recepcién de orden de trabajo (SOT)

Evento(s) Finales(es)

Interfaces de proceso

Entrantes

OP-03.03.03.01 Gestién de Proyectos Instalacion

Salientes

Alta del servicio

IMPLEMENTACION SERVICIOS EN PLATAFORMAS

No.

Actividad

Descripcién

Responsable

Anexo

Control SOX

Receptar SOT y
documentacion del
proyecto

Recepte orden de trabajo y
documentacién del proyecto de
implementacion requerido.

Coordinador de
instalaciéon Corporativa

Validar documentacién
del proyecto

Valide documentacion del proyecto
y, en caso de identificar
inconsistencias, solicite su
correccion a los responsables del
insumo observado, de acuerdo con
lo establecido en el punto 3, del
numeral 3.2.1.

Si se requiere de la instalacion de
un servicio VDC, continte con el
paso 3,

Si requiere la instalacion de un
servicio en tienda Empresa XYZ
cloud, continde con paso 5.

Si se requiere instalacion de
software de almacenamiento,
continie con paso 6.

Coordinador de
instalacién Corporativa

Registrar solicitud de
implementacion

Registre solicitud de
aprovisionamiento de servicios al
proveedor cloud internacional,
través de su plataforma de gestion,
de acuerdo con lo detallado en
propuesta comercial y survey de la
solucion.

Coordinador de
instalacién Corporativa,
(Sin titulo)

Receptar confirmacion de
implementacion del
servicio

Recepte confirmacion de
implementacion de servicios por
parte del proveedor de cloud
internacional.

Coordinador de
instalacién Corporativa,
(Sin titulo)

Crear cliente y activar
servicio en plataforma de
gestion

Cree al cliente y active servicio en
plataforma de gestion.

Coordinador de
instalacién Corporativa,
(Sin titulo)

Instalar software de
almacenamiento.

Instale software de
almacenamiento.

Lider Infraestructura TI.

Confirmar alcance del
proyecto

Confirme alcancel del proyecto, en
caso de que requiera servicios
profesionales, remita credenciales
del servicio al equipo de TIC
Infraestructura Tl — Corporativo y
control y continde con el proceso
OP-03.03.03.05 GESTION DE
IMPLEMENTACION SERVICIOS
PROFESIONALES, caso contrario,
continte con el proceso OP-
03.03.03.06 ALTA DEL SERVICIO.

Coordinador de
instalacién Corporativa




OP-03.03.03.06 GESTION DE IMPLEMENTACION SERVICIOS PROFESIONALES

Duerio del Proceso
Evento(s) Inicial(es)

Recepcion de orden de trabajo (SOT) de

implementacién

Evento(s) Finales(es)

Instalaciéon de servicio confirmada

Interfaces de proceso

Entrantes OP-03.03.03.05 GESTION DE IMPLEMENTACION
SERVICIOS EN PLATAFORMAS
INTERNACIONALES O DE GESTION
Salientes OP-03.03.03.10 Alta del servicio
No. |Actividad Descripcion Responsable Anexo IT Control SOX
1 Receptar documentacién [Recepte orden trabajo, survey, Jefe de Infraestructura
del proyecto. oferta comercial y demas TI - Corporativo y
documentacion necesaria para Control
implementacién del proyecto.
2 Asignar responsable de  |Asigne Lider de soporte Tl Jefe de Infraestructura
instalacion responsable de instalacion de TI - Corporativo y
servicio solicitado. Control
3 Validar survey y Verifique que el survey y Lider de infraestructura
documentacion del documentacién del proyecto TI
proyecto. presenten informacién necesaria
para implementacion del servicio
Si requiere se corrija 0 complete
informacion, contindie con actividad
4, caso contrario continlie con
actividad 6.
4 Solicitar se corrija 0 Solicite al Gestor de proyecto o Lider de infraestructura
complete informacién Analista de campo se complete o [Tl
corrija informacion del servicio.
5 Gestionar se complete o |Gestione con area comercial se Gestor de Proyecto
corrija informacion. complete o corrija informacion del
servicio.
6 Desplegar maquinas Despliegue maquinas virtuales. Lider de infraestructura
virtuales. TI
7 Actualizar sistemas Actualice sistemas operativos. Lider de infraestructura
operativos TI
8 Activar licencias Active licencias Lider de infraestructura
Tl
9 Ejecutar configuraciones |[Ejecute configuraciones especiales [Lider de infraestructura
especiales de equipos 0 |de equipos 0 VMs. TI
VMs
10 Ejecutar tareas de Ejecute tareas de migracion Lider de infraestructura
migracién planificadas planificadas TI
11 Elaborar informe de Complete informe de instalaciény [Lider de infraestructura
implementacion verifique que se adjunten las TI
pantallas de verificacion del servicio
implementado.
12 Confirmar instalacion de |Confirme instalacion de servicios  |Lider de infraestructura
servicios profesionales a |profesionales a Gestor de TI
Gestor de proyectos/Analista de campo
proyectos/Analista de
campo




OP-03.03.03.07 ALTA DEL SERVICIO

Duerio del Proceso

Evento(s) Inicial(es)

instalado

Receptar confirmacion e informe por servicio

Evento(s) Finales(es)

Servicio operativo

Interfaces de proceso

Entrantes
Salientes
No.|Actividad Descripcion Responsable Anexo(IT|Control
SOX
1 |Receptar Recepte confirmacién por servicios instalados y verifique [Gestor de Proyecto
confirmacion de  [recepcion de informes de instalacién por parte de
servicios responsables técnicos.
instalados
2 [Contactar al Contacte al cliente, a través de correo electrénico para Gestor de Proyecto
cliente solicitar aceptacion del servicio. Remita credenciales,
manuales de equipos/productos e informes de
implementacién de la solucién, de acuerdo con el tipo de
servicio implementado.
3 |Receptar Recepte y archive correos electronicos de aprobacion del |Gestor de Proyecto
aprobacion del servicio por parte del cliente, a través de correo
servicio electroénico.
4 |Gestionar alta Realice alta operativa del servicio en CRMs para iniciar Ingeniero de Soporte y
operativa del con facturacion. Mantenimiento Corp,
servicio Gestor de Proyecto
CONTABILIDAD
REGISTROS DEL MANUAL
CcODIGO |[TiTULO AREAY ORDEN EN EL PERIODO DE
RESPONSABLE DE [ARCHIVO RETENCION
SU ARCHIVO Y
RESGUARDO
ANEXOS

1. PLANTILLAS DE CONFIGURACION DE SERVICIOS EN REDES DE ACCESO

W130.2.17.24\documentos aris\ANEXOS\OP-

03 Venta de Productos y Servicios\OP-

03.03 Activacion de productos vy servicios\OP-03.03.03 Gestion de

implementacion de productos v servicios\CPIPE PDP.xlIsx
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2. INGENIERIA DE DETALLE O PROYECTO DE INSTALACION

\130.2.17.24\documentos_aris\ANEXOS\OP-

03 _Venta_de_Productos_y_Servicios\OP-
03.03_Activacion_de_productos_y_servicios\OP-03.03.03 Gestién de
implementacién de productos y servicios\PROYECTO_DE_INST_R1.pdf
\130.2.17.24\documentos _aris\ANEXOS\OP-

03 Venta de Productos y Servicios\OP-

03.03 Activacion_de productos y_servicios\OP-03.03.03 Gestién de
implementacién de productos y

servicios\PROYECTO PID_ 15405308 SP_PINTURAS UNIDAS ALMACEN_ URDE
SA _R2.pdf

3. PLAN DE PRUEBAS E INFORME DE INSTALACION ULTIMA MILLA
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4. INFORME DE INSTALACION DE SERVICIOS PROFESIONALES
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5. ACTA DE CIERRE DEL PROYECTO
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ANEXOH

INSTRUCTIVO “MODELO DE GESTION EFECTIVA DE INVENTARIO
MRO”

OBJETIVO

Definir un modelo efectivo de gestion de inventario de MRO que maximice la
disponibilidad de los servicios de Empresa XYZ, logrando reducir costos.

LINEAMIENTOS

La empresa Empresa XYZ define los siguientes criterios de rotacion de inventario de
MRO:

Tabla 1. Criterios de rotacion

DIAS SIN ROTACION CRITERIO
Mayor a 360 dias Cero rotacion
Entre 180 a 360 dias Baja rotacion
Entre 31 a 179 dias Mediana rotacion
Menor a 31 dias Alta rotacion

Evaluacion de articulos almacenados en bodega

Para la evaluacion de articulos almacenados en bodega se utilizaron las plantillas
sugeridas por el equipo de mejora continua y aprobadas por las Gerencias de TIC y
logistica y distribucién, de esta forma se gestionara el inventario de MRO.

Matriz de condiciones, situaciones y recomendaciones
Conceptos:

Condicién: Estado del articulo almacenado.

Situacion: Circunstancia en la que se encuentra el articulo

Recomendacion: sugerencia que se puede dar con respecto al articulo, dependiente
de su condicién o situacion.

Tabla 2: condiciones, situaciones y recomendaciones



PLANTILLA DE CRITERIOS A TOMAR

PARAMETRIOS CRITERID
COMDICION

& n e LR =

SITUACION

m e =l

T

RECOMENDACION 1

20
21

DESCRIPCION
Optima par ser usado
Uzado bajo criterio
Caducado
Contaminado
Rotura o dano
Perdids De
funcionalidad
Cieterore significatieo
O (Sin novedad)
Mismo RF para warios
articulos
Mismo arbculo  con
diferentes RP
Almacsnade en mismo
lugar con otro articulo
Codigo RP equivocado
a8 no existe eguipo
Sin codigo RP
Cambio tecnologico
Transferir & ofro lugar de
slmac=naje
Ciar de baja
Reutilizar
O (Mingurs
recomendacion)
hManienimismnto
Reparar
Chatarrizar
Ubicar em wn lugar
opfimo de almacenaije
Transferir & ofro lugar de
slmac=naje
Car de baja
Rautilizar

Matriz de nomenclaturas utilizadas para lineas y sublineas

Utilizada para identificacion rapida de los articulos

PLANTILLA DE CODIFICACION GENERAL

LINEA SUBLINEA
HERRAMIENTAS Eléctricas
INSUMOS
GENERALES
MATERIALES DE Patch cord
INSTALACION Pigtail

Adaptador SC

ODF 2 puertos
Manguito térmico
Conversor WDM pareja
Talpe

CODIGO SAP



Amarras
Manguera BX
Canaleta decorativa
Bandeja para rack o

pared
Multitoma
REPUESTOS
MATERIALES
INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA
SEGURIDAD Sefalizaciones
INDUSTRIAL Implementos de
seguridad

SUMINISTROS DE Equipo de computo
OFICINA/LIMPIEZA

SOLIDOS NO
MANUFACTURADOS

Matriz general para la recolecciéon de datos fisicos en almacén

Instrumento utilizado para recolectar la informacion de articulos almacenados con el
fin de tomar decisiones para gestionar de mejor forma el inventario.



INVENTARIO
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T

Escriba el ano: 2020

BODEGA

ARTICULOS

DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

DOCUMENTO INTERNO

v Jcooico

Revision

DESCRIPCION 2

CONDICION

—

RECOMENDACION SITUACION

ESTADISTICAS CLAVE

Consumo unidades

Afio anterior:

Consumo ($)

Afo anterior:

Tasa de cobertura

Afo anterior:

Tasa de roracion

Afo anterior:



Matriz de equipos criticos, semi-criticos y no criticos instalados en la
infraestructura de Empresa XYZ

Figura. Matriz de evaluacion de criticidad en equipos correspondientes a las diferentes
areas dentro de la infraestructura de Empresa XYZ

Evaluacion de Criticidad en Equipos
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Pasos y valores del proceso de generacion de orden de compra

1.
Requerimiento
del articulo

Recepcion del
articulo

5. Aprobacién 2. Recepcion y
Gerencial de requerimiento
compras en bodega

4. Busqueda de 3. Aprobacién
proveedor Gerencia TIC




Tabla. Costos aproximados relacionados con la orden de compra

N. FASE COSTO
1 Requerimiento del 0,30
articulo
2 Recepcion y validacion 0,8
de bodega
3 Aprobacién Gerencia 1,50
TIC
4 Busqueda del 7
proveedor
5 Aprobaciéon de Gerencia 2
compras
6 Recepcion de articulo 2
TOTAL 13,6

Porcentaje a utilizar referente al costo de mantener

Para el analisis EOQ se utiliza aprox. 20% (sugerido por la empresa) del valor de cada
articulo, por encontrarse en condiciones normales y considerando los factores para la
obtencion de los mismos.

Criterios de nivel de confianza

Para la empresa Empresa XYZ se utilizan los niveles de confianza de 80, 95y 99 por
nivel de criticidad, establecidos por Gerencia TIC para prevenir quiebres de stock.

Criticidad Valor de Nc Nivel de
confianza
1 1 80
2 2 95
3 3 99

Plantillas para obtencion de datos

A continuacién, se detallan las transacciones de SAP mas utilizadas por TIC:
Egresos que se hacen en base principal

Egresos al centro de costo que maneja la empresa.

Egresos por transferencia entre bodegas de Gerencias

Inventario circulado durante el ultimo afio

Evaluacion de articulos de cero rotacion y optimizacion del inventario.

Las Gerencias de TIC, compras y logistica y distribucion definieron las siguientes
propuestas para optimizar la gestion de articulos de baja rotacion:



Tabla. Decisiones para articulos de inventario
CONSIDERACIONES PLANTEADAS POR LA EMPRESA
ALTERNATIVAS A CONSIDERAR
Utilizar antes de 3 meses
Utilizar antes de 6 meses
Utilizar antes de 9 meses
Utilizar antes de 1 afio
No hay fecha estimada de uso pero es un repuesto critico
Dar de baja para destruccion
Dar de baja para donacion
Dar de baja para venta como chatarra
Dar de baja para venta como repuesta de un equipo

© oo ~NouhwNpRrZ

Consideraciones:

Uso antes de 3, 6 y 9 meses: articulos de facil recambio, mantenimiento no
especializado, puede utilizarse en cualquier parte de la infraestructura, clasificacion:
valor — criticidad.

Uso antes de 1 afio: articulos de complejidad media de recambio, con funcion
primordial en los equipos. Clasificacion: valor — criticidad.

Sin fecha de uso: repuesto critico, relacionados a equipos criticos. Evaluacion: valor
— criticidad y propuesta.

Sugerida baja por destruccion: Articulos gue se encuentran con las condiciones 3y
4 de la tabla 2.

Sugerida baja para donacion: articulos pueden muy Utiles en otras empresas, pero
con costo insignificante.

Sugerida baja para venta como chatarra: articulos se encuentran en las condiciones
5,6y 7delatabla 2.

Sugerencia de baja para venta: articulos que ya no deben estar almacenados y que
pueden ser usados en otras empresas 0 gerencias internas.

Criterios para analizar el nivel de servicio

Se clasifican los articulos con base a su nivel de criticidad, de acuerdo con lo cual se
pueden disefiar e implementar acciones de mejora para elevar el nivel de servicio.

Resultados de la evaluacion

A continuacion, se muestran los resultados de la implementacién de acciones de
mejora para la gestion de inventario de materiales y equipos que participan en proceso
productivo:



Analisis AMFE

Se realizé un andlisis AMFE de los equipos criticos y semi criticos de la compania,
con el objetivo de asegurar la disponibilidad de los servicios, el cual se visualiza en el
ANEXO 1.

Clasificacion de articulos con cero rotacién y que no son relevantes en el
mantenimiento de la infraestructura

Clasificacion ABC de los items que influyen en el mantenimiento de
infraestructuray produccion

Tabla. Clasificaciéon ABC de las existencias

CATEGORIA % VALORACION  CANTIDAD DE % DE
ITEMS ARTICULOS
UTILIZADOS
A 76 133 15
B 19 106 12
C 5 645 73
TOTAL 100% 884 100%

El 76% de valoracion en ddlares representa 133 articulos diferentes, este grupo es la
categoria A. La Categoria B tiene un 19% de la valoracién, representa 12 tipos de
articulos y el resto del inventario 645 articulos son categoria C, constituyendo un 5%
del valor total.

Clasificacion DEF de existencias que influyen en mantenimiento de
infraestructura

Tabla. Clasificacion DEF de las existencias durante afio 2019

Valor Categoria % del valor total % de articulos
ALTO D 60,2 3,5
MEDIO E 30,1 12,7
BAJO F 9,6 83,8
TOTAL 100 100

La categoria D constituye un 3,5% de la cantidad total del inventario y 60,2% del valor
total al costo. La categoria E representa el 12,7% de la cantidad total del inventario y
30,1% del valor total al costo, finalmente, la categoria F cuenta con el 83,8% del total
del inventario y el 9,6% del valor total del mismo.

Resultados de clasificacion de criticidad de existencias que influyen en el
mantenimiento de la infraestructura

En la siguiente tabla se muestran los articulos que inciden en menor y mayor grado al
mantenimiento y la produccién de Empresa XYZ, de acuerdo con teoria de criticidad.

Tabla. Resultados de la clasificacién por medio de la teoria de criticidad
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Articulos de alta criticidad: 126
Articulos de media criticidad: 111
Articulos de baja criticidad: 646

Nivel de servicio

Los niveles de servicio en el afio 2019 no fueron favorables, existieron roturas de stock
Yy nNo se cuenta con provisiones futuras para los diferentes procesos de mantenimiento
y produccion. A continuacion, se muestran los resultados de los diferentes niveles de
servicio asociados con las criticidades 1, 2 y 3 respectivamente:

Niveles de servicio obtenidos de los articulos de baja criticidad
ARTICULOS DE BAJA CRITICIDAD
% DEL NIVEL DE SERVICIO CANTIDAD DE ITEMS
70,85 646

Nivel de servicio de los articulos de criticidad media

ARTICULOS DE CRITICIDAD MEDIA
% DEL NIVEL DE SERVICIO CANTIDAD DE ITEMS
68,45 111

Resultados obtenidos del nivel de servicio de los articulos de alta criticidad

68,23 126

Calculo de distribucion Poisson de los articulos de baja rotacion: Valor — criticidad.

Para el célculo de la distribucién Poisson se aplica a los articulos de la denominacién
alto valor y alta criticidad que constituyen el 66,65% del valor total del inventario, se
utilizé informacién proporcionada por el area de TIC y determinan que un nivel de
confianza de 70% es aceptable para evitar indisponibilidad de servicios y ahorro de
costos relacionados a la caida de servicios.

Se menciona que dentro del valor del inventario almacenado se encuentran los
articulos que no influyen en el mantenimiento industrial, y con la ayuda de la nueva
propuesta, se reduciran los costos relacionados y optimizandolo es un porcentaje
considerable.



Propuesta para optimizar los porcentajes obtenidos del ultimo afio analizando
respecto a la teoria valor — criticidad

Para los articulos de alta criticidad las Gerencias de TIC deberan mantener los items
en bodegas de acuerdo a cantidades optimas, a través de los métodos propuestos,
optimizando también el porcentaje del total y no detener la operativa de Empresa XYZ.
Para articulos de criticidad media que no impactan de la misma manera que la
categoria anterior, y se pueden optimizar sin afectar los costos de la empresa.

Para los articulos de baja criticidad se deberan considerar todos los consumos de
cada articulo a partir de las situaciones, considerando el nivel de servicio regular de
las diferentes Gerencias y los niveles adecuados en los respectivos almacenes.

Nivel 6ptimo a almacenar de las existencias de alto valor econémico, criticidad
altay rotacién baja - Poisson

En las siguientes tablas, se muestran niveles 6ptimos de los articulos con base a lo
establecido en el literal anterior, la empresa ha definido porcentajes menores al nivel
Optimo para articulos de criticidad media y baja y por encima del 6ptimo para articulos
de criticidad alta, con el fin de minimizar los costos involucrados y evitar paras de los
servicios que oferta.

Resultados de la cantidad optima a almacenar en base a la distribucién Poisson

CcODIGO DESCRIPCION 1 DESCRIPCION 2 CANTIDAD CANTIDAD UNIDADES
ALMACENADA PROPUESTA
RP030537 Tablero Control 1 0 UN
general
RP030101 | Patch cord 6 3 UN
RP030388 PLACA RFP 1 0 UN

A continuacion, se detallan los porcentajes aproximados obtenidos por distribucion
poisson de los articulos de Alta criticidad y Alto valor financiero para tomar decisiones
sobre maximizar y minimizar el inventario a almacenar.

RFO0305
# DE ARTICULOS EN # DE # DE PROBABILIDAD | PROBABILIDAD
FUNCIONAMMIENTO | COMPONENTES | COMPONENTES | INDIVIDUAL DE ACUMULADA
QUE FALLAN QUE NO FALLAN POISSON POISSON
1 0 1 88% 88%
1 1 0 11% 995

Propuesta para optimizar el nivel de servicio por inventario actual

De acuerdo con los resultados del diagnéstico del nivel de servicio para los materiales
y equipos de media y alta criticidad del afio 2019 no se encuentran en niveles optimos
y no se cuenta con un adecuado control de inventarios. Con el calculo de maximos y
minimos, se lograria obtener un mejor desempefio de los articulos que tienen un
historial de consumo, y para los items de baja rotacion, se establecié nivel éptimo a
través de distribucion Poisson para asegurar la disponibilidad en el almacén.



Méaximos y minimos para articulos con historial de consumo

Para los articulos con historial de consumo, se calcularon los maximos y minimos a
almacenar en bodega, para un buen control de los mismos, reduciendo roturas de
stock.

Propuesta para articulos de criticidad altay no almacenados en bodega

Los articulos que no se han pedido en un largo periodo de tiempo y no se encuentran
almacenados por encontrarse instalados en la infraestructura, por lo cual se
establecen prioridades para asegurar la disponibilidad de los servicios.

Para la toma de decisiones sobre su almacenamiento, las Gerencias técnicas
analizaran su criticidad y cantidad necesaria de acuerdo con distribucién Poisson,
priorizando los articulos indispensables para la operacion.



ANEXO |
INSTRUCTIVO PARA GESTION MANTENIMIENTO PREVENTIVO

OBJETIVO

Definir las politicas y procedimientos para la ejecucion de mantenimientos preventivos,
proactivos y correctivos de instalaciones de fibra optica.

ALCANCE

Inicia desde la obtencion de informacion para creacion de planes de mantenimiento
preventivo, la notificacién de una alarma de sistemas de monitoreo de redes o la notificacion
de una averia por parte de un cliente hasta la ejecucion de la actividad de mantenimiento
preventivo, solucién de alarma o falla reportada por el cliente.

POLITICAS

La explotacion del cable de fibra éptica se divide en dos operaciones: explotacion del servicio
de cliente y explotacion de los elementos de red (véase la figura I.1). La primera operacion se
compone de tareas tales como la recepcion de la orden de servicio, pedido de informacién de
facturacion, y recepcion del informe de averias. La segunda operacién también consta de
tareas, tales como suministro, construccion, instalacién, mantenimiento y administracion.
Estas tareas estan estrechamente relacionadas.

Mantenimiento proactivo

Los sistemas de transmision en estas redes verifican la tasa de errores de bits en transmision
conforme a las Recomendaciones UIT-T. Cuando la tasa de errores de bits se hace
demasiado elevada, los sistemas se desconectan y es necesario efectuar reparaciones. No
obstante, el conocimiento de la tasa de errores de bits es insuficiente en la actualidad para
determinar si el problema se encuentra en el equipo de transmision o en la red de fibra 6ptica.
La determinacion de la causa puede requerir la investigacion del equipo de transmisién y de
la red de fibra Optica, lo cual exige mucho tiempo.

Sistemas de mantenimiento que supervisaran la calidad de la red de fibra Optica
independientemente del equipo de transmision. Algunos de estos sistemas pueden controlar
la calidad de la red de fibra 6ptica mientras esta en uso, sin interferir la transmisién. Cada
sistema de supervision puede utilizar fibras de reserva (inactivas) o estar multiplexado con las
sefiales de transmision con fibras en servicio (activas).

Del mantenimiento de cables de fibra Optica interurbanos/de larga distancia y de distribucion
local que se utilizan para las redes de telecomunicaciones; — de los cables de fibra Optica
construidos (principalmente) por fibras monomodo; — del concepto del mantenimiento de
cables de fibra dptica; — de la necesidad del mantenimiento preventivo; — de identificar
funciones de mantenimiento necesarias para trabajos tales como supervision, control y
pruebas; — de un método distinto al del gas presurizado (para fines de mantenimiento se
recomienda un método de gas presurizado conforme a la Recomendacion L.6 «Métodos para
mantener en los cables una presién gaseosa», y tratado en la parte Il del Manual
«Tecnologias de planta exterior para redes publicas»). Se encuentra en estudio la topologia
en estrella doble pasiva (PDS, passive double star) en la que se incluyen divisores en redes
de cables de fibra éptica punto a multipunto.



ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Desde el punto de vista del mantenimiento preventivo, el mantenimiento de un cable de fibra
Optica se compone de tres actividades: pruebas periddicas, pruebas de degradacion de la
fibra y control del elemento de red. Pruebas periddicas — Para detectar periédicamente el
aumento de pérdida de la fibra, el deterioro de la misma y la penetracion de agua. Pruebas de
degradacién de la fibra — Para efectuar mediciones sobre el aumento de pérdida de la fibra,
distribucién de esfuerzos de la mismay localizacion del agua después de recibir la informacién
de la prueba periodica. 4 recomendacion L.25 (10/96) Control del elemento de red — Para
identificar, transferir y empalmar la fibra — sincronicamente, si fuera necesario.

En el mantenimiento preventivo, todas las actividades se efectian utilizando fibras de reserva
(inactivas) o fibras en servicio (activas) que estan multiplexadas con las sefiales de
transmision sin interferir a estas.

Averias de la fibra y sus origenes Las averias de la fibra pueden clasificarse en tres tipos: fallo
de la fibra, aumento de pérdida de la fibra y anormalidad de los conectores de fibras. El fallo
de la fibra puede ser causado por: — deformacion de tracciéon y deformacién de flexiéon en un
cable; — deformacion de tension y deformacion de torsién en un cierre de cable; — esfuerzo
lateral en un conducto de cable aplastado.

El aumento de la pérdida de la fibra puede ser causado por: — aumento de la pérdida de
microflexién debido al esfuerzo axial de la fibra en un cable; — pérdida de macroflexién de la
fibra en un cierre de cable; — aumento de la pérdida por absorcion de hidrégeno en un cable
0 en un cierre de cable. La anormalidad de un conector de fibra puede ser causada por: —
esfuerzo de traccién y un cambio en la alineacion de la fibra.

Las fibras épticas en un cable instalado tienen esfuerzos residuales procedentes de la tension,
torsion y flexion. Las fibras flexionadas en un cierre sufren mayores deformaciones que las
que estan en un cable (en cuanto a la deformacién de la fibra en un cable instalado, véase la
Recomendaciéon L.14 «Método de medida para determinar la resistencia mecanica a la
traccion en cables de fibra 6ptica sometidos a cargas mecanicas»), y la resistencia de la fibra
disminuye consecuentemente. Ademas, la resistencia mecanica de la fibra se deteriora mas
rapidamente si el agua penetra en el cable y en el cierre. Dos grandes origenes, la
deformacién residual de la fibra y la pérdida por flexién en el cable y en el cierre inducen la
mayoria de las averias de fibra. La penetracion de agua se cree que acelera la posibilidad de
fallo de la fibra y aumenta la pérdida de la fibra. Por tanto, se desean acciones apropiadas en
el mantenimiento de cables de fibra éptica antes de que ocurran averias de la fibra por esos
dos grandes origenes.

El mantenimiento convencional de los cables de fibra éptica ha seguido el concepto del
mantenimiento de los cables metélicos, que por no ser, no es ni efectivo ni eficaz debido a
que el conocimiento sobre la tasa de errores de bits es insuficiente para determinar si la
perturbacion se esta produciendo en el equipo de transmision o en la red de fibra optica. Por
consiguiente, se consume mucho tiempo en la serie de trabajos que comienzan desde la
recepcion del informe de averia hasta la vuelta a la normalidad. Se han introducido en diversos
paises cierto numero de cables de fibra 6ptica en las redes de abonado. Por consiguiente, ha
surgido la necesidad de mantener efectiva y eficazmente estas redes de fibra. Sin embargo,
el concepto para ello difiere del aplicado al mantenimiento de cables metalicos. Esto se debe
a que las averias de la fibra ¢ptica pueden ser causadas por deformacion residual de la fibra,
aumento de la pérdida de la fibra y/o penetracion de agua (véase 2.2). Si los origenes de estas
causas pudieran detectarse por adelantado, seria posible ejercer acciones efectivas y evitar
las fibras averiadas. En realidad, dicho mantenimiento que examina la degradacion de la fibra



(asi como su deterioracion y el aumento de pérdida) y realiza las necesarias pruebas de
degradacion de la fibra y el necesario control de transferencia de la fibra antes de que se
produzca una averia de la misma, se considera un mantenimiento preventivo.

Mantenimiento preventivo — control 11.4.1 Identificacion de las fibras. En algunos sistemas, el
SEM o el control de elementos de red (NEC, network element control) no contiene informacion
de identificacion de fibras. Debe mantenerse un registro de capa fisica separado. 10
Recomendacion L.25 (10/96) 11.4.2 Sistema de transferencia de fibras. El caso de conmutacion
de una fibra satisfactoria para el servicio seria muy raro en el Reino Unido, especialmente
dado que la operacion de conmutacion puede provocar errores. 1.5 Mantenimiento posterior
a la averia — vigilancia 11.5.1 La interfaz con el sistema de explotacién de trayecto no es
necesaria en los casos en que el SEM registra una alarma de transmision y muestra el
segmento (0 segmentos) de usuario perdido. La planta de fibras afectada puede ser
identificada mediante los registros de capa fisica independientes. 1.6 Mantenimiento posterior
a la averia — prueba 11.6.1 Distincion de averias entre el equipo de transmision y la red de
fibras. Aplicable especialmente a las redes Opticas pasivas (PON, passive optical networks),
el terminal de linea éptica (OLT, optical line terminal) distingue entre averias de red y de
equipos de transmision. 11.6.2 Medicion de localizacion de averias de la fibra. Para averias de
la red de fibra, el elemento de red éptica pasivo (unidad reemplazable en explotacion real) es
identificado por el SEM vy el lugar preciso de la averia puede ser determinado por equipo de
prueba en explotacion real (medidor de mordaza o de potencia). II.7 Mantenimiento posterior
a la averia — solucion 11.7.1 Restablecimiento/reparacion permanente. Puede ser necesario
reconfigurar la red para restablecer el servicio antes de que se lleven a cabo reparaciones
fisicas. 11.7.2 Identificacion de las fibras. En algunos sistemas, el SEM o NEC no mantiene
informacion de identificacion de fibras. Se mantiene un registro de capa fisica separado. 11.7.3
Sistema de transferencia de fibras (véase la Nota 4 del cuadro 1).

MANTENIMIENTO PROACTIVO
Mantenimiento posterior a la averia

En una planta interurbana de larga distancia, cuando el cable de fibra 6ptica esta dafiado o
una fibra éptica esta rota, se ejerce inmediatamente accién en respuesta a una alarma
procedente de un sistema de transmisiébn o una queja de un usuario. En este caso, la
posibilidad del mantenimiento de cables de fibra éptica es reencaminar el trafico a un trayecto
alternativo, efectuar pruebas que permitan encontrar la ubicacién de la averia de la fibra, y
utilizar un maletin de cables 6 Recomendacién L.25 (10/96) de restablecimiento para
establecer un trayecto temporal a través de la porcién dafiada del cable. El cable de
restablecimiento se prepara por adelantado para una rapida reparacion. Los procedimientos
de mantenimiento posterior a la averia en la planta interurbana/de larga distancia son los
siguientes:

— recepcion de un aviso de averia del usuario; — distincion de averias entre lineas de fibra y
equipos de transmision; — prueba de averias de la fibra; — envio de personal de reparacion; —
reparacion del cable; — verificacion de la reparacion; — vuelta a la explotacion normal.

La supresion de un cable es en realidad trabajo de reencaminamiento del cable motivado por
una peticién de un administrador de carreteras o de un usuario. Cuando ha de hacerse trabajo
de eliminacion de un cable, es necesario control de transferencia de fibras a otro circuito de
fibra, en un sistema punto a punto. El control de transferencia de fibras tiene la ventaja de que
se puede transferir a partes de cables. En el trabajo de eliminacion de un cable, la
transferencia de trayectos se efectlla en ambos extremos de todos los trayectos en el cable
de fibra, de manera que la zona de trabajo en la transferencia de trayectos esta mucho mas
extendida que en la transferencia de fibras. El proceso de eliminacién del cable es el siguiente:
— preparacion de un cable recién instalado al que hacer la transferencia; — transferencia de la
fibra activa a una fibra libre; — identificacion de la fibra a transferir; — corte de la fibra y empalme
con la fibra recién instalada; — prueba de la fibora empalmada; — transferencia de la fibra libre
a la fibra empalmada



Deteccion de la deterioracion de la fibra Como se indica en 1.2.2, las fibras épticas en un cable
instalado tienen deformaciones residuales debido a la tension, torsion y flexion. La
deterioracion de la fibra significa una disminucién de la tensién mecénica de la fibra debido a
tales deformaciones. Por tanto, se requieren funciones que detecten la condicion de
deterioracion de la fibra. 3) Deteccion de la penetracion de agua Cuando una cubierta de cable
y/o un cierre de cable estan dafiados, puede producirse penetracion de agua. Esta agua puede
generar hidrégeno, lo que puede conducir a un aumento de la pérdida por hidrégeno. A fin de
evitar la penetracién de agua en el propio cable, pueden utilizarse diversas estructuras de
cables. El cable podria estar relleno de gelatina o contener materiales impermeabilizantes
(WB, water-blocking). En el primer caso, la gelatina bloquea el agua impidiéndole penetrar en
la cubierta por un corte o agujero, y reduce al minimo la aparicién de averias que podrian ser
causadas por penetracion de agua. En el segundo caso, se utiliza una cinta impermeabilizante
para evitar la penetracion de agua. Si el agua penetra en la cubierta por un corte o agujero, el
material impermeabilizante se hincha y bloquea la posterior penetracion de agua.

Funciones requeridas para el mantenimiento posterior a la averia Se monitoriza la tasa de
errores de bits en los sistemas de transmisién interurbanos/de larga distancia. Si la tasa
supera el nivel de umbral de una alarma, la alarma envia una sefial a través de la interfaz a lo
largo del sistema de explotacion (transmisién) del trayecto al centro de mantenimiento del
cable de fibra. En un sistema de distribucién local, los avisos de averias de los usuarios se
envian principalmente al centro de mantenimiento de cables de fibra.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Por otra parte, el tipo de mantenimiento que incluye tareas como la recepcion de una alarma
o de un informe de averias, las pruebas y el control de elementos de red después de producido
un fallo se considera mantenimiento posterior a la averia.

desde el punto de vista de mantenimiento posterior a la averia, el mantenimiento de cables
de fibra 6ptica exige la recepcion de una alarma del sistema de transmision o el informe de
averias de un cliente, prueba de averias de la fibra, y reparacion o remocién del cable (es
decir, reencaminamiento del cable). Por tanto, el mantenimiento del cable de fibra 6ptica
puede estar constituido por las siguientes actividades: — vigilancia; — prueba; y — control; como
se muestra en el cuadro 1. T0603930-96/d01 Operacidon Operacion del elemento de red
Recepcion de la orden de Usuario servicio Provisién Construccién Instalacion Mantenimiento
Administracién Peticién de informacién de facturacion Recepcion de aviso de averia LT MUX
Elemento de red.

Prueba 1.3.2.1 Funciones requeridas para el mantenimiento preventivo 1) Medicion de la
localizacién de averias en la fibra La herramienta de prueba normalizada para la localizacién
de averias es el OTDR. El OTDR tiene suficiente resolucién para medir la retrodispersion
incluso en la fibra mas larga. Un punto de averia causado por un aumento de la pérdida es
facil de localizar utilizando una onda de luz de prueba por una fibra activa, como una unidad
distante al centro de mantenimiento de cables de fibra. 2) Medicién de la distribucion de la
deformacion de la fibra La deformacion axial de la fibra induce un cambio en el desplazamiento
de frecuencia Brillouin en las fibras; se necesitan funciones para medir este cambio. Las
distribuciones de la deformacion de la fibra, especialmente las distribuciones de la
deformacién de traccién en las fibras, pueden ser medidas por analisis de fibra 6ptica en el
dominio del tiempo de Brillouin (B-OTDA, Brillouin optical fibre time domain analysis). Véase
COM VI-45, julio de 1991, «El nuevo método de medicion de la deformacién de las fibras». Se
estan considerando las formas de medicion de otras distribuciones de la deformacién de las
fibras, tales como las de flexion y de torsion.

Medicion de localizacion de agua Como se describe en 1.3.1.1 3), el material hidroabsorbente
en el sensor se expande y causa una peérdida en la fibra libre debido a macroflexion. Si el
sensor de agua se identifica de antemano, el lugar por donde penetré el agua puede medirse
en el momento en que se supervisa la pérdida de la fibra. 1.3.2.2 Funciones requeridas para
el mantenimiento posterior a la averia 1) Distincion de averias entre el equipo de transmision



y las lineas de fibra Cuando se produce una averia en el sistema, se ejerce accion en
respuesta a la queja de un usuario 0 a una alarma de un sistema de transmision. El sistema
de monitorizacion se encarga de determinar si la averia se produce en el equipo de
transmisién o en la linea de fibra. Dado que la funcién de supervision de la calidad de la red
de fibras es independiente del equipo de transmision, es posible hacer esta distincién. 2)
Medicion de la localizacion de averias en la fibra El método de prueba normalizado para la
localizacién de averias es el OTDR. El punto de averia se localiza utilizando una onda de
sefal de transmision y/o una onda luminosa de prueba por la fibra averiada. EI OTDR es
aplicado independientemente con su propio soporte légico. Algunos OTDR son ahora
suficientemente portétiles para llevarlos en la palma de la mano.

Control El control del cable se efectia cuando se detectan fibras averiadas cuando los cables
estan dafados y las fibras estan rotas, o cuando se precisa reencaminamiento o sustitucion.
Para el mantenimiento preventivo en una planta interurbana/de larga distancia, se requieren
funciones para identificar las fibras a las que hay que hacer la transferencia, las fibras de
empalme y para transferir de fibras libres a fibras empalmadas sincronamente entre puntos
de empalme de cable. En una planta de distribucién local, se esta considerando el empalme
de transferencia de fibras en el centro de cables de fibra. Para el mantenimiento posterior a la
averia, las funciones de reparaciéon de cables, identificacion de fibras y empalme de
transferencia de fibras en el propio terreno, son necesarias para la planta interurbana/de larga
distancia y para la planta de distribucion local. Hay dos tipos de eliminacion de cables: uno es
el uso de conmutacién automéatica a equipo y fibras de transmision de reserva, entre ambos
extremos de los puntos de empalme del cable, especialmente en la planta interurbana/de larga
distancia, y el otro es la adopcion de empalme de transferencia automatica de fibras en la
planta de distribucion local. En cuanto al restablecimiento, se ruega consultar el manual
«Construccién, instalacion, empalme y proteccion de cables de fibra éptica, capitulo VI
Proteccion/reparacion» (edicion de 1994).

[1.3.1 La medicién de la localizacion de averia en la fibra (no afecta al servicio) puede no ser
necesaria (véase 11.2.2) y podria ser perjudicial, ya que puede producir averias inducidas
(interrupciones del grupo de trabajo). 11.3.2 Medicion de la distribucion de la deformacion de
la fibra. Puede exigir el uso de equipos de prueba sofisticados y actualmente experimentales
(que trabajan con la dispersion de Brillouin). Se requeririan laseres de clase 3B y se evitaria
el trabajo en funcionamiento real. La correcta instalacion de cables de fibra en tubos holgados,
el uso de subconductos y gestion de fibra positiva en alojamientos (véase la Recomendacion
L.17) deberia obviar esta necesidad. 11.3.3 Medicion de localizacién de agua. El gestor de
elementos de sistema (SEM) debe detectar las averias que afectan al servicio en el caso
improbable de que un cable fisicamente dafiado permita el ingreso de agua en el mismo. De
ahi, que el ingreso del agua en un cable sea improbable que ocurra sin afectar al servicio y
sin ser por tanto detectado. 1.4 Mantenimiento preventivo — control 11.4.1 Identificacién de las
fibras. En algunos sistemas, el SEM o el control de elementos de red (NEC, network element
control) no contiene informacion de identificacion de fibras. Debe mantenerse un registro de
capa fisica separado.

PROCEDIMIENTO

ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Los procedimientos para el mantenimiento preventivo se muestran a continuacion. — prueba
periédica. Cuando se encuentra una anormalidad, los procedimientos contindan como sigue:

— prueba de degradacion de la fibra; — control de elementos de red; — vuelta a la explotacion
normal.



ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO/CORRECTIVO

Vigilancia — Para verificar las condiciones del elemento de red. La supervision tiene dos
funciones: informar de la degradacion del elemento de red antes que se produzca la averia, e
informar de la anormalidad del elemento de red cuando ocurre el problema.

Pruebas — Para medir las caracteristicas del elemento de red y comprobar que éstas
satisfacen o no el nivel requerido.

En comparaciéon con el mantenimiento de cables convencional, que se activa después de
producirse una averia, el mantenimiento de los cables de fibra dptica ejerce su accién antes
de que se produzca una averia de la fibra para asegurar una elevada fiabilidad de la red de
cables de fibra 6ptica, y reduce por tanto el nUmero de quejas de los usuarios e informes de
averias. También permite a los departamentos de mantenimiento planificar los trabajos y
reduce los costos de explotacion.

Funciones requeridas para el mantenimiento de una red de cables de fibra éptica 1.3.1
Vigilancia 1.3.1.1 Funciones requeridas para el mantenimiento preventivo 1) Deteccion del
aumento de la pérdida de la fibra En una planta interurbana/de larga distancia, la condicion
de la red de fibra éptica es supervisada utilizando una o mas fibras activas o una o mas fibras
libres periddicamente. Se utilizan una fuente luminosa y un medidor de potencia Optica para
fines de supervision a fin de detectar automaticamente el aumento de la pérdida de la fibra
causado por microflexion, macroflexion o absorcién de hidrogeno. En el caso de una o mas
fibras activas, existe la sefial de transmision, asi como una sefial de supervision en una fibra
monomodo (SM, single-mode) que utiliza componentes de multiplexion por division (WDM,
wavelength division multiplexing) de longitud de onda. La longitud de onda de supervision es
diferente de la longitud de onda de transmision para evitar la interrupcion de la transmision.
En una planta de distribucion local, la condicién de la red de fibra éptica se supervisa utilizando
una o mas fibras activas o una o mas fibras libres periédicamente. Se utilizan un reflectometro
de tiempo optico en el dominio del tiempo (OTDR, optical time domain time reflectometer) y
analisis de la forma de onda de reflexién para detectar automaticamente el aumento de la
pérdida de la fibra. El analisis de la forma de onda de reflexion permite al centro de
mantenimiento comparar la traza de monitorizacion con la traza de referencia, tal como la
traza de instalacion inicial. En el caso de una o mas fibras activas, la longitud de onda del
OTDR es diferente de la longitud de onda de transmision para evitar la interrupcion del
servicio.

ANEXOS
N/A



ANEXO J
PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO PROPUESTO

PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Mejoramiento Continuo
Corp

# EQIIPO/INFRAESTRUCTURA CODIGO UBICACION

COORDENADAS

ACTIVIDAD

TAREA

Responsable

Fecha de
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%
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Status Observaciones/Comentarios

1
2]

FIBRA OPTICA AUDIOLEC -
| NODO
3]
B
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-2.1949693767311125,
-79.82123240283164
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fibra. (1) corporativo
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deterioro de la
fibra. (2)
Deteccion de 7-ene-20 [ 100%
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Pruebas (de | Medida de 13-ene- | 100%
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fibra
Medida de 13-ene- | 100%
distribucién de 20
esfuerzos de la
fibra (2)
Medida de 13-ene- | 100%
localizacion de 20
agua
Control (de | Identificacion 13-ene- | 100%
red) de la fibra 20
sistema de 13-ene- | 100%
transferencia 20

de la fibra (3)




ANEXO K

INSTRUCTIVO PARA GESTION DE MANTENIMIENTO
PROACTIVO Y CORRECTIVO

OBJETIVO

Definir las politicas y procedimientos de procesos de mantenimiento proactivo y
correctivo, a fin de canalizar acciones de solucion en el menor tiempo posible con las
areas que intervienen en el proceso.

ALCANCE

Este manual de politicas y procedimientos estéa dirigido a todo el personal del Area de
Tecnologia, departamento Técnico, que participa en la solucion de afectaciones de
servicio reportadas y en la atencion de las alarmas detectadas en monitoreo a través
de los diferentes gestores.

POLITICAS
MONITOREO DE ALARMAS

El Ingeniero de Front Office deber&d monitorear las 24 horas del dia y los 7 dias de la
semana, las alarmas catalogadas como afectacion (AFE) y posible afectacion (PAFE),
asi como de la aplicacién del primer nivel de resolucién de problemas en base a los
catalogos definidos por el Ingeniero de Corporativo dentro del proceso de aceptacion
del elemento.

El Ingeniero de Front Office debera monitorear, notificar, registrar y actualizar la
informacion del ticket abierto en el sistema de tickets hasta el estado resuelto cuando
es incidencia.

Los involucrados en este proceso son los siguientes cargos:

Ingeniero de BackOffice

Ingeniero Servicios Corporativos

Ingeniero de soporte y mantenimiento corporativo
Ingeniero de sistemas de gestion

Ingeniero de Calidad de Servicio

Ingeniero de red de acceso

Ingeniero de O&M

Ingeniero de planta externa

Ingeniero de Front Office

El Ingeniero de Front Office debe ejecutar el checklist diario (Anexo 2) y almacenar el
resultado en el servidor NAS para revision del Ingeniero de O&M Backoffice



Conmutacién Mdoviles /Ingeniero de O&M Backoffice Plataformas, con el fin de
monitorear y analizar alarmas presentadas en la red, se exceptia la ejecucion del
checklist de la operacion fija. (SOX-C6-ECOPTECO01) (SOX-C9-ECOPTECO01)

ATENCION DE ALARMAS

El Front Office identifica una afectacion de servicio que se generan desde los gestores
y/o a través de la comunicacion de reportes de fallas de servicio.

Las alarmas podran clasificarse de acuerdo al ANEXO 3 — Clasificacion de alarmas

El Ingeniero de Front Office debera canalizar las alarmas presentadas de acuerdo al
ANEXO 3 — Escalamientos

El Ingeniero de O&M realiza una inspeccion en las Centrales de acuerdo al Anexo 3
— Inspeccién Centrales para detectar alarmas visuales o0 agentes externos como
climatizacion y trabajos de instalacién que pudieren afectar el hardware de los equipos
en produccion.

ATENCION DE EMERGENCIAS

Durante la atencién de una emergencia se han definido los siguientes roles que deben
ser desempefnados por el personal del departamento de Técnico.

ROL \ ACTIVIDAD RESPONSABLE

Jefatura Backoffice

Jefatura O&M Red de Acceso
Jefatura Planta Externa
Jefatura de O&M Datacenter
Jefatura de Implementacién
de Desarrollo Cloud
Jefatura de Sistemas de
Gestion

Jefatura de Servicios
Corporativos

Responsable de coordinar el
proceso de resoluciéon de
problemas

Coordinador
Técnico

Backoffice / O&M Datacenter/
O&M Accesos / Planta
Externa / Implementacion de
Desarrollo Cloud / Sistemas
de Gestidn / Servicios
Corporativos

Responsable de documentar el
plan de trabajo, seguimientos,
bitdcora y estatus de la alarma.

Coordinador
Administrativo




BackOffice /O&M Accesos /
O&M Datacenter / Plata
Ejecutores Responsables de ejecutar lo Externa /Proveedor /
Técnicos solicitado en el plan de trabajo Implementacion y desarrollo
cloud / Sistemas de Gestion /
Servicios Corporativos

Corporativo y Datacenter /
Ingenieria y Calidad de
Responsables de gestionar y/o | Servicio / Proveedor /
Facilitadores de | proveer la informacion necesaria | Ingenieria de Plataformas y
Informacion para la resolucién de problemas |Accesos Fijos /

y el workaround. Implementacion de Desarrollo
Cloud / Sistemas de Gestion /
Servicios Corporativos

Ser& necesario que las diferentes areas colaboren con diferentes inputs que ayuden
en la bdsqueda de una solucién a la emergencia, para ello se ha definido en el
siguiente cuadro el tipo de informacién que se espera obtener de cada departamento:

INFORMACION RESPONSABLE

Listado de trabajos programados y
workorders ejecutadas en las Ultimas | Gerencia COR / Front office
48 horas

Captura de logs y checklist Gerencia COR/ Backoffice
Estadisticas de performance de los
equipos involucrados en la Gerencia Corporativo y Datacenter
emergencia.

Gerencia COR/Backoffice

Gerencia O&M campo/Jefatura Planta
Informes de Proveedor Externa

Gerencia O&M campo / Jefatura O&M
Red de Acceso

Diagramas y soporte para solucién de |[Gerencia de O&M Corporativo y Servicios
problemas Corporativo

COMITE DE CRISIS

La atencion de una emergencia en Comité de Crisis tiene la finalidad de reunir un
equipo de trabajo bajo la coordinacion de las Gerencias de COR / Corporativo /O&M
Campo para elaborar un plan de accion para restablecer el servicio afectado.

El comité de crisis estara conformado por al menos un representante de cada
departamento Técnico que se encuentre involucrado en la emergencia. Los



representantes seran designados por el Gerente de cada departamento al ser
notificados de la emergencia.

El andlisis de una emergencia en Comité de Crisis iniciard cuando se cumpla alguno
de los siguientes criterios:

Si luego de 1 hora de iniciada la emergencia, no se han identificado las posibles
causas de la alarma y no se cuenta con un plan de accion para la solucion por parte
de la Unidad que atiende la emergencia.

Si la emergencia contindia luego de que el plan de accién haya sido ejecutado sin
resultados favorables.

Por solicitud de la Jefatura de Backoffice, Gerencia de COR o Direcciéon de
Tecnologia.

La atencién de la emergencia en las salas de Comité de Crisis solo sera posible
llevarla a cabo en dias habiles y horarios de oficina. Fuera de este horario se realizara
a través de conferencia telefénica o el lugar que defina el Jefe de Backoffice/Jefe de
O&M Datacenter

La sala de reuniones habilitada para el Comité de Crisis debe prestar adecuadas
instalaciones para el andlisis del problema. Este comité se reunira en el sitio definido
por el Jefe de Backoffice/ Jefe de O&M Datacenter de acuerdo a la emergencia
presentada.

‘ BACKOFFICE | CORPORATIVO | PROVEEDOR INGENIERIA ‘ ‘ BACKOFFICE | CORPORATIVO | PROVEEDOR INGENIERIA ‘

/ CENTRALE! DATO!

PXIIXIPN=-T
YOAYNIQY00d

|
\\ PLATAFORM, TRANSMISION: /

| BACKOFFICE [ CORPORATIVO | PROVEEDOR ERIA | [ BACKOFFICE | CORPORATIVO | PROVEEDOR |

En caso de afectaciones criticas las Gerencias de COR y O&M Campo podran solicitar
soporte al Gerente de O&M Corporativo y Datacenter para la creacién del reporte al
regulador.

Si la afectacion va a superar las 4 horas se debera gestionar con el departamento de
Relaciones Publicas la notificacion a la prensa.

GESTION DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO E INCIDENTES REPORTADOS
POR CLIENTES



Para la gestion de incidentes reportados por clientes se deben seguir los lineamientos
y procedimientos detallados en el manual de politicas y procedimientos OP-06.03.01
“Atencion de incidentes”

ANALISIS Y MEJORA DE GESTION DE MANTENIMIENTO

Para el andlisis y mejora del proceso de gestion de mantenimiento se utilizaran las
plantillas detalladas en ANEXO 5 Plantilla para andlisis y mejora de gestion de
mantenimiento.

RESUMEN DE RESPONSABILIDADES

El Ingeniero de Front Office sera responsable de:

Canalizar el problema de acuerdo a la criticidad de la alarma via telefénica y/o mail al
Ingeniero de O&M Backoffice/ Ingeniero de Implementacién y Desarrollo Cloud /
Ingeniero de Servicios Corporativos/ O&M Datacenter /Produccién (SIS). (SOX-C2-
ECOPTECO01)

Escalar a las Jefaturas y Gerencia los incidentes que no sean atendidos dentro de un
periodo de 30 minutos de haberse generado el incidente.

Notificar via correo alarmas de infraestructura que afecten servicios corporativos al
Ing. de soporte responsable con el fin de que esté enterado de la gestion que realiza
Backoffice / Datacenter / O&M Accesos/ para la solucién de la falla cuando la alarma
se genera en el Core de transmision.

El Ingeniero de Backoffice IT & Cloud sera responsable de:

Diagnosticar y/o gestionar la solucion de las alarmas que se presenten en los equipos
que administran el nivel de SW.

Canalizar con Ingeniero de Datacenter problemas en Hardware, o con los Ingenieros
de: Calidad de Servicio / Conmutacion y Plataformas Moaviles / Proyectos de
Radiofrecuencia/ Plataformas y accesos fijos/ Transporte de red / Red de datos y
seguridades que por throubleshooting hayan identificado problemas de capacidad,
rutas, o medio de Transmision.

Revisar y solucionar problemas identificados en los equipos que administran o que
han sido escalados por los diferentes departamentos.

El Ingeniero de Implementacion y Desarrollo Cloud seréa responsable de:
Diagnosticar y/o gestionar la solucién de las alarmas que se presenten en los equipos
que administran el nivel de SW.

Canalizar con Ingeniero de Datacenter problemas en Hardware, o con los Ingenieros
de: Backoffice Transporte IP y Seguridades / Servicios Corporativos / Red de datos y
seguridades que por throubleshooting hayan identificado problemas de capacidad,
rutas, o medio de Transmision.

Revisar y solucionar problemas identificados en los equipos que administran o que
han sido escalados por los diferentes departamentos.

El Ingeniero de Backoffice Plataformas SVA sera responsable de:



Diagnosticar y/o gestionar la solucién de alarmas en plataformas que administra a
nivel de SW.

Canalizar con el Ingeniero de Datacenter problemas en Hardware, o con los
Ingenieros de: Calidad de Servicio / Conmutacion y Plataformas Moviles / Red de
datos y seguridades / Ingeniero Backoffice comutacion mdviles que por
throubleshooting hayan identificado problemas de capacidad, configuracién, entre
otras.

Revisar y solucionar problemas identificados en los equipos que administran o que
hayan sido escalados por los diferentes departamentos.

El Ingeniero de Backoffice de Transmisiones y Accesos Moviles sera responsable de:

Diagnosticar y/o gestionar con el Ingeniero de Datacenter la solucion de problemas
en rutas de transmision y problemas de HW de equipos que administran.

Canalizar con Ingeniero de Datacenter problemas en Hardware, o con los Ingenieros
de: Calidad de Servicio / Conmutaciéon y Plataformas Moviles / Proyectos de
Radiofrecuencia/ Plataformas y accesos fijos/ Transporte de red / Red de datos y
seguridades / Ingeniero de Datacenter / Ingeniero de Red de Acceso / Ingeniero de
Planta Externa que por throubleshooting hayan identificado problemas de capacidad,
rutas, o medio de Transmision con copia a O&M Corporativo

Revisar y solucionar problemas identificados en los equipos que administran o que
hayan sido escalados por los diferentes departamentos

El Ingeniero de Backoffice Transporte IP y Seguridades sera responsable de:

Diagnosticar y/o gestionar la solucion de las alarmas en equipos que administran a
nivel de SW.

Canalizar con Ingeniero de O&M Datacenter problemas en Hardware o con el
Ingeniero de Proyectos de Radio frecuencia / Conmutacion y Plataformas Moviles /
Proyectos de Radiofrecuencia/ Plataformas y accesos fijos/ Transporte de red / Red
de datos y seguridades que por throubleshooting hayan identificado problemas de
capacidad, rutas o medio de transmisién con copia a O&M Corporativo.

Revisar y solucionar problemas identificados en los equipos que administran o que
hayan Sido escalados por los diferentes departamentos.

El Ingeniero de Backoffice Plataformas y accesos fijos sera responsable de:
Diagnosticar y/o gestionar la solucion de las alarmas de la red de Internet fijo, telefonia
fija y video.

Canalizar con Ingeniero de Datacenter o con el proveedor problemas en Hardware,

Revisar y solucionar problemas identificados en los equipos que administran o que
hayan sido escalados por los diferentes departamentos.

El Ingeniero de Backoffice / Servicios Corporativos / Datacenter/ sera responsable de:
Gestionar la solucion de problemas reportados y/o escalarlo con el proveedor.
Informar el estado y avance de la solucion del incidente al Ingeniero de Monitoreo (de
turno), con copia a su respectiva Jefatura.

Registrar la actividad de resolucién de problemas en el sistema de tickets y cerrar el
ticket para documentar la base de conocimientos.



Notificar los cambios solicitados por el Ingeniero de Transporte y Servicios Fijos para
su registro y confirmacion.

El Ingeniero de Transporte y Servicios Fijos / Calidad de Servicio

Gestionar la solucién de problemas escalados por Backoffice y/o Front Office
inherentes a sus funciones.

Informar el estado y avance de la solucion del incidente al Ingeniero de Monitoreo (de
turno), con copia a su respectiva Jefatura.

El Ingeniero de O&M Datacenter / Ingeniero de O&M campo / seré responsable de:
Gestionar la solucion de los problemas escalados por Backoffice y/o Front Office.

Diagnosticar y gestionar los problemas relacionados HW de elementos de red, asi
como lo correspondiente energia eléctrica y climatizacion del Data Center,
radiobases, fibras opticas.

El Jefe/lngeniero de Corporativo Plataformas Mdviles e Infraestructura sera
responsable de:

Analizar patrones de alarmas para identificar, proponer o gestionar soluciones a
problemas recurrentes que afectan el desemperfio de la red.

Enviar mensualmente los reportes de indices de Desempefio de SMS a la Direccién
de Tecnologia con copia Gerencia de Centro de Operaciones de la Red.

El Ingeniero de Sistemas de Gestion sera responsable de:
Diagnosticar y solucionar problemas con los gestores de alarmas de la red.

Enviar mensualmente el reporte “Disponibilidad de la Red” al Gerente de O&M
Corporativo y Gerencia de Centro de Operaciones de la red para el registro respectivo.

El Ingeniero de Calidad de Servicio sera responsable de:

Atender problemas de sefial y/o cobertura de clientes que hayan sido reportados por
los canales definidos a Monitoreo y cerrar el ticket asignado.

El Gerente de Centro de Operaciones de la Red /Gerente de O&M Campo /Gerente
de Ingenieria y Calidad de Servicio / Gerente de O&M Corporativo / Gerente de
Servicios Corporativos sera responsable de:

Realizar seguimiento de las emergencias presentados en los servicios/equipos que
estén bajo su responsabilidad.

PROCEDIMIENTOS
MONITOREO DE ALARMAS EN LA RED

Ingeniero de Front Office



Realice monitoreo y reporte en linea via correo las alarmas con criticidad AFE y P.AFE
de acuerdo al Anexo 3 (clasificacién de alarma). En caso de detectar una alarma
continde con el siguiente punto. En caso de ser una emergencia ir al procedimiento
de Atencién de Emergencias. SOX-C2-ECOPTECO01

Identifique alarma y aplique las instrucciones del catdlogo de la plataforma
correspondiente.

Registre el incidente en el sistema de tickets dentro de los primeros 30 minutos que
se genera la alarma.

Realice escalamiento técnico con el departamento de Backoffice / Red de Accesos /
Datacenter / Planta Externa /Implementacién y Desarrollo Cloud

Asigne ticket al departamento responsable de la gestién de solucion.

Ingeniero Backoffice / Red de Accesos / Data Center / Planta Externa / Servicios
Corportativos / Implementacién y Desarrollo Cloud

Reciba el ticket de la alarma detectada por Front Office
Revise y analice la alarma detectada

Inicie proceso de solucién de problemas para solventar la alarma con base a los
lineamientos de soporte de segundo nivel. En caso de no solventar el problema,
continuar con el siguiente punto.

Realice escalamiento a través de un ticket al soporte del proveedor.

Revise con el soporte el problema detectado

Reciba propuesta de solucion por parte del proveedor

Aplique en conjunto con el proveedor la propuesta recomendada

Notifique via telefonica/ mail al Ingeniero de Front Office la solucién del problema
Registre el detalle de la solucién aplicada en el sistema de tickets

ATENCION DE EMERGENCIAS

Ingeniero de Front Office



Atienda la emergencia de acuerdo a los siguientes criterios:

Por solicitud de Gerencia de COR o Director de Area.

Pérdida masiva de gestion a los elementos de red con afectacién de servicios.
Caida masiva de servicios por fallas en ruta de transmision.

Afectacion masiva en servicios

Caida de elementos de la red que brinden servicio masivo.

Notifique el problema al personal de turno en base a roles definidos dentro de los
primeros 10 minutos para que den atencion al inconveniente.

Escale inmediatamente a la Jefatura responsable si por alguna razén no puede
contactar a los ingenieros de turno.

Ingeniero de Backoffice/Datacenter/Accesos Mdaviles/Implementacion y Desarrollo
Cloud

Inicie el proceso de solucion de problemas sobre las unidades o elementos de red
que se encuentran afectados.

Notifique la emergencia al Ingeniero de O&M Datacenter, en caso de que se requiera
soporte en sitio.

Notifique la emergencia a la Jefatura de O&M Backoffice/O&M
Datacenter/Implementacién y Desarrollo Cloud/ Accesos Méviles y solicite soporte al
proveedor si luego de 15 minutos de haber sido notificado no se ha podido ejecutar
una solucién definitiva o al menos temporal del problema.

Ingeniero de Front Office

Notifique a la Gerencia de COR dentro de los primeros 25 minutos de haberse iniciado
la emergencia,

Abra un ticket en la herramienta de registro con grado de Impacto 1 y Urgencia 1, y
libere la notificaciéon al grupal respectivo.

Gerencia de Centro de Operaciones de la Red/Campo/O&M Corporativo y Datacenter

Contacte al Director de Tecnologia dentro de los 30 minutos de haberse iniciado la
afectacion para informar y solicitar instrucciones de reporte a la ARCOTEL a través
de la Jefatura de Regulatorio.

Ingeniero de Backoffice/ Datacenter/ Accesos Méviles /Implementacién y desarrollo
Cloud/Planta Externa



Informe el estatus de la afectacion cada 2 horas a Front Office para que envien los
mensajes escritos al grupal AFE.

Ingeniero de Backoffice / Datacenter / Accesos Moviles / Front Office / Implementacién
y desarrollo Cloud

Valide la operatividad de los servicios luego que el plan de accion haya sido ejecutado.
Para ello verifican que las alarmas relacionadas a la afectacién de servicio hayan
desaparecido, ejecutaran pruebas de servicios, etc.

Ingeniero de Calidad de Servicio

Analice los KPI luego del restablecimiento del servicio como soporte al proceso de
estabilidad.

Jefe de Backoffice/ Datacenter/ Accesos Moviles / Implementacion y desarrollo Cloud

Si la validacion de servicios no es satisfactoria, debe informar al resto de
departamentos involucrados y en conjunto elaborar un nuevo plan de accién. Si la
validacion es satisfactoria se procedera con el cierre del ticket.

Ingeniero de Front Office

Informe la finalizacion de la emergencia al resto de las areas de la empresa a través
mensajes escritos grupales y/o correos electronicos enviados con el sistema de
tickets.

Jefe de Backoffice/O&M Datacenter / Accesos Mdviles / Implementacion y desarrollo
Cloud

Verifigue que todas las acciones ejecutadas para la solucién de la emergencia hayan
sido registradas por el ingeniero asignado en la herramienta de sistema de tickets.

Ingeniero de Backoffice/ Datacenter/ Accesos Mdéviles / Implementacion y desarrollo
Cloud/Planta Externa

Genere informe detallado de la atencién de la emergencia.
Jefe de Backoffice/O&M Datacenter

Solicite al Jefe de O&M Corporativo el analisis de la causa raiz de la afectacion de ser
necesario.



Jefe de O&M Corporativo
Solicite al BackOffice informe de afectacidén para proceder con andlisis de causa raiz.

Proceda con el analisis de la causa raiz y determine de ser posible si es necesario
establecer acciones correctivas para evitar que el incidente vuelva a presentarse;

Informe a la Jefatura de Backoffice/O&M Datacenter y Gerencia de COR/O&M Campo
las actividades a ser ejecutadas.

Elabore el informe final sobre la emergencia, causa, solucion e impacto hacia el
Regulador (cuando sea necesario) con base a la informacion ingresada en el sistema
de tickets o los reportes del area que atendié la emergencia.

Ingeniero de Backoffice/ Corporativo / Plataformas y accesos fijos / Transporte de Red
/ Accesos red datos y seguridades / Calidad de Servicio / Implementacién y desarrollo
Cloud

Regularice los cambios solicitados en el sistema de tickets incluyendo la
documentacion necesaria (MOP, RFC, etc.)

COMITE DE CRISIS

Ingeniero de Backoffice / O&M Datacenter / O&M Accesos / Corporativo /Proveedor /
Ingenieria / Implementacion y desarrollo Cloud

Realice andlisis de las alarmas

Jefe de Backoffice/ O&M Datacenter / Implementacion y desarrollo Cloud / O&M
Accesos

Solicite la asistencia a la Sala de Crisis a Backoffice, O&M Datacenter / O&M Accesos
/ Corporativo /Proveedor / Ingenieria / Implementacion y desarrollo Cloud

Establezca conferencia telefénica con proveedores y personal que se encuentre
ausente de Sala de Crisis.

Garantice la asistencia s6lo de personal requerido de Backoffice, O&M Datacenter /
O&M Accesos / Corporativo /Proveedor / Ingenieria / Implementacion y desarrollo
Cloud. Para que la reunion sea mas eficaz, se buscarad el minimo necesario de
participantes.



Asigne al Ingeniero de Backoffice/ O&M Datacenter / O&M Accesos / Implementacion
y desarrollo Cloud la responsabilidad de llevar la bithcora de la emergencia dentro de
la sala de crisis para tener registro de las acciones realizadas.

Ingeniero de Backoffice/ O&M Datacenter / O&M Accesos / Corporativo /Proveedor /
Ingenieria / Implementacién y desarrollo Cloud

Apoye en la coordinacion de la sala de crisis y registrar las actividades realizadas en
la bitAcora de emergencia.

Jefe de Backoffice/ O&M Datacenter / O&M Accesos / Implementacion y desarrollo
Cloud

Concentre toda la informacién y ponerla a la disposicion de los participantes del
Comité de Crisis para que de esta manera pueda apoyar realizando los andlisis
correspondientes.

Identifique los servicios afectados y anételos en un lugar visible dentro de la sala, se
debe especificar, cobertura, tipo de servicio, red y conferencia telefénica asignada.

Informe a los participantes que se brindaran 15 minutos de andlisis y que enseguida
se buscara elaborar un plan de accion a través de una lluvia de ideas.

Anote en el pizarrén la lista de ideas propuesta por los participantes.
Busque el consenso para elaborar el plan de accién basado en las ideas propuestas.

Anote en el pizarrén el plan de accion en el orden de ejecucion y con el siguiente
formato:

No. | Actividad Responsable Estado

L
2
3
4
5
6
7

Solicite la aprobacion para su ejecucion al Gerente de COR/O&M Campo/O&M
Corporativo, una vez definido el plan de accion.

de Ejecucion

Realice el seguimiento a la ejecucion y los resultados del plan de accién, e informar
al menos cada 30 minutos al Gerente de O&M Corporativo, Gerente de COR y/o



Gerente de Campo del avance de la implementacion del plan de accion y el estatus
de la emergencia.

Gerente de Corporativo y Datacenter

Informe los avances a la Direccién de tecnologia y Comunicacion, Regulatorio,
RRPP (Este ultimo cuando sea necesario comunicar a través de los medios).

ANALISIS PREDICTIVO DE ALARMAS
Ingeniero Corporativo

Analice los patrones de alarmas para identificar, proponer o gestionar soluciones a
problemas recurrentes que afectan el desempefio de la red.

Envie al Jefe/Gerente de O&M Corporativo el reporte de las acciones de mejora a
ejecutarse en relacion a alarmas o problemas que afectan el desempefio de la red.

Gerente de O&M Corporativo
Reciba los reportes mensuales

Comunique el informe del andlisis predictivo de alarmas a la Gerencia de COR /
O&M Campo

Gerencia COR/ Gerencia Campo / Gerencia de Servicios / Gerencia de Ingenieria
de Transporte

Implemente las acciones recomendadas por Corporativo

Realice una presentacién trimestral a la Direccién de Tecnologia de los resultados
de las actividades predictivas.

Anexo 1: Formato del Sistema del Trouble Ticket (Remedy).
Anexo 2: Formato checklist diario

Anexo 3: Procesos varios de monitoreo

Anexo 4: Instructivo Front Offices

Anexo 5: Plantilla para andlisis y mejora de gestion de mantenimiento
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ANEXO L

PLANTILLAS PARA ANALISIS Y MEJORA DE GESTION DE
MANTENIMIENTO

REPORTE SEMANAL DE MANTENIMIENTO

‘Menorque 75%=Nocumple Semana 1
Entre 75% y 90% =cumple
>90%= Excede

INTERNET DATOS

CORPORATIVO PORTADORES

Avisos Tratados @ 81 @ 67
Ordenes Correctivas @ 73 @ 57
Ordenes Preventivas @ 86 @ 60
Ordenes de Emergencia @ 100 @ 100
Ordenes Tratadas @ 94 ® 60,0
Ordenes Cerradas @ 94 ® 54,0
Avance (@] 90 [ ] 71
Compromiso $65.368,0 $78.142,0
Gasto mtto a la fecha $64.200,0 $70.000,0

Cumplimiento ( obj. 100% ) @ 98% O 90%




Planta

AVISOS TRATADOS

ORDENES ORDENES
CORRECTIVAS PREVENTIVAS

ORDENES DE
EMERGENCIA

DESVIACION

ORDENES COSTOS REAL
RDENES TRATADA: AVANCE
o > S CERRADAS VS <

PLANIFICADO

Correctivas %AVisos 67| Convenciones
30 100 Y%correctivas 60 Menor que 75 No Cumple
100 o] correctivas 30|%preventivas 36| Entre 75y 90 Cumple
60 57,14285714 preventivas 60|%emergencia 4 >90 Excede
Preventivas emergencia 10]%Ots Tratadas 60)
60 100 %Ots Cerradas 54]
0,1 0 Deswiacion P/R 1] Datos portadores
36 59,93322204
Emergencia
10 100
100 0
4 106,6666667
Correctivas %AVisos 81,25
30 100 Y%correctivas 48,57|
100 0 correctivas 30 %preventivas 51,43]
48,57 73,46938776 preventivas 60 %emergencia 0,00
Preventivas emergencia 10 %Ots Tratadas 94,29
60 100 %0ts Cerradas 94,29 .
L Internet corporativo
0,1 0 Desviacion P/R 1
51,42857143 85,69043644
Emergencia
8 100
100 0
0,00 108,6956522




DATOS A INGRESAR

Internet corporativo

% Avisos

% OT Correctivas

% OT Preventivas

% OT Emergencia

% OT Tratadas

% OT Cerradas

P. Mensual
P. Actual

Hasta la primera segunda abril

Av-Trat Total-Av Real
26 32
PMO1 Total
17 35
PMO09 Total
18 35
PMO02 Total
0 35
OT-Trat Total
33 35
OT-Cerra Total
33 35
65368
64200

81,25

48,57

51,43

0,00

94,29

94,29





