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1. RESUMEN

Las empresas de telefonia moévil buscan constantemente mejorar la calidad del
servicio, algo que contribuye al cumplimiento de este objetivo, como a muchos
otros, es mejorar y ordenar los procesos. Hoy en dia muchas empresas en general
estan adoptando marcos de referencia que les permita mejorar sus procesos,
alinear los objetivos de las diferentes areas con los objetivos estratégicos de la
empresa. En este trabajo se utilizaran los marcos de referencia eTOM (Enhanced
Telecom Operation Map), ITIL (Information Technologies Infraestructure Library) y
CobiT (Control Objetives for Information and Related Technology) para mejorar
los procesos del area de disefio y calidad de redes de acceso en empresas de
telefonia movil.

En la actualidad las empresas de telefonia movil en el suroccidente de Colombia y
en general en todo el pais, coexisten en un entorno muy competitivo y para nadie
es un secreto que la calidad del servicio que ofrece la red de acceso es una factor
determinante a la hora de escoger un proveedor de servicio de telefonia movil.
Existen estadisticas como la cantidad de PQRs (peticiones, quejas y reclamos)
debido a problemas en la red de acceso que evidencian problemas de calidad. El
objetivo general de este trabajo es: formular y validar un modelo de referencia
para el area de disefio y calidad de la red de acceso de las empresas de telefonia
movil del suroccidente colombiano, mediante la adaptacion de tres modelos de
referencia: eTOM, ITIL y CobiT.

En relacion a este tema, el afio pasado se realiz6 un trabajo de grado de maestria,
para mejorar los procesos de operacion y mantenimiento en redes de acceso
inalambrica utilizando los tres marcos de referencia: eTOM, ITIL y CobiT. En
paises como Chile y Argentina, han empezado adoptar marcos de referencia como
eTOM, para ordenar y mejorar procesos en empresas de telecomunicaciones.

Con este trabajo se pretende brindar un modelo de referencia para el area de
disefio y calidad de las redes de acceso inaldmbrico aplicado a las empresas de
telefonia movil, este modelo servird para ordenar y mejorar los procesos que
actualmente existen en el area en cuestion, con el enfoque central de que todos
estos procesos deben estar alineados con los objetivos estratégicos de la
empresa. También se dan a conocer métricas de las metas, procesos y
actividades, de tal manera que sea posible controlar y medir el cumplimiento del
aporte del area de disefio y calidad de la red de acceso inalambrica a la alta
gerencia de la empresa.

! CAMACHO, Fernando y SANCHEZ, William. Modelo para la operacién y mantenimiento de redes
de acceso inalambrico para servicios moviles. Tesis de Maestria en Gestion de Informética y
Telecomunicaciones. Cali.: Universidad ICESI. Programa Maestria en Gestion de Informatica y
Telecomunicaciones. 2012. 156p.
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2. INTRODUCCION

2.1 CONTEXTO DE TRABAJO

El area de disefio y calidad de la red de acceso en las empresas de telefonia movil
requiere de procesos y métricas que permitan mejorar continuamente su servicio.
Sus objetivos deberian estar alineados con los objetivos estratégicos de la
compafiia. En la actualidad, algunas empresas han empezado adoptar conjuntos
de buenas practicas para ordenar y mejorar sus procesos, entre ellas se
encuentran: eTOM, ITIL, COBIT; basicamente eTOM es utilizado para ordenar y
mejorar procesos a nivel de toda la empresa, aunque es mas utilizado en el area
operativa, ITIL es enfocado al servicio y COBIT provee un modelo de procesos
orientado al negocio y al cumplimiento de los objetivos de gobierno de TI.
Conociendo el enfoque central de estos marcos de referencia es posible integrar
sus aportes en un modelo mejorado que se adecué a los procesos del area de
disefio y calidad de redes de acceso inalambricas, esta area se encarga de velar
por el buen desempefio de la red de acceso, manteniendo sus KPIs (Key
performance Indicators) en los niveles deseados, ademas de atender y dar
solucion a la PQRs reportadas por los usuarios.

Segln un informe de la superintendencia de industria y comercio?, una de las
métricas que se utiliza para medir la calidad de la red de la telefonia movil es la
PQR gue corresponde con las quejas y reclamos que realizan los clientes, en
Colombia en el segundo trimestre de 2011 se reportaron 16.595 PQRs y una de
las causas mas comunes fue la deficiencia en Calidad y prestacion del servicio.
Esta estadistica evidencia la existencia de problemas en calidad y una forma
efectiva de disminuir las PQR relacionadas con la calidad, consiste en efectuar
mejoras sobre los procesos que intervienen en la solucion de las fallas que
reportan los clientes, ademas esta es una métrica que debe ser tenida en cuenta
para los planes estratégicos de la compafiia.

Hasta donde la investigacion le permiti6 indagar al autor, después de haber
consultado multiples fuentes bibliograficas, en Colombia alin no se ha desarrollado
y reportado un modelo de referencia en el area de disefio y calidad de empresas
de telefonia movil que utilice las mejores practicas de modelos como eTOM, ITIL y
COBIT. El semestre pasado en la universidad ICESI se desarroll6 una tesis de
Maestria en la cual se utilizan las mejores practicas de eTOM, ITIL y COBIT para
formular un modelo enfocado en el area de operacion y mantenimiento de redes
de acceso inalambrico para servicios moviles.

2 SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO, Informe de telefonia movil segundo trimestre de
2011. Bogota septiembre 2011
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A nivel de Latinoamérica, mas especificamente en Argentina, Telefénica ha
empezado a trabajar con modelos de referencia como eTOM, ITIL, CMMI, entre
otros, para ordenar sus procesos de negocios. Desde el lado de Telefénica
Argentina, Gustavo Ponte, gerente de procesos y gestién de cambio®, sefiala que
la empresa esta adoptando el modelo eTOM junto con otros estandares
internacionales como ITIL (para los servicios de tecnologia), CMMI (Capability
Maturity Model Integration) para software y COPC (Customer Operation
Performance Center) para atencion en los call centers.

Un aspecto importante para resaltar en esta presentacion del contexto del trabajo
es una creciente preocupacion de los operadores por mejorar los procesos
internos de la empresa. “Llevar a Cabo una interconexién, un mapeo global, entre
las &reas que afectan a ITIL y las del modelo eTOM es uno de los grandes
desafios, ya que es facil caer en superposiciones, los procesos tienen distinto nivel
de granularidad y ademas el proceso no puede ser uno a uno.”, Sefiala Patricia
Mac Culloc, de Telecom Argentina y Valeria Forte de Pragma Consultores .

Mediante este trabajo se integran y complementan los marcos de trabajo: CobiT,
eTOM e ITIL, aplicandolos al area de disefio y calidad de la red de acceso.
También se pretende dar continuidad a los objetivos del programa MGIT,
desarrollando oportunidades a partir de las tesis de Maestria “Modelo para la
operacion y mantenimiento de redes de acceso inaldmbrico para servicios
moviles”, que fue terminada el afio pasado.

2.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas de telefonia movil en Colombia operan en un sector muy
competitivo y estan llamadas a diferenciarse. Una de las estrategias que mejores
resultados podria arrojar esta relacionada con suministrar un servicio de excelente
calidad en su red de acceso inalambrico y un disefio acorde con los
requerimientos del cliente, para ello, estas empresas necesitan definir procesos
claros que guien el correcto disefio y mejoras de calidad de su red de acceso
inalambrica, siempre enfocados a mejorar la prestacion del servicio y alineados
con los objetivos estratégicos de la empresa.

Se pretende brindar un aporte a las empresas de telefonia movil que le permita
mejorar los procesos en el area de disefio y calidad de su red inalambrica, para
ello se realizara un analisis exhaustivo de los procesos actuales en el area de
disefio y calidad de red de acceso en las empresas de telefonia mévil del
suroccidente colombiano, y se propondra un modelo de referencia que integre de

® ALVAREZ, Victoria. Modelo eTOM una ruta para ordenar negocios. [En linea]. 2012. [Citado 12-Sep-2012]
Pisponible en internet http://www.pragmaconsultores.com/SiteCollectionDocuments/Publicaciones
Ibid.,p.03
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forma eficaz y eficiente las aplicaciones y los procesos que se llevan a cabo en
esta area, logrando en primer lugar una mejora del servicio al cliente final, también
la alineacion entre el area de disefio y calidad de RF con los objetivos
estratégicos de la organizacion, mejora en los procesos interorganizacionales, es
decir, entre clientes, proveedores y socios del negocio. Para esto se involucrara
las mejores practicas de tres modelos de referencia, eTOM, ITIL y COBIT.

La base de la utilizacion de estos tres modelos radica en que ITIL fortalece los
procesos de entrega y soporte del servicio, describe la forma como deberian ser
estructurados los procesos operativos, sin embargo, su debilidad principal son los
controles; mientras tanto COBIT se enfoca en controles y métricas y proporciona
una visibn mas global de los procesos de Tl que la que proporciona ITIL. En
general, los procesos de COBIT se enfocan en los requerimientos de la empresa
y proporciona una guia para determinar lo que se necesita para cumplir con esos
requerimientos, ITIL define los procesos considerados “mejores practicas” para la
administracion de las TIC, se enfoca en el método y define un conjunto de
procesos mas detallado que COBIT ya que nos indica una ruta para la
construccion de procesos. Finalmente, eTOM es un marco de modelo de negocios
enfocado a procesos de empresas de Telecomunicaciones siendo su principal
fortaleza los procesos operativos.

2.3 OBJETIVOS

2.3.1 Objetivo General.

Formular y validar un modelo de referencia para el area de disefio y calidad de
redes de acceso inaldmbrico aplicado a empresas de telefonia movil del
suroccidente colombiano, mediante la adaptacién de las mejores practicas de tres
marcos de referencia mundialmente conocidos, eTOM para ordenar y mejorar
procesos operativos, ITIL para gestion de servicios y COBIT para cumplimiento de
los objetivos del gobierno de TI.

2.3.2 Objetivos Especificos:

» Elaborar un estudio sobre los procesos que utilizan las empresas de telefonia
movil del suroccidente colombiano, en el area de disefio y calidad de la red de
acceso inalambrica.

» Seleccionar los procesos de eTOM, ITIL y COBIT para el area de disefio y
calidad de la red de acceso inalambrico.

» Formular el modelo de referencia de los procesos para el area de disefio y
calidad de la red de acceso inalambrico integrando y complementando los tres
modelos.
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» Validar el modelo formulado mediante un proyecto piloto en una de las
empresas te telefonia movil del suroccidente de Colombia

2.4 RESUMEN DEL MODELO PROPUESTO

Se propone un modelo de referencia para el mejoramiento de procesos en el area
de disefio y calidad de redes de acceso inalambrico aplicado a empresas de
telefonia movil del suroccidente colombiano integrando las buenas practicas de
eTOM, ITIL y CobiT.

El trabajo inicia con la formulacion de entrevistas que se realizaron a personas
involucradas en el &rea de disefio y calidad de redes de acceso inaldmbrico en las
tres principales empresas de telefonia movil del suroccidente colombiano.

Para la formulacion de este modelo, se tuvo en cuenta la informacion recolectada
a través de las entrevistas y los modelos de referencia eTOM, ITIL y CobiT.
Inicialmente se utiliza el modelo eTOM para hacer el modelamiento preliminar de
las funciones que realiza el &rea de disefio y calidad de red de acceso inalambrica,
una vez terminada esta fase se hace una seleccion de procesos de ITIL y COBIT
que van a mejorar este modelo, ITIL en el caso de la prestacion del servicio y
COBIT para alinear las funciones de esta area con los objetivos estratégico de la
empresa.

A través de las entrevistas se logré establecer los principales procesos y
actividades del area en cuestion, que son:

Monitoreo de principales KPI de la red de acceso: se monitorean las principales
interfaces y elementos de la red de acceso. Este monitoreo de KPIs es clave para
la planeacion y optimizacion de la red de acceso

Atencion de PQR: el area de calidad y disefio las evalla y soluciona las que
estén a su alcance, las que no se direccionan a las otras areas involucradas.
Nuevas Radio Bases: hace referencia a todas las actividades que realiza el area
de disefio y calidad de la red de acceso, relacionadas con la puesta en servicio de
nuevos radio bases

Solicitar Cambios en la Red de Acceso: para optimizar la red de acceso y
mejorar continuamente la calidad del servicio, el area de disefio y calidad de la
rede de acceso solicita cambios de parametros o hardware a otras areas de la
empresa

Relacion con Proveedores de Servicios de Outsourcing: esta area tiene que
realizar la gestion adecuada sobre sus colaboradores en outosourcing

Relacion con el proveedor de Equipos (Vendor): el area de disefio y calidad
mantiene una constante comunicacion con el proveedor de los equipos.
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A partir de la entrevistas también se determinaron las actividades que conllevan
dichos procesos, con esta informacion el autor realiza un flujo de actividades por
cada proceso.

El siguiente paso es seleccionar los procesos eTOM para el area de disefio y
calidad de la red de acceso, a partir de la informacion de actividades y procesos,
obtenidos con las entrevistas, para esto se utilizd el documento The Business
Process Framework Addendum D: Process Descompositions and Descriptions
[GB921]. Finalmente para la seleccion de los procesos se realizdé una matriz, la
cual se muestra en el anexo 2, el resultado se muestra en la siguiente grafica,
donde estan los procesos eTOM que son aplicables al area de disefio y calidad de
la red de acceso.

Operaciones

Soporte y preparacion para las ] ( Suministro ) ( Aseguramiento 1 ( Facturacion
operaciones

w4

b
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Manejo de Problemas
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\ ]
) T - T {
1= A2 . N
Gestion de la Relacién Proveedor/Asociado
Manejo de pagos
Manejo de requisitos Manejo de solicitudes Gerencia de problemas y reportes | Negociar y aprobar facturas |
4-5-3
Manejo de solicitudes de soporte Seguimiento y manejo de Reporte de problemas
-1-1 ick 2- e
solicitudes 4-2-3 Gestion de facturacién y convenios
| Manejo de cuentas 4-5-1 |

N J

J

llustracién 1.Procesos eTOM Seleccionados
Fuente: Enhanced Telecom Operation Map (eTOM) — Adaptada por el autor

Una vez obtenidos los procesos eTOM, se realiza un flujo de procesos por cada
uno de los procesos presentes en el area de disefio y calidad de la red de acceso,
es decir, se muestran los procesos del area, pero desde el punto de vista del
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eTOM. Estos 6 flujos de procesos y sus graficas se muestran con mayor detalle en
el desarrollo del modelo propuesto.

Continuando con el modelo, se realiza el analisis desde la perspectiva de CobiT,
se parte del resultado de las entrevistas, la cual fue disefiada también para
conocer un poco la relacion que puede tener el area de disefio y calidad de la red
de acceso con el marco de referencia CobiT. Con el resultado de las entrevistas,
referentes a las metas de negocio propuestas por CobiT y los procesos de CobiT a
los cuales las personas entrevistadas creen contribuya el area de disefio y calidad
de la red de acceso y con la ayuda de las matrices de asociacion de CobiT, se
establecieron tres procesos CobiT, que son los que impactan de mayor manera al
area de disefio y calidad de la red de acceso, que son:

v' Administrar desempefio y capacidad
v" Administrar problemas
v" Monitorear y Evaluar

Teniendo en cuenta las actividades obtenidas a través de las entrevistas en el
area de disefio y calidad de la red de acceso Yy las actividades propuestas por
CobiT para estos procesos, se efecta una comparacion y se establecen que
actividades del area de disefio y calidad de la red de acceso apuntan a los
procesos de CobiT, dichas actividades se muestran mediante una matriz RACI
(Responsable, Accountable, Consulted, Informed), con el fin de conocer también
los roles y responsabilidades para cada proceso.

A patrtir de los procesos de CobiT seleccionados, se establecen las metas de Tl a
las cuales apuntan estos procesos, en el entorno del area de disefio y calidad de
la red de acceso, que son:

v' Optimizar los recursos, la infraestructura y las capacidades de los
elementos de la red de acceso.

v Garantizar la satisfaccion del usuario final, mediante el cumplimiento de los
niveles de servicio en la red de acceso.

v" Responder a los requerimientos del negocio en alineacion con la estrategia
del negocio

Ademas se seleccionan los procesos eTOM que apuntan al cumplimiento de
dichas metas y las actividades involucradas. Para terminar el andlisis desde la
perspectiva de CobiT, se establecen métricas para las metas, procesos y
actividades, con el fin de llevar un control adecuado que garantice el
cumplimiento, logrando de esta manera alinear los objetivos del area de disefio y
calidad de la red de acceso con los objetivo estratégicos de la empresa.

A continuacién se muestra, el resumen del analisis hecho por el autor, para cada
proceso CobiT seleccionado
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Optimizar los recursos, la

Administrar desempefio y capacidad

- Control del desempefio del recurso

- Disefio de la nueva radio base

- # de radio bases con KPIs degradados
debido a la falta de planeacion de
capacidad

- # de acciones en la red de acceso que
contribuyan al mejoramiento de los
KPIS

- # de tareas involucradas para la
planeacion de capacidad

- # de tareas involucradas con el fin de
mejorar el desempefio de la red

- Tasa global del desempefio de la red y
utilizacién de los recursos.

infraestructura y las capacidades de (OPS 3-4-3) - Verificacién calidad de servicio y
los elementos de la red de acceso. - Reportar problemas del recurso (OPS posibles ajustes.
3-3-5) - Solicitud de cambios de parametros
- Disefio de la solucién (OPS 2-2-1) - Solicitud de equipos para
> P ampliaciones
3 3 - Solicitud de cambios de hardware y
19 (9] .
I e software debido a problemas
s S - Monitorear KPIs
) )
w w
A A A
: Oj Qi
Mide Z Mide e Mide
A \ 4 A

- Frecuencia de los prondsticos de
desempefio y capacidad

- % de activos incluidos en la revision
de capacidad

- % de activos monitoreados a través
de herramientas centralizadas

de Acceso

llustracion 2. Administrar desempefio y Capacidad en el Area de Disefio y Calidad de Redes

Fuente: COBIT 4.1 — Adaptada por el autor

Administrar problemas

Garantizar la satisfaccion del usuario
final, mediante el cumplimiento de los
niveles de servicio en la red de acceso y
atencion de PQRs

- Identificar y reportar problemas del
servicio (OPS2-4-4)

- Diagnosticar el problema (OPS 2-3-2)
- Aislar problemas y solucién inicial
(OPS 1-6-1)

- Identificar y reportar problemas del
servicio

- Atencién de la falla por parte del
ingeniero de RF

- Atencion de PQRs

- # de problemas recurrentes en la
calidad de la red de acceso que afecten
significativamente el negocio

- # de PQRs sin atender

- % de problemas resueltos en el
tiempo requerido

- % de problemas
rastreados

- # de problemas abiertos/nuevos/
cerrados por severidad

- % de problemas recurrentes

registrados y

P - Planear y asignar solucién (Ops 2-3-3) P - Generacion de tickets de falla
ISt - Seguimiento manejo de solucién I+ - Seguimiento a la atencidn de la falla
% (OPS 2-3-4) % - Monitoreo KPIs degradados y reporte
£ | - Rastreo y gestién de problemas (OPS | & | final
w w
1-6-3)
A A A
. Q) . Qi .
Mide @ Mide o Mide
A \ 4 A

- Desviacion promedio entre el registro
de un problema y la identificacion de la
causa raiz

- % de problemas para los cuales se
realizé un analisis de causa raiz

- Lla frecuencia de reportes o
actualizaciones de un problema en
curso, con base en la severidad del
problema

llustracién 3. Administrar Problemas en el area de disefio y calidad de las redes de acceso

Fuente: CobiT 4.1 — Adaptada por el autor
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Monitorear y evaluar

. Processs | . Acividades |
Responder a los requerimientos del - Monitorear la calidad del servicio - Monitorear KPIs
negocio en alineacion con la estrategia (OPS 2-4-1) - Andlisis de la degradacién de KPIs
del negocio - Analizar la calidad del servicio (OPS - Envio de reportes de calidad de la red
2-4-2) de acceso

A\ 4

- Cierre y reporte (OPS 2-3-5)

Monitoreo continuo de los KPIs

Establece

Establece

A 4

degradados

A
Mide
4

Satisfaccion de la gerencia con los
reportes de desempefio

(&4
&

A
Mide

Y

% de indicadores criticos
monitoreados

# de acciones de mejoramiento
impulsadas por las actividades de

monitoreo

&
&

A
Mide

A

Demora en la actualizacion de
mediciones que reflejen los objetivos,
las metas, las mediciones vy los
benchmarks actuales
- # de problemas no identificados en el

# de metas de desempefio proceso de medicion

alcanzadas (indicadores de control)

llustracién 4. Monitorear y evaluar en el drea de disefio y calidad de las redes de acceso
Fuente: CobiT 4.1 — Adaptada por el autor

Finalmente, con los conocimientos adquiridos del area de disefio y calidad de la
red de acceso, logrados mediante las entrevistas y la experiencia del autor y
después de un analisis exhaustivo de todos los procesos ITIL presentes en el ciclo
de vida del servicio, se escogen los procesos ITIL que son aplicables al area de
disefio y calidad de la red de acceso, el analisis detallado se muestra en el
capitulo del modelo propuesto.

Para cada proceso ITIL se hace una relacion con los procesos eTOM
seleccionados, también se dan recomendaciones para su correcta aplicacion y los
principales KPIs a tener en cuenta, esto se muestra en detalle en el capitulo de
creacion del modelo propuesto. El siguiente diagrama muestra los procesos ITIL,
que se deben aplicar a los procesos eTOM seleccionados.
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\( 3-43
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Gestion de la Relacion Praveedor/Asociado

Manejo de pagos

Manejo de requisitos Manejo de solicitudes Gerencia de problemas y reportes Negociar y aprobar facturas
453

Manejo de solicitudes de soporte Seguimiento y manejo de Reporte de problemas
411 solicitudes 4-2-3 431

Gestion de facturacién y convenios

451

llustracién 5. Procesos ITIL aplicables a procesos eTOM
Fuente: Enhanced Telecom Operation Map (eTOM) — Adaptado por el autor

2.5 RESUMEN DE RESULTADOS OBTENIDOS
En este trabajo de grado se obtuvieron los siguientes resultados:

v' El modelo de referencia para el mejoramiento de los procesos en el area
de disefio y calidad de las redes de acceso inalambrico aplicado a las
empresas de telefonia movil del suroccidente colombiano integrando las
buenas préacticas de eTOM, ITIL y CobiT. Este modelo de referencia integra
de forma eficaz y eficiente las aplicaciones y los procesos que se llevan a
cabo en el area de disefio y calidad de la red de acceso, logrando en primer
lugar una mejora del servicio al cliente final, también la alineacion entre los
objetivo de esta area con los objetivos estratégicos de la organizacion

v" Un proceso que permite formalizar el monitoreo y analisis de los principales
indicadores de los recursos mas importantes de la red de acceso de una
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manera periddica. Este proceso fue aceptado e implementado en una de
las empresas de telefonia mévil del suroccidente colombiano; hasta la
fecha después de la implementacion de este proceso se ha logrado
detectar 2 posibles problemas que al no ser atendido de manera proactiva
pudieron afectar gravemente la calidad del servicio de la red de acceso

2.6 ORGANIZACION DEL DOCUMENTO
Este documento se divide en cuatro partes, definidas de la siguiente manera

Parte 1: Marco Tedrico, en este capitulo se describe inicialmente el concepto de
red de acceso en empresas de telefonia mévil y posteriormente se describen de
una manera muy clara y resumida los modelos de referencia usado para el
desarrollo de esta tesis: eTOM, ITIL y CobiT

Parte 2: Modelo Propuesto, en este capitulo inicialmente se describe los procesos
que realiza el area de disefio y calidad de la red de acceso, seguidamente se
seleccionan los procesos de los tres marcos de referencia: eTOM, ITIL y CobiT,
que son aplicables al area de disefio y calidad de la red de acceso. Finalmente
para la realizacion del modelo se realiza un mapeo entre los procesos eTOM y los
procesos del area de disefio y calidad de la red de acceso, con esto se obtienen
los procesos eTOM para esta area, una vez obtenidos estos procesos se realiza el
analisis desde la perspectiva CobiT e ITIL para la terminacion del modelo

Parte 3: Validacién de la propuesta, en este capitulo se explica en primera
instancia el procedimiento utilizado para la realizacion de la validacion de la
propuesta, finalmente se explica el nuevo proceso implementado en una de las
empresas de telefonia movil.

Parte 4: Resultados obtenidos, aqui se exponen los resultados obtenidos en este
trabajo de grado y se dan a conocer las conclusiones y posibles trabajos futuros
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3. MARCO TEORICO

La calidad ha sido desde siempre uno de los aspectos mas importantes a la hora
de disefar redes de telefonia mévil, asi como de los servicios que se prestan en
ellas®. Con todo, su importancia es cada vez mayor, no sélo porque los clientes
han madurado y no se conforman simplemente con acceder a los servicios, sino
gue demandan cada vez mas una mayor calidad, tanto en el uso privado de los
servicios méviles, como en el uso profesional que muchos han hecho de ellos, al
hacer depender una buena parte de sus negocios de la utilizacion de la red mavil.

Por otro lado, los organismos gubernamentales también han empezado a exigir a
los operadores de redes moviles ciertos criterios de calidad a la hora de ofrecer los
servicios a los clientes®.

A continuacion se realiza una descripcion general de los principales elementos
utilizados para este trabajo. En primer lugar se hablara de las redes de acceso
inalambrica, de que se compone, sus principales problemas, etc. En segundo
lugar se describirdn los tres modelos de referencia que se utilizan para el
desarrollo del trabajo de grado

3.1 Redes de Acceso Inalambrico

El despliegue de una estructura celular implica la necesidad de interconexion entre
los distintos transceptores de radio. Ademdas, es necesaria la capacidad de
interconexion de la red moévil con otras redes de comunicaciones. Por lo tanto, se
requiere toda una infraestructura para poder soportar los servicios moviles,
reflejada en una cierta arquitectura de red, los subsistemas de los cuales se
compone una red de telefonia celular son: red acceso, central de conmutacion y
monitoreo y gestion, en la figura 1 se muestra un modelo de arquitectura basica de
telefonia celular.

Red de acceso: es el componente encargado de realizar el enlace entre los
terminales méviles y la central de conmutacién’. El disefio de este subsistema es
demasiado importante en la configuracion de una red celular, y gran parte del éxito
o fracaso de la calidad de la red pasa por el disefio adecuado de este subsistema.
Este subsistema incluye elementos a cargo de la transmision y recepcion del

® DIVISION DE RELACIONES CORPORATIVAS Y COMUNICACION DE TELEFONICA I+D. Las
telecomunicaciones y la movilidad en la sociedad de la informacion. 12 Edicion. Febrero 2005.
I.S.B.N: 84-89900-37-X

® COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES. Replblica de Colombia , Resolucién
3067 de 2011. [En linea]. 2011 [Citado 19-Sep-2012] Disponible en internet:
http://www.iabcolombia.com/wp-content/uploads/Resoluci%C3%B3n-3067.pdf

" NOKIA SIEMENS NETWORKS. Manual PLMN. SBS BR8.0 System Overview —
MN1780EU11MN_0001. 2005
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trayecto de radio y la gestion del mismo. Los elementos basicos que forman la red
de acceso son:

v las radio bases, BTS (Base Tranceiver Station) para GSM (Global system
for Mobile Comunications) y NodeB para UMTS (Universal Mobile
Telecomunications System), las cuales proporcionan el enlace via radio,
entre la red y las estaciones maviles.

v' Elementos controladores de las radio bases, BSC (Base Station Controller)
para GSM y RNC (Radio Network Controller) para UMTS, estos elementos
puede albergar varias radio bases y realizan las funciones centrales de la
red de acceso.

Central de Conmutacion: Es el componente encargado de llevar las
comunicaciones desde la red de acceso a la cual se conecta el movil hasta su
conexion con la red destino de la llamada. Este subsistema incluye las funciones
de conmutacion o enrutado, asi como las bases de datos necesarias para los
datos de usuario, la gestién de la movilidad, soporte de las funciones de seguridad
en las comunicaciones a través de la red y la autenticacién de los usuarios y
terminales que acceden a la misma. Este subsistema también es el encargado de
comunicarse con otras redes.

Centro de Monitoreo y Gestion: es el elemento utilizado por el operador del
sistema para realizar las funciones de configuracion, supervision, control y gestion
de la red

CENTRAL DE
CONMUTACION

RED DE ACCESO

&
()
b

3

MONITOREO Y
GESTION

llustraciéon 6. Red de telefonia celular
Fuente: El autor
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Calidad del Servicio en la Red de Acceso.

Al hablar de calidad, el concepto mas ampliamente aceptado es el de “Calidad de
Servicio”, también conocido como QoS (Quality of service) y que la ITU-T define
como “el efecto colectivo de funcionamiento del servicio que determina el grado de
satisfaccion del usuario”, se pueden identificar tres aspectos que conforman la
calidad del servicio.

1) La accesibilidad de la red: se refiere a la disponibilidad de recursos de red
suficientes para conectarse a un servicio: cobertura, disponibilidad de la
red, etc

2) La accesibilidad del servicio: incluye los aspectos relacionados con la
disponibilidad del servicio: tiempo de acceso, disponibilidad del servicio, etc.

3) La integridad del servicio: se refiere a la calidad ofrecida durante el uso del
servicio: caidas, calidad de voz, throughput, etc

Es importante destacar que los aspectos de calidad que se pueden evaluar deben
ser medibles de alguna manera, por lo tanto, se han de fijar para ellos metas
alcanzables por los operadores moviles con las tecnologias disponibles en cada
momento, y han de cumplir unos criterios de satisfaccion optimos para los clientes.
Los parametros de medida de la calidad de las redes y servicios méviles son de
muchos tipos, y tener en cuenta uno u otro depende del tipo de servicio que se
esté prestando en la red.

La medida de la calidad es necesaria para poder garantizar que el usuario recibe
unos niveles de servicio satisfactorios y de acuerdo con el compromiso alcanzado
con los organismos gubernamentales encargados de vigilar por los intereses de
los usuarios. De otra parte el operador necesita tener la certeza de que la red esta
funcionando conforme a lo que se espera de ella; ademas, la comparacion de los
niveles de calidad propios y los de la competencia, permite conocer cOmo se esta
posicionando en el mercado, asi como detectar nuevas oportunidades de negocio
0 conocer las propias debilidades.

Existen dos aproximaciones diferentes y complementarias a la hora de medir la
calidad. La primera, se basa en la realizacion de medidas discretas, en zonas
concretas y periodos de tiempo determinados, mediante algun equipo o teléfono
capaz de recibir y decodificar la sefia, esta técnica se conoce como drive test. La

® ITU-T. Recomendacion UIT-T E.800. Sector de Normalizacién de la Telecomunicaciones. Serie E:
Explotacion general de la red, servicio telefénico, explotacion de servicios y factores humanos.
Definicién de términos relativos a la calidad de servicio. Septiembre 2008.
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segunda técnica se basa en la utilizacion de contadores de la red, extraidos de los
diferentes elementos que conforman la red o a través de sus sistemas de gestion®.

Existen sistemas y herramientas de andlisis que se encargan de tratar los datos
medidos, procesarlos y entregar indicadores clave o KPI (Key Performance
Indicators), capaces de ofrecer una imagen fiel del funcionamiento de la red,
algunos de los KPI mas significativos para evaluar la calidad del servicio son:
Tasas de llamadas con éxito (call success rate)

Tasas de llamadas caidas (dropped call rate)

Tasa de handovers exitosos (handover success rate)

Velocidad de tranferencia por celda (throughput per cell)

Ocupacion de TSL (TSL utilization)

Bloqueo de TBFs (TBF blocking).

ASANENENENEN

3.2 eTOM

Los proveedores de servicio siguen requiriendo de forma urgente procesos de
operaciones bien automatizados, proveedores de servicio de comunicaciones,
proveedores de servicios de aplicaciones, proveedores de servicios de internet,
etc. Los proveedores de servicios enfrentan una competencia cada vez mas
creciente, un mercado que ha experimentado cambios dramaticos a un ritmo sin
precedente. En lo que respecta a los mercados en constante desarrollo de
moviles/inaldmbricos y servicios IP, estos proveedores de servicios estan
concentrados en el rapido aprovisionamiento de nuevos clientes y en dar soporte a
los problemas derivados de la calidad del servicio™.

Para la amplia variedad de proveedores de servicios y operadores de red, el
enfoque principal de la mision del TM Forum esté en habilitar la automatizacién de
procesos de extremo a extremo de los servicios de la informacién y de las
comunicaciones a fin de poner en ejecucion los procesos de operaciones y de
negociﬁs. El eTOM es el marco o modelo de negocio para llevar a cabo esta
mision=.

El objetivo del eTOM es seguir estableciendo una vision para la industria de las
telecomunicaciones en aras de competir exitosamente a través de la

° DIVISION DE RELACIONES CORPORATIVAS Y COMUNICACION DE TELEFONICA I+D. Las
telecomunicaciones y la movilidad en la sociedad de la informacion. 12 Edicion. Febrero 2005.
I.S.B.N: 84-89900-37-X

' ENRIQUEZ, Fabio y TORRES, Carlos. Propuesta para la aplicacion del modelo eTOM en la
integracion del SEE de una SDP en un operador de Telecomunicaciones. Grupo de Ingenieria
Telemética. Universidad del Cauca. Popayan. 2011

' TELEMANAGEMENT FORUM. Mapa de operaciones Telecom Mejorado (eTOM). GB921. Junio,
2002
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implementacion de enfoques dirigidos a los procesos de negocios para realizar la
gestién de la empresa. El foco de atencion del eTOM reside en los procesos de
negocios utilizados por los proveedores de servicios, las asociaciones entre estos
procesos, la identificacién de interfaces, y el uso que multiples hacen del cliente,
del servicio de los recursos del proveedor y de otra informacion.

El marco de procesos de negocios eTOM, describe los procesos y sus puntos de
interconexién que constituyen los flujos de procesos de operaciones del cliente de
extremo a extremo de la trilogia FAB (Fulfilment ‘suministro’, Assurance
‘aseguramiento’ y Billing ‘facturacion’) dentro de la zona de operaciones, y del
sector SIP (Strategy ‘estrategia’, Infrastrucure ‘infraestructura’ & product
‘producto’) . El foco central del eTOM se ubica en los procesos que son
especificos a los servicio de la informacion y de la comunicaciones y a la gestion
de tecnologias.

En la ilustracién 7 se muestra la vista conceptual mas alta del marco de procesos
de negocios eTOM. Esta vista provee un contexto general que separa los
procesos de ciclo de vida y estrategia de los procesos de operaciones en dos
grandes agrupaciones. También separa las areas funcionales claves en cinco
capas horizontales

T '-'p\._inrww_ e
—— e R ——
Estrategia, Infraestructura iones
Y Producto
Mercado, Producto y Cliente I
Servicio
N
Recursos
(Aplicaciones, Infraestructuras Informéticas y de Red)
1
Proveedor/Asociado
-
C Proveedores/Asociados E
[Gestién de la Empresa J

@iﬁas b Empleados s Otros Referentes (Stak
Stakeholders)

llustracién 7. Procesos eTOM nivel 1
Fuente: Enhanced Telecom Operation Map (eTOM)

2 TELEMANAGEMENT FORUM. Mapa de operaciones Telecom Mejorado (eTOM). GB921. Junio,
2002
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La figura 8 muestra siete agrupaciones verticales de procesos. Se trata de
procesos de extremo a extremo que son requeridos para dar soporte al cliente y
manejar los negocios. En la parte de operaciones, se observan tres procesos que
son designados como procesos de operaciones del cliente o procesos prioritarios
del cliente (Suministro, aseguramiento y facturacion), estos procesos dan soporte
al cliente, se relacionan directamente con éste y son el foco prioritario de la
empresa. También tenemos la agrupacion vertical Puesta en Marcha y Soporte de
las Operaciones que incluye aquellos procesos requeridos para asegurar que los
procesos de operaciones del cliente puedan responder a las necesidades del
cliente. Los procesos FAB soportados por los procesos funcionales horizontales,
deben ser habilitados y recibir soporte a fin de que funcionen para el cliente
conforma a una base inmediata y en linea.

Existen procesos que son esenciales para dirigir y soportar las agrupaciones
operaciones del cliente y puesta en marcha y soporte de las operaciones, se les
designa Estrategia, Infraestructura y Producto (SIP). Estos procesos no se centran
en la relacién directa con el cliente, abordan las funciones de negocios que son
criticas para la empresa, entendiendo sus mercados y desarrollando lo que se
requiere a fin de posibilitar un suministro éptimo conforme a las expectativas del
cliente

Cliente

Estrategia, Infraestructura y Producto raciones
Estrategia y estion g8 Lk Pussta on Marchay Suministro Aseguramiento | Facturacion
Compromiso de Vida del Producto Baporte de las Operacloned
Marketing y Gestion de la Oferta Gestidn de la Relacion Cliente
I I
Gestion y Desarrollo  del Servicio Gestion del Servicio y Operaciones
I I
Gestion y Desarrollo  de Recursos Gestion de Recursos  y Operaciones
I I
Gestion y Desarrollo de la Gestion de la Relacion Proveedor/Asociado
Cadena de Aprovisionamiento
——— —— -
Fstrategia y Planeacion de Empresa|| cestion de ia comerciaiizacion de 1a Gestitn de la Calidad de la Empresa, Investigacién y Desarrelle
Marca, Proceso y Arquitectura y Planificacion de la T1 e
Estudio de Mercado y Publicidad
Gestion de Finanzas y Gestion de las Relaciones Externas y de los Gestion de Recursos Humanos Gestion de Fraudes, de la Seguridad
De Activos Referentes (Stakeholders) de I Empresa ¥ Recuperacién de Siniestras

llustracién 8. Procesos eTOM nivel 2
Fuente: Enhanced Telecom Operation Map (eTOM)
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En la ilustracién 8 también se observa una agrupacion de procesos llamada
Gestidon de la empresa, de tal manera que se incluyen todos los procesos de un
proveedor de servicios.

Entonces se tiene que el marco de procesos de negocios eTOM esta representado
por tres principales areas o procesos®

v Estrategia, infraestructura y producto — que abarcan planificacién y gestion
del ciclo de vida

v' Operaciones - que cubren el nacleo de la gestion empresarial

v' Gestion de la empresa - que engloba la gestion del soporte de negocios o
corporativo

La visidbn conceptual del marco de procesos eTOM, expone tanto las areas
principales, nombradas anteriormente, como las zonas de soporte, descritas como
capas horizontales, las cuales engloban los procesos funcionales. Las zonas
funcionales ponen en evidencia la especializacion primordial y el enfoque
requerido para la consecucion de los negocios, las cuatro zonas funcionales son:

v" Los procesos Mercado, Producto y Cliente contienen todo lo relacionado
con la gestién de ventas y canales, la gestion marketing y la gestion del
producto y de la oferta, al igual que la gestidon de relacion cliente, gestion de
pedidos, gestion de incidentes, gestién del contrato de nivel de servicio y
los procesos de facturacion

v' Los procesos del Servicio implican todos aquellos que van ligados a la
configuracion y desarrollo del servicio, gestion de incidentes en el servicio,
andlisis de la calidad del servicio y tarificacion

v" Los procesos Recursos comprenden aquellos que se ocupan de la gestion
y desarrollo de la infraestructura de la empresa, ya se trate de productos y
servicios, o simplemente para dar un soporte a la empresa misma

v' Los procesos Proveedor/Asociado involucran a todos aquellos que se
relacionan con la interaccibn de la empresa con sus proveedores y
asociados. Esto implica, por un lado, los procesos de gestion de la cadena
de aprovisionamiento que sostienen al producto y a la infraestructura, y por
el otro, los que soporta la interface Operaciones con sus proveedores y
asociados

En resumen las agrupaciones verticales de procesos representan una vision de los
procesos de principio a fin que se desarrollan en el seno de la empresa y las

* TELEMANAGEMENT FORUM. Mapa de operaciones Telecom Mejorado (eTOM). GB921. Junio,
2002
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agrupaciones horizontales de procesos reproducen una vision de los procesos
relacionados con la funcionalidad en el interior de la empresa.

Agrupaciones Verticales en los procesos de operacién

Suministro: Este proceso es responsable de proveer los productos que requieren
los clientes en forma oportuna y conveniente. Debe traducir los objetivos
comerciales del cliente o sus necesidades personales en una solucién

Aseguramiento: Este proceso se encarga de ejecutar las actividades de
mantenimiento proactivas y reactivas cuya mision es asegurarle al cliente que los
servicios que solicita estaran siempre disponibles y en observancia de la
prestacion exigida por los niveles SLA (Service Level Agreement) y QoS.
Asimismo, recolecta los datos de prestacion y rendimiento y los somete a un
analisis a conciencia con vista a identificar problemas potenciales y hallarles una
solucién sin que ello afecte al cliente.

Facturacion: Este proceso es responsable de producir las facturas que deben
elaborarse cuidadosamente y ser expedidas oportunamente. Ademas, se encarga
de atender las peticiones de clientes relativas a las facturas, de hacer un
seguimiento del estado de la facturacién y resolver todos los problemas de
facturacion en forma oportuna. A efecto de procurarle al cliente una satisfacciéon
final.

Puesta en Marcha y Soporte de las Operaciones: Este proceso se encarga de dar
apoyo a los procesos FAB y asegurar una puesta en marcha operacional para las
zonas suministro, aseguramiento y facturacion. Se trata de actividades que estan
menos ligadas a los servicios y clientes individuales y en mucho mayor grado a
grupos de clientes

Agrupaciones Horizontales de los Procesos de Operacion

Existen cuatro agrupaciones de procesos funcionales de operaciones que sirven
de apoyo para los procesos operacionales

Gestion de la relacién cliente (GRC): Estas agrupaciones de procesos asumen
la importancia de poseer un conocimiento profundo de las necesidades del cliente
y por ende, incluyen todas las funcionalidades que son necesarias para la
adquisicion, optimizacion y fidelizacion de las relaciones con el cliente. Se trata,
asi pues, de la asistencia y servicio al cliente. En la GRC se genera igualmente el
acopio de toda la informacion referente al cliente y su aprovechamiento en aras de
personalizar e integrar la prestacion de los servicios que se le ofreceran, y también
para detectar las oportunidades que incrementan el potencial del cliente para
beneficio de la empresa
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Gestion de servicio y operaciones: Esta agrupacion de procesos apunta al
conocimiento de los servicios y comprende todas las funcionalidades necesarias
para la gestion y el empleo de los servicios de informacion y de comunicaciones
que se le proponen al cliente o que este requiera. El enfoque esta dirigido hacia la
gestion y prestacion de servicios, entre las funciones incluidas cabe destacar la
gestidn de iniciativas tendientes a optimizar los servicios

Gestion de recursos y operaciones: Esta agrupacion de procesos debe tener
conocimiento de los recursos, por lo cual se encarga de la gestién de todos estos
recursos que son utilizados para procurar y soportar los servicios propuestos a los
clientes o que éstos requieren. Estos procesos deben asegurar que la
infraestructura de tecnologias de la informacion y de red pueda soportar la
prestacion de principio a fin de los servicios requeridos, ademas estos procesos
deben garantizar una infraestructura solida, consistente, poco vulnerable a
alteraciones y accesible a los servicios y empleados, que sea objeto de un
mantenimiento 6ptimo y que pueda hacer frente de manera satisfactoria, a las
necesidades de servicio, clientes y empleados

Gestion de la relaciéon Proveedor/Asociado: Esta agrupacion encierra los
procesos que por un lado implican las peticiones e instancias del cliente, como
suministro, Aseguramiento y Facturacién, y aquellos procesos de operaciones
funcionales. Estos procesos estan estrechamente alineados con los que
pertenecen a la gestion de la relacién cliente, ya sea en interés del proveedor o
por cuanto concierne al asociado. Estos procesos incluyen la emision de
licitaciones como una parte integra de los procesos de adquisicion, adoptan la
insercién de ordenes de compra y hacen un seguimiento de éstas a lo largo de los
ciclos de entrega, gestion de incidentes, validacién de facturacion y autorizacion
de pago, al igual que gestion de la calidad de los proveedores y asociados.

3.3 COBIT

Los Objetivos de Control para la Informacion y la Tecnologia (CobiT, para este
trabajo se utilizd la versiéon CobiT 4.1) brindan buenas practicas a través de un
marco de trabajo de dominios y procesos, y presenta las actividades en una
estructura manejable y légica.

Las buenas préacticas de CobiT representan el consenso de los expertos. Estan
enfocados fuertemente en el control y menos en la ejecucién. Estas practicas
ayudaran a optimizar las inversiones habilitadas por Tl, aseguraran la entrega del
servilaio y brindardn una medida contra la cual juzgar cuando las cosas no vayan
bien™.

41T GOVERNANCE INSTITUTE. CobiT 4.1. 2007
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El marco de trabajo CobiT contribuye a que Tl satisfaga los requerimientos del
negocio de la siguiente manera:

v’ Estableciendo un vinculo con los requerimientos del negocio

v" Organizando las actividades de Tl en un modelo de procesos generalmente
aceptado

v Identificando los principales recursos de Tl a ser utilizados

v Definiendo los objetivos de control gerenciales a ser considerados

La orientacion al negocio que enfoca CobiT consiste en alinear las metas del
negocio con las metas de TI, brindando métricas y modelos de madurez para
medir sus logros, e identificando las responsabilidades asociadas de los duefios
de los procesos de negocio y de TI*.

El enfoque hacia procesos de CobiT se ilustra con un modelo de procesos, el cual
subdivide Tl en 34 procesos de acuerdo con las areas de responsabilidad de
planear, construir, ejecutar y monitorear, ofreciendo una visiébn de punta a punta
de la TI. Los conceptos de arquitectura empresarial ayudan a identificar aquellos
recursos esenciales para el éxito de los procesos, es decir, aplicaciones,
informacion, infraestructura y personas.

CobiT es un marco de referencia y un juego de herramientas de soporte que
permiten a la gerencia cerrar la brecha con respecto a los requerimientos de
control, temas técnicos y riesgos de negocio, y comunicar ese nivel de control a
los stakeholders. CobiT permite el desarrollo de politicas claras y de buenas
practicas para control de Tl a través de las empresas. La estructura de procesos
de CobiT y su enfoque de alto nivel orientado al negocio brindan una visién
completa de Tl y de las decisiones a tomar acerca de la misma.

Los beneficios de implementar CobiT como marco de referencia de gobierno
sobre Tl incluyen:

v" Mejor alineacion, con base en su enfoque de negocios

v" Una vision, entendible para la gerencia, de lo que hace TI

v' Propiedad y responsabilidades claras, con base en su orientacién a

procesos

Aceptacion general de terceros reguladores

Entendimiento compartido entre todos los interesados, con base en un

lenguaje comudn

v' Cumplimiento de los requerimientos COSO (Committee Of Sponsoring
Organisations Of The Treadway Commision) para el ambiente de control
de TI

AN

' ISACA, CobiT 4.1: Framework for IT Governance and Control. [En linea]. 2012. [Citado 16-Sep-
2012) Disponible en internet: http://www.isaca.org/Knowledge-Center/COBIT/Pages/Overview.aspx

31



El marco de trabajo CobiT se basa en la siguiente figura.

Requerimientos dirige la inversion
que responde a I de Negocio . en
Informacion de Recursos de TI
la Empresa
para entregar ~ Procesos de TI Que es
utilizado por

llustracién 9. Marco de trabajo CobiT
Fuente: CobiT 4.1

Para proporcionar la informacidbn que la empresa requiere para lograr sus
objetivos, la empresa necesita invertir en, y administrar y controlar los recursos de
Tl usando un conjunto estructurado de procesos que provean los servicios que
entregan la informacion empresarial requerida. Para satisfacer los objetivos del
negocio, la informacion necesita adaptarse a ciertos criterios de control, los cuales
son referidos en CobiT como requerimientos de informacién del negocio®®. Se
definen en CobiT los siguientes criterios de informacion.

v

Efectividad: la informacién debe ser relevante y pertinente a los procesos
del negocio y proporcionarse de una manera oportuna, correcta,
consistente y utilizable.

Eficiencia: la informacion debe ser generada con el 6ptimo (méas productivo
y econdémico) uso de los recursos.

Confidencialidad: se debe proteger de informacion sensitiva contra
revelacién no autorizada

Integridad: la informacién debe ser precisa y concreta y tener validez de
acuerdo a las expectativas del negocio

Disponibilidad: la informacion debe estar disponible cuando sea requerida
por los procesos del negocio en cualquier momento

Cumplimiento: la informacion debe acatar aquellas leyes, reglamentos y
acuerdos contractuales a los cuales esta sujeto el proceso de negocio, es
decir, criterios de negocios impuestos externamente, asi como politicas
internas

% IT GOVERNANCE INSTITUTE. CobiT 4.1. 2007
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v' Confiabilidad: la informacién debe ser apropiada para que la gerencia
administre la entidad y ejerza sus responsabilidades fiduciarias y de
gobierno.

Mientras que los criterios de informacion proporcionan un método genérico para
definir los requerimientos del negocio, la definicion de un conjunto de metas
genéricas de negocio y de Tl ofrece una base mas refinada y relacionada con el
negocio para el establecimiento de requerimientos del negocio y para el desarrollo
de métricas que permitan la medicién con respecto a estas metas®’.

Si se pretende que TI proporcione servicios de forma exitosa para dar soporte a la
estrategia de la empresa, debe existir una propiedad y una direccion clara de los
requerimientos por parte del negocio (el cliente) y un claro entendimiento para TI,
de como y qué debe entregar (el proveedor). En la ilustracion 10 se muestra los
procesos para definir las metas de Tl y la arquitectura empresarial para TI.

Estrategia de Metas de Tl Arguitectura Métricas
Empresa mpresarial
para Tl de Tl

- -

- - . -

” . Ent = .. |
Requisitos de Requisitos de n reg'a Informacion
Negocio Gobierno
Ejecuta

Requiere Servicios de la Influye Procesos de Tl Aplicaciones

Informacién —
Implica L Criterios de la e P
Informacion - nfraestructura

y Personas

. Necesita
Metas de Negocio para Tl Arquitectura Empresarial para Tl

llustracién 10. Metas Tl y arquitectura empresarial
Fuente: CobiT 4.1

Para gobernar efectivamente TI, es importante determinar las actividades y los
riesgos que requieren ser administrados. Dentro del marco de CobiT estos
dominios son:

Planear y Organizar (PO): este dominio cubre las estrategias y las tacticas, y tiene
que ver con identificar la manera en que Tl puede contribuir de la mejor manera al

" ISACA, CobiT 4.1: Framework for IT Governance and Control. [En linea]. 2012. [Citado 16-Sep-
2012) Disponible en internet: http://www.isaca.org/Knowledge-Center/COBIT/Pages/Overview.aspx
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logro de los objetivos del negocio y cubre los siguientes cuestionamientos de la
gerencia:

v ¢Estan alineadas las estrategias de Tl y del negocio?

v' ¢ La empresa esta alcanzando un uso 6ptimo de los recursos?

v ¢Entienden todas las personas dentro de la organizacién los objetivos de
TI?

v' ¢ Se entienden y administran los recursos de TI?

v' ¢Es apropiada la calidad de los sistemas de Tl para las necesidades del
negocio?

Adquirir e Implementar (Al): para llevar a cabo la estrategia de TI, las soluciones
de TI necesitan ser identificadas, desarrolladas o adquiridas asi como
implementadas e integradas en los procesos del negocio y cubre los siguientes
cuestionamientos de la gerencia:

v ¢ Es probable que los nuevos proyectos generen soluciones que satisfagan
las necesidades del negocio?

v' ¢ Es probable que los nuevos proyectos sean entregados a tiempo y dentro
del presupuesto?

v’ ¢Trabajardn adecuadamente los nuevos sistemas una vez sean
implementados?

v' ¢ Los cambios no afectaran a las operaciones actuales del negocio?

Entregar y dar Soporte (DS): este dominio cubre la entrega en si de los servicios
requeridos, lo que incluye la prestacion del servicio, la administracion de la
seguridad y de la continuidad, el soporte del servicio a los usuarios, la
administracion de los datos y de las instalaciones operativas y cubre las siguientes
preguntas de la gerencia:

v' ¢ Se estan entregando los servicios de Tl de acuerdo con las prioridades del
negocio?

v ¢Estan optimizados los costos de TI?

v' ¢Es capaz la fuerza de trabajo de utilizar los sistemas de Tl de manera
productiva y segura?

v' ¢ Estan implantadas de forma adecuada la confidencialidad, la integridad y
la disponibilidad?

Monitorear y Evaluar (ME): todos los procesos de Tl deben evaluarse de forma
regular en el tiempo en cuanto a su calidad y cumplimiento de los requerimientos
de control. Este dominio abarca el desempefio, el monitoreo del control interno, el
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cumplimiento regulatorio y la aplicacion del gobierno. Cubre las siguientes
preguntas de la gerencia:

v

3.4

¢.Se mide el desempefio de Tl para detectar los problemas antes de que
sea demasiado tarde?

¢La gerencia garantiza que los controles internos son efectivos vy
eficientes?

¢,Puede vincularse el desempeiio de lo que Tl ha realizado con las metas
del negocio?

¢Se miden y se reportan los riesgos, el control, el cumplimiento y el
desempeiio?

Planear y Organizar

 §

Adquirir e Entregar y
Implementar Dar Soporte

 § &

Monitorear y Evaluar

llustracién 11. Dominios interrelacionados de CobiT
Fuente: CobiT 4.1

ITIL

Information Technology Infraestructure Library (ITIL, para este trabajo se utilizé la
version ITIL V3) es un conjunto de documentos donde se describen los procesos
requeridos para la gestién eficiente y efectiva de los servicios de tecnologias de la
informacion dentro de una organizacion. ITIL se basa en la calidad del servicio y el
desarrollo eficaz y eficiente de los procesos que cubren las actividades mas
importantes de las organizaciones; garantizando asi los niveles de servicio
establecidos entre la organizacion y sus clientes™®.

El objetivo que persigue ITIL es diseminar las mejores practicas en la gestion de
servicios de tecnologias de informacién de forma sistematica y coherentemente. El
planteo principal se basa en la calidad del servicio y el desarrollo eficaz y eficiente

® OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE. The official Introduction to the ITIL Service Lifecycle.
London. 2007. .S.B.N 9780113310616
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de los procesos. ITIL es aplicable a todo tipo de organizaciones que proporcionan
servicios, la estructura se basa en el ciclo de vida del servicio™.

La gestion de servicios es mucho mas que un conjunto de capacidades, también
es una practica profesional soportada por un extenso conjunto de conocimientos,
experiencia y habilidades. A nivel mundial una gran comunidad de personas y
organizaciones del sector publico y privado promueven su crecimiento y madurez.
La préctica de la gestién de servicios ha crecido con la adopcién por parte de las
organizaciones de TI de un servicio orientado a enfoque de la gestion de
aplicaciones informaticas, infraestructura y procesos?’. Las soluciones a los
problemas de las empresas y el apoyo a modelos de negocio, estrategia y
operaciones son cada vez mas en la forma de servicios. Servicio es un medio para
poder entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los clientes
quieren conseguir sin asumir costes y riesgos especificos, los servicios mejoran el
rendimiento y reducen el efecto de las limitaciones.

ITIL se centra en:

v Identificar las areas de mejora en la organizacion de T

v Fijar prioridades en los planes de mejora de los servicios de forma

consistente con las areas de negocio

Evaluar la situacién de los procesos de Tl y su relacion

Identificar tecnologias que faciliten el proceso

Identificar relaciones criticas entre procesos de Tl y la provision de servicio

a clientes

v Entender los procesos y funciones, sus relaciones, beneficios y desafios de
la gestion de servicios de TI

v" Entender cémo estos procesos contribuyen a hacer a la organizacién de TI
mas manejable

ANANRN

Funciones, Procesos y Roles

ITIL efectia una clara distincién entre funciones y procesos. Una funcién es una
unidad especializada en la realizacion de una cierta actividad y es la responsable
de su resultado, las funciones incorporan todos los recursos y capacidades
necesarias para el correcto desarrollo de dicha actividad, las funciones tienen
como principal objetivo dotar a las organizaciones de una estructura acorde con el

19 BAILEY, Cristian. ITIL V3 Conjunto de Mejores Practicas. [En linea]. 2010. [Citado 15-Sep-2012]
Disponible en internet: http://es.scribd.com/doc/46054639/Manual-Tecnico-ITIL-v3-EN-ESPANOL

20 VILCHES, Ernesto. Guia de Gestion de Servicios basada en Fundamentos de ITIL v3. Madrid.
Febrero 2010. I.S.B.N.: 978-84-92684-60-1. Versiéon 1.0
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principio de especializacion, sin embargo puede haber una falta de coordinacion
entre actividades?".

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas orientadas a cumplir
un objetivo especifico, los procesos comparten las siguientes caracteristicas:

v" Son cuantificables y se basan en el rendimiento

v Tienen resultados especificos

v' Tienen un cliente final que es el receptor de dicho resultado
v" Se inician como respuesta a un evento

Un rol es un conjunto de actividades y responsabilidades asignada a una persona
0 un grupo, hay cuatro roles importantes en la gestién de servicio de TI.

v' Gestor del servicio: responsable de la gestiébn de un servicio durante todo
su ciclo de vida: desarrollo, implementacion, mantenimiento, monitorizacién
y evaluacion.

v Propietario del servicio: es el Ultimo responsable cara al cliente y a la
organizaciéon Tl de la prestacion de un servicio especifico.

v' Gestor del proceso: responsable de la gestion operativa asociada a un
proceso en patrticular: planificacion, organizacion, monitorizacion y gestion
de informes

v Propietario del proceso: es el ultimo responsable frente a la organizacion TI
de que el proceso cumple sus objetivos

Ciclo de Vida del Servicio

La arquitectura de ITIL se basa en el ciclo de vida del servicio y consiste de 5
disciplinas.

Estrategia del servicio
Disefio del servicio
Transicion del servicio
Operacion del servicio
Mejora continua del servicio

®oo T

2L BON, Jan Van. Fundamentos de la Gestion de Servicio de Tl Basada en ITIL V3. Tercera
Edicion. Amersfoot (Holanda): Van Harem Publishing, 2008. Pag. 32
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llustracién 12. Ciclo de vida del servicio
Fuente: Fundamentos de ITIL V3

a. Estrategia del servicio

Esta fase es central al concepto de ciclo de vida del servicio y tiene como
principal objetivo convertir la gestion de servicio en un activo estratégico, para
conseguir este objetivo es imprescindible determinar en primera instancia qué
servicios deben ser prestados y por qué han de ser prestados desde la
perspectiva del cliente y el mercado®. Una correcta estrategia de servicio
debe:

» Servir de guia a la hora de establecer y priorizar objetivos y oportunidades.
Conocer el mercado y los servicios de la competencia.

Armonizar la oferta con la demanda de servicios.

Proponer servicios diferenciados que aporten valor afiadido al cliente.
Gestionar los recursos y capacidades necesarios para prestar los servicios
ofrecidos teniendo en cuenta los costes y riesgos asociados.

Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de negocio.

Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.

Crear casos de negocio para justificar inversiones estratégicas.

VVV VVVYVY

? OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE. Service Strategy. London. 2007. I.S.B.N
9780113310456
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Una correcta implementacion de la estrategia del servicio va mas alla del
ambito puramente de Tl y requiere un enfoque multidisciplinar que ayude a
responder cuestiones tales como:

¢, Qué servicios debemos ofrecer?

¢, Cual es su valor?

¢, Cuales son nuestros clientes potenciales?

¢, Cudles son los resultados esperados?

¢, Qué servicios son prioritarios?

¢, Qué inversiones son necesarias?

¢, Cual es el retorno a la inversién o ROI (Return On Investment)?

¢ Qué servicios ya existen en el mercado que puedan representar una
competencia directa?

¢, Como podemos diferenciarnos de la competencia?

V. VVVVVVVY

Los procesos asociados a esta fase son:

» Gestidn Financiera: responsable de garantizar la prestacion de servicios
con unos costes controlados y una correcta relacion calidad-precio

» Gestion del portafolio de servicios: responsable de la inversion en servicios
nuevos y actualizados que ofrezcan el maximo valor al cliente minimizando
a su vez los riesgos y costes asociados

» Gestion de la demanda: responsable de la armonizacién de la oferta de los
servicios ofrecidos con las demandas del mercado

b. Diseio del servicio

La principal misién de la fase de disefio de servicio, es la de disefiar nuevos
servicios o modificar los ya existentes para su incorporacion al catalogo de
servicios y su paso al entorno de produccién?®. Esta fase debe seguir las
directrices establecidas en la fase de la estrategia y debe a su vez colaborar
con ella para que los servicios disefiados:

» Se adecuen a las necesidades del mercado

» Sean eficientes en costes rentables

» Cumplan los estandares de calidad adoptados
» Aporten valor a clientes y usuarios

* OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE. Service Design. London. 2007. 1.S.B.N
9780113310470
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Una correcta implementacion de disefio de servicio, debe ayudar a responder
cuestiones como:

vV WV VY VYV

>

¢, Cudles son los requisitos y necesidades de nuestros clientes?

¢, Cudles son los recursos y capacidades necesarias para prestar los
servicios propuestos?

¢Los servicios son seguros, ofrecen la disponibilidad necesaria y se
garantiza la continuidad del servicio?

¢,Son necesarias nuevas inversiones para prestar los servicios con los
niveles de calidad propuestos?

¢ Estan todos los agentes involucrados correctamente informados sobre los
objetivos y alcance de los nuevos servicios o de las modificaciones a
realizar en los ya existentes?

¢, Se necesita la colaboracion de proveedores externos?

Las funciones y procesos asociadas a la fase de disefio son:

>

YV VvV VYV V¥V

A\

C.

Gestidn del Catalogo de Servicios: responsable de crear y mantener un
catalogo de servicios de la organizacion Tl que incluya toda la informacion
relevante: gestores, estatus, proveedores, etc.

Gestion de Niveles de Servicio: responsable de acordar y garantizar los
niveles de calidad de los servicios Tl prestados.

Gestion de la Capacidad: responsable de garantizar que la organizacion Tl
dispone de la capacidad suficiente para prestar los servicios acordados
Gestion de la Disponibilidad: responsable de garantizar que se cumplan los
niveles de disponibilidad acordados en los SLA.

Gestion de la Continuidad de los Servicios Tl: responsable de establecer
planes de contingencia que aseguren la continuidad del servicio en un
tiempo predeterminado con el menor impacto posible en los servicios de
caracter critico.

Gestion de la Seguridad de la Informacién: responsable de establecer las
politicas de integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacion.
Gestion de Proveedores: responsable de la relacion con los proveedores.

Transicion del Servicio

La mision de esta fase, es hacer que los productos y servicios definidos en la
fase de disefio del servicio, se integren en el entorno de produccién y sean
accesibles para los clientes y usuarios autorizados®*. Sus principales objetivos
se resumen en:

% OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE. Service Transition. London. 2007. I.S.B.N
9780113310487
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vV VYV V V

Supervisar y dar soporte a todo el proceso de cambio del nuevo (o
modificado) servicio.

Garantizar que los nuevos servicios cumplen los requisitos y estandares de
calidad estipulados en las fases de estrategia y disefio.

Minimizar los riesgos intrinsecos asociados al cambio reduciendo el posible
impacto sobre los servicios ya existentes.

Mejorar la satisfaccion del cliente respecto a los servicios prestados
Comunicar el cambio a todos los agentes implicados

Para cumplir adecuadamente estos objetivos es necesario que en esta fase:

vV V VVV

Se planifique todo el proceso de cambio

Se creen los entornos de pruebas y preproduccion necesarios

Se realicen todas las pruebas necesarias para asegurar la adecuacion del
nuevo servicio a los requisitos predefinidos

Se establezcan planes de roll-out (despliegue) y roll-back (retorno a la
ltima version estable).

Se cierre el proceso de cambio con una detallada revision post-
implementacion.

Las principales funciones y procesos asociados directamente a la Fase de
Transicion del Servicio son:

>

Planificacion y soporte a la Transicion: responsable de planificar y coordinar
todo el proceso de transicién asociado a la creacién o modificacion de los
servicios TI.

Gestion de Cambios: responsable de supervisar y aprobar la introduccién o
modificacion de los servicios prestados garantizando que todo el proceso
ha sido convenientemente planificado, evaluado, probado, implementado y
documentado.

Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio: responsable del registro
y gestion de los elementos de configuracion (Cls) y activos del servicio.
Este proceso da soporte a practicamente todos los aspectos de la Gestion
del Servicio.

Gestion de Entregas y Despliegues: Responsable de desarrollar, probar e
implementar las nuevas versiones de los servicios segun las directrices
marcadas en la fase de Disefio del Servicio.

Validacion y pruebas: responsable de garantizar que los servicios cumplen
los requisitos preestablecidos antes de su paso al entorno de produccion.
Evaluacion: responsable de evaluar la calidad general de los servicios, su
rentabilidad, su utilizacidn, la percepcion de sus usuarios, etcétera.

Gestion del Conocimiento: Gestiona toda la informacion relevante a la
prestacion de los servicios asegurando que esté disponible para los

41



agentes implicados en su concepcion, disefio, desarrollo, implementacion y
operacion.

d. Operacion del Servicio

La fase de operacion de servicio es, sin duda, la mas critica entre todas. La
percepcion que los clientes y usuarios tengan de la calidad de los servicios
prestados depende en Ultima instancia de una correcta organizacién y
coordinacién de todos los agentes involucrados®. Los principales objetivos de
la fase de operacion de servicio incluyen:

» Coordinar e implementar todos procesos, actividades y funciones
necesarias para la prestacion de los servicios acordados con los niveles de
calidad aprobados

» Dar soporte a todos los usuarios del servicio

» Gestionar la infraestructura tecnolégica necesaria para la prestacion del
servicio

» Uno de los aspectos esenciales en la operacién del servicio es la busqueda
de un equilibrio y capacidad de respuesta

Los principales procesos de esta fase son:

» Gestibn de Eventos: responsable por monitorear todos los eventos que
acontezcan en la infraestructura Tl con el objetivo de asegurar su correcto
funcionamiento y ayudar a prever incidencias futuras

» Gestidn de Incidencias: responsable por registrar todas las incidencias que
afecten a la calidad del servicio y restaurarlo a los niveles acordados de
calidad en el mas breve plazo posible

» Peticion de Servicios TI: responsable por gestionar las peticiones de
usuarios y clientes que habitualmente requieran pequefios cambios en la
prestacion del servicio

» Gestion de Problemas: responsable por analizar y ofrecer soluciones a
aguellos incidentes que por su frecuencia o impacto degradan la calidad del
servicio.

» Gestibn de Acceso a los Servicios de TI: responsable por garantizar que
s6lo las personas con los permisos adecuados pueda acceder a la
informacion de caracter restringido.

e. Mejora Continua del Servicio

® OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE. Service Operation. London. 2007. I.S.B.N
9780113310463

42



En la actualidad se exigen continuos cambios y éstos deben tener un solo
objetivo en la gestién de servicios de TI: ofrecer mejores servicios adaptados a
las siempre cambiantes necesidades de nuestros clientes y todo ello mediante
procesos internos optimizados que permitan mayores retornos a la inversion y
mayor satisfaccion del cliente. Este objetivo de mejora solo se puede alcanzar
mediante la continua monitorizacion y medicion de todas las actividades y
procesos involucrados en la prestacion de los servicios de TI.

Los principales objetivos de esa fase se resumen en:

>

>
>
>

Recomendar mejoras para todos los procesos y actividades involucrados en
la gestion y prestacion de los servicios de TI.

Monitorear y analizar los parametros de seguimiento de niveles de servicio
y contrastarlos con los SLAs en vigor.

Proponer mejoras que aumenten el ROl y VOI asociados a los servicios de
TI.

Dar soporte a la fase de estrategia y disefio para la definicibn de nuevos
servicios y procesos asociados a los mismos.

Los principales procesos asociados directamente a la fase de mejora del
servicio son:

>

Proceso de Mejora: es un proceso que consta de 7 pasos que describen
como se debe medir la calidad y rendimiento de los procesos para generar
los informes adecuados que permitan la creacion de in plan de mejora del
servicio (SIP).

Informes de Servicio de TI: es el responsable de la generacién de los
informes que permitan evaluar los servicios ofrecidos y los resultados de las
mejoras propuestas
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4. MODELO PROPUESTO

Para la formulacion del modelo propuesto, se utilizara como insumo el resultado
del primer objetivo especifico: elaborar un estudio sobre los procesos que utilizan
las empresas de telefonia movil del suroccidente colombiano, en el &rea de disefio
y calidad de la red de acceso inalambrica.

Para la realizacion adecuada de este estudio se realizd un trabajo de campo, que
consistid inicialmente en el disefio de la entrevista, para esto se utiliz6 como base
el modelo de entrevista desarrollado e la tesis “Modelo para la operacién vy
mantenimiento de redes de acceso inaldmbrico para servicios méviles” %,
finalmente se entrevisté a las personas encargadas o que estan dentro del area
de disefio y calidad de redes de acceso inalambrico, esta entrevista se hizo a las
tres principales empresas de telefonia movil del suroccidente colombiano, dichas
entrevistas se encuentran en el anexo 1 de este trabajo.

Después de analizar las entrevistas se observa una falencia en el area de disefio y
calidad de redes de acceso inalambrico, ya que no existe claridad en como las
labores de ésta &rea ayudan a cumplir con los objetivos estratégicos de la
empresa.

Para la formulacion de este modelo, se tuvo en cuenta la informacion recolectada
a través de las entrevistas y los modelos de referencia descritos en el marco
teorico. Inicialmente se utiliza el modelo eTOM para hacer el modelamiento
preliminar de las funciones que realiza el area de disefio y calidad de red de
acceso inalambrica, una vez terminada esta fase se hace una seleccion de
procesos de ITIL y COBIT que van a mejorar este modelo, ITIL en el caso de la
prestacion del servicio y COBIT para alinear las funciones de esta area con los
objetivos estratégico de la empresa. En resumen la estrategia del trabajo es la
siguiente.

26 CAMACHO, Fernando y SANCHEZ, William. Modelo para la operacion y mantenimiento de
redes de acceso inalambrico para servicios moviles. Tesis de Maestria en Gestion de Informatica y
Telecomunicaciones. Cali.: Universidad ICESI. Programa Maestria en Gestion de Informatica y
Telecomunicaciones. 2012. 156p.
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llustraciéon 13. Estrategia del trabajo realizado
Fuente: El autor

4.1 Procesos Relacionados con el Area de Disefio y Calidad de la Red de
Acceso Inalambrica.

Para el cumplimiento de este primer objetivo especifico, el autor disefidé una
entrevista de tal manera que le permiti6 conocer los procesos, funciones y
actividades claves en el area de disefio y calidad de la red, asi como la posible
aplicacion que esta area daria a los marcos de referencia. Una vez disefiada la
entrevista se levantd y documentd la informacion, entrevistando a personas
encargadas y/o que trabajan dentro de esta area.

Con la ayuda de las entrevistas, se pudo concluir que los procesos aunque no son
similares, si tienen mucho en comun en el area de disefio y calidad de la red de
acceso inaldmbrica en las empresas que fueron objeto de estudio para este
trabajo. Se lograron identificar los siguientes procesos:

Monitoreo de principales KPI de la red de acceso: este es un proceso que se

realiza dia a dia, se monitorean las principales interfaces de la red de acceso y en

general todos los elementos de la red de acceso, en el caso de los NodeB o BTS,

debido a su gran numero se puede verificar el contador a evaluar inicialmente a

nivel general y si se encuentran problemas se desglosara hasta llegar a la fuente

de la falla. Este monitoreo de KPI tiene una muy alta importancia y se vuelve muy
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necesario sobre todo cuando se realizan cambios de parametros o hardware que
involucren toda la red.

Atencion de PQR: las peticiones, quejas y reclamos que tienen que ver con la
calidad del servicio de la red, se recogen a través de las lineas de atencion al
cliente y los centros de atencion, una vez se tenga esta informacion se suben a
una pagina web, donde el area de calidad y disefio las evalla y soluciona las que
estén a su alcance, las que no se direccionan a las otras areas involucradas.

Nuevas Radio Bases: inicialmente a cada regional se da un determinado namero
de nuevas radio bases que pueden montar en un periodo de tiempo. El area de
disefio evallua los posibles sitios donde es conveniente montar las nuevas radio
bases teniendo dos puntos clave: cobertura y capacidad; una vez se tenga el area
geografica donde se debe montar una radio base, se inicia la consecucién del sitio
a través, finalmente se hace una visita al sitio propuesto donde se da aprobacién
final, las personas involucradas en esta visita son: responsable de TX
(Transmisién), responsable de sistemas eléctricos, responsable de RF (Radio
Frecuencia)de la zona.

Solicitar Cambios en la Red de Acceso: estos cambios pueden ser de hardware
o0 cambio de parametros en la red, los cambios de hardware estan representados
principalmente por ampliaciones en la red debido a capacidad o dafio en los
equipos detectado a través del monitoreo estadistico. Los cambios de parametros
pueden involucrar un sitio en particular o toda la red de acceso en general. Para la
realizacion de estas actividades se crean 6rdenes de trabajo al area de operacion
y mantenimiento u otra area involucrada

Relacion con Proveedores de Servicios de Outsourcing: estas empresas
aunqgue en un porcentaje menor al total del trabajo realizado por esta area, utiliza
también personal en outsourcing para algunas actividades tales como: Atencion de
PQR, consecucion de sitios, manejo adecuado con los duefios de los predios
donde se tiene las radio bases, control de pago de servicios publicos, entre otras.

Relacion con el proveedor de Equipos (Vendor): después de la puesta en
servicio de un equipo, se realiza seguimiento mediante KPIs, en caso de que los
niveles de KPI no sean los adecuados, se abre un caso de falla con el proveedor
del equipo y se realiza seguimiento hasta la solucion definitiva; esto aplica también
a trabajos que realice el proveedor sobre la red como son: actualizacion de
software de los equipos, ampliaciones de hardware, entre otras

Todos los anteriores procesos, van de la mano con los requerimientos del negocio

los cuales son derivados de los compromisos con las politicas corporativas y los
compromisos para el logro de los objetivos estratégicos de la empresa.
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A continuacion se muestra un grafico resumen con los procesos identificados en el
area de disefio y calidad de la red de acceso después de las entrevistas
realizadas.

REQUERIMIENTOS
DEL
NEGOCIO

RELACION
PRVEEDOR DE
EQUIPOS

MONITOREO
DE KPIs

AREA DE DISENO Y RELACION
ATENCION DE PQRs CALIDAD DE LA RED DE POVEEDORES DE
ACCESO INALAMBRICA SERVICIO

NUEVAS \ CAMBIOS EN LA RED
RADIO BASES DE ACCESO

llustracién 14 Procesos identificados en el &rea de disefio y calidad de lared de acceso
Fuente: El autor

Para poder realizar un analisis mas completo y poder relacionar con mayor
precision los procesos que se realizan actualmente las empresas de telefonia
movil en su red de acceso con los procesos de eTOM, COBIT e ITIL es necesario
profundizar en el conocimiento de los procesos de estas empresas.

Con la ayuda de toda la informacion recolectada en las entrevistas, en las tres
empresas, el autor realizd un analisis en base a la comparacion y a la mayor
importancia que tienen algunas tareas sobre otras en el area de disefio y calidad
de la red de acceso, para determinar cuales son los procesos y actividades claves
en esta area, finalmente plantea el flujo de actividades para cada proceso.

Actividades

v" Monitoreo de los principales KPIs: esta labor la realizan los ingenieros de
RF y cada ingeniero revisa los KPI de su zona geografica a cargo.

v' Andlisis de la degradacion de KPIs: si el ingeniero de RF detecta
degradacion de algun KPI, lo debe analizar y sacar las conclusiones
pertinentes

v Elaboracién reporte de calidad de la red: los ingenieros encargados de
verificar los KPIs, deben enviar un reporte donde se muestre el buen o mal
desempeiio de la red
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Atencion de la falla por el ingeniero de RF: una vez se detecta la falla por la
cual se degrado el servicio, el primero en tratar de solucionar el problema
es el ingeniero de RF

Generacion de caso de degradacion de servicio: si no es posible dar
solucion a la falla, se debe pedir colaboracion al area de O&M (Operacion y
Mantenimiento) o proveedor del equipo a través de un ticket

Monitoreo Continuo de KPI degradado y reporte final: los ingenieros de RF
de la zona o sitio afectado, debe hacer un continuo seguimiento a la
atencion de la falla hasta que ésta sea resuelta en su totalidad y finalmente
enviar un reporte con la solucion al director del area.

Recoleccion de PQR: una persona debe encargarse de obtener las PQR
que han sido reportadas mediante los centros de atencién al cliente.
Establecimiento de prioridades de Atencion: hay una persona encargada de
verificar, organizar y dar prioridad a las PQR.

Visita al cliente para evaluar la falla y posible solucién: se realiza la visita al
cliente, donde se verifica la calidad del servicio y se da una posible
solucion.

Generacion de ticket de falla al &rea de O&M: si el grupo de atencion de la
PQR no da solucion, se reporta al area de O&M para que colabore en la
atencioén de la PQR

Monitoreo Solucion: la persona que recoge las PQR debe hacer un
seguimiento continuo a la atencion de la PQR.

Reporte de la Solucion y cierre de la PQR: una vez se solucione PQR, se
debe generar un reporte al director del area y personal del area comercial,
también debe realizar el cierre.

Evaluacion area geografica para nuevos sitios: el ingeniero de RF
responsable de la zona, teniendo en cuenta capacidad y cobertura, solicita
la instalacion de una radio base para una determinada zona

Blusqueda de sitio para instalar nueva radio base: existe una persona que
se encarga de la busqueda de los posibles sitios donde se pueda instalar la
nueva radio base, esta persona es la encargada de realizar el contacto con
el posible arrendador.

Disefio de la nueva radio base: el ingeniero de RF debe disefiar (equipos a
montar, pardmetros a configurar) la radio base y pasar esta informacion
tanto al area de O&M como al proveedor de los equipos.

Verificacion y aprobacién de sitio donde se instalara la radio base: esta
verificacion y aprobacion esta a cargo del Ingeniero de RF de la zona,
responsable de TX y responsable de sistemas eléctricos.

Negociacion con el duefio del predio: una vez se aprueba el sitio, una
persona (generalmente tercerizado) es la encargada de negociar el area y
pago del alquiler del predio.

Solicitud de equipos: la solicitud de nuevos equipos ya sea, para la
instalacion de nuevos sitios 0o ampliaciones de hardware la realiza el
responsable de RF de la zona o el director del area de RF.
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Verificacion de calidad de servicio y posibles ajustes: una vez el sitio esté
en servicio se debe hacer un recorrido para verificar la calidad del servicio y
en caso de ser necesario solicitar o realizar los ajustes.

Solicitud de cambios de hardware debido a falla: estos cambios son
solicitados al area de O&M por el Ingeniero de RF y se crea una orden de
trabajo para su ejecucion.

Solicitud de cambios de software debido a falla: estos cambios los solicita el
director del area de disefio y calidad al proveedor de los equipos.

Solicitud de cambio de parametros para mejorar la red: estos cambios se
solicitan al area de O&M a través de una OT (Orden de Trabajo).

Solicitud de equipos para ampliaciones: estas solicitudes son realizadas por
algun miembro del equipo disefio y calidad al area de planeacion nacional
de RF.

Solicitud de instalacion y puesta en servicio de nuevos elementos: esta
solicitud se la realiza al area de O&M.

Seguimiento a los cambios solicitados: el encargado de solicitar los
cambios debe realizar un seguimiento al desarrollo de los trabajos.

Solicitud de equipos para nuevas radio bases: el encargado de RF de la
zona debe solicitar el envio de los equipos para la nueva radio base.
Solicitud de cambios de software: este solicitud puede darse por falla o
cuando el proveedor de los equipos requiera hacer upgrade de software.
Elaboracion de reporte de problemas: si existe algun problema con el
servicio o recurso, se debe generar un ticket al proveedor de los equipos
para la atencion de la falla.

Seguimiento continuo de la atencion de la falla: quien realiza la apertura del
ticket debe hacer un seguimiento continuo a la atencién de la falla.
Establecimiento de actividades y control al personal tercerizado: esta labor
es realizada por el director del area de disefio y calidad y consiste en definir
y controlar las actividades del personal tercerizado

Solicitud y/o control Benchmarking: esta actividad la solicita cada regional o
la empresa y la realiza una empresa externa, el control de esta actividad la
realiza el &rea de disefio y calidad.

Solicitud y/o control trabajos especiales: esta actividad la solicita el director
del area de disefio y calidad y esta representado por consultorias,
generacion de plan de frecuencias, etc.

Establecimiento de pautas del trabajo: el director del area de disefio junto
con su equipo de ingenieros, establecen las pautas de los trabajos
especiales y algunas variables del benchmarking

Manejo de requerimientos con el area de compras: el director del area de
disefio y calidad es quien solicita la aprobacion y requerimientos de algunos
trabajos al area de compras
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4.1.1
1)
2)

3)

4)

5)

6)

4.1.2

Flujo de Proceso de Monitoreo de KPIs.

Este proceso inicia teniendo en cuenta los niveles de los KPIs establecidos
por los requerimientos del negocio

Se realiza verificacion de los KPIs necesarios para brindar un buen servicio
de muy buena calidad al cliente final

Si existe degradacion del servicio identificado a través de los KPIs, se
identifica la posible causa que generé la degradacién. Se presenten o no
fallas que afecten la calidad del servicio, se debe enviar reportes al director
del area de disefio y calidad de la red

Después de identificar la posible falla, la persona encargada puede reportar
al area de O&M o al proveedor de los equipos para que atiendan o den
solucion a la degradacion del servicio

Si la degradacién de servicio puede ser resuelta por el ingeniero de RF que
detecta dicha afectacion, sera él el encargado de dar solucion

Se debe realizar un seguimiento continuo a la atencién de la falla, y
monitoreo después de ser solucionada.

Monitorear
KPIs

Requerimientos
del Negocio

\ 4

APt Generar ticket Envio de
LA I ara atender reportes de la
degradacion > P ») s et}

degradacion calidad de la

del KPI .

del servicio red
Relacién con
terceros
A 4 v
Solucién de la
falla por el Solicitar cambios en A
ingeniero de la red de acceso
RF de la zona
A I
Monitoreo
= continuo al KPI <}
degradado

llustracién 15. Flujo de procesos monitoreo de KPIs
Fuente: El autor

Flujo de Procesos Atencion de PQRs
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1)
2)
3)

4)

5)

6)
7

4.1.3

1)

Este proceso inicia con la recoleccion de PQR que llegan al area de disefio
y calidad de la red de acceso a través de las lineas de atencién al cliente o
los centros de servicios

Una vez se tenga las PQRs se evallan y se dan prioridades de atencion

Se envia al grupo o persona encargada de atender las PQRs a visitar el
cliente

Si la persona que visita al cliente esta en condiciones de atender la falla en
la red que origina la PQR, lo debe hacer en ese momento, en caso contrario
reporta al ingeniero de RF encargado o la persona encargada de coordinar
dichas actividades

Si la falla no se pudo resolver se pasa dicha falla para su atencion al area
de operacion y mantenimiento

Monitoreo y seguimiento a la atencion de las PQRs

Una vez se soluciona la falla que origind la PQR, se visita al cliente para
una verificacion final y se reporta al area comercial

Lineas de
Atencion al
cliente

Recoleccién de
-t
PQRs
Centros de
atencion al
cliente

\ 4

Establecer
Prioridades de
Atencién

v

Visita al
Cliente para Reporte de la
— evaluar falla y PQR al drea de
posible Oo&M
solucion

A

| Solicitar cambios en
la red de acceso

v
A

Monitoreo de
la solucién

y
A

Reporte De la |

Solucién y >
> cierre de la [
PQR

llustracién 16. Flujo de procesos atencion de PQRs
Fuente: El autor

Flujo de Procesos Nuevas Radio Bases
Teniendo en cuenta capacidad y/o cobertura, el ingeniero de RF inicia su

proceso de disefio escogiendo un area geografica donde se debe montar
una nueva radio base.
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2)

3)

4)
5)

6)

7

8)

9)

Los datos del area geografica son enviados a una persona tercerizada
quien inicia la basqueda de los sitios probables donde se podria instalar la
nueva radio base.

En el disefio se escoge el tipo de tecnologia (GSM, UMTS, LTE) y vendor
apropiado.

Solicitud de equipos al vendor apropiado mediante la gerencia de roll-out.
Una vez se tenga los sitios probables para iniciar la adecuacion e
instalacién del sitio se realiza una visita en la que intervienen el responsable
de RF de la zona, el responsable de TX y el responsable de sistemas
eléctricos, y ellos son quienes aprueban o no el sitio

Después de que un sitio se aprueba, una persona que pertenece a una
empresa tercerizada inicia el proceso de negociacion con el duefio del
predio.

Se inicia el proceso de instalacion y puesta en servicio, en la cual
intervienen la empresa proveedora de los equipos y el area de O&M.

El encargado de RF de la zona debe realizar el disefio completo de la radio
base, el documento con los parametros de disefio (datafill) es enviado tanto
al proveedor del equipo como al area de O&M.

Al finalizar la instalacion del sitio, el area de disefio y calidad de la red de
acceso es encargado de verificar que la nueva radio base tenga los
pardmetros adecuados, brinde un servicio de excelente calidad y en caso
de necesitar algunos ajustes los realice informe al area encargada de
solucionar

Requerimientos Capacidad
del Negocio

v v

Escogencia de Disefio de la
Area nueva radio
geografica base
v
Busz;ieodsa - Solicitud de los
probables eiqnilt’;?asra
donde instalar
v v
Aprobacion de E b
sitio donde se - & _ _ | Cambios en la red Relacién con
instalard la ” e Gl CE® > de acceso proveedor de
radio base del predio equipos

Verificaciéon de
la calidad del
Monitoreo KPIs <€ - servicio y
posibles
ajustes

llustracién 17. Flujo de procesos nuevas radio bases
Fuente: El autor
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41.4

1)

2)

3)

4)

5)
6)

7

Flujo de Procesos de Cambios en la Red de Acceso.

El cambio de parametros en la red de acceso inalambrica puede darse por
los siguientes motivos: requerimientos del negocio, monitoreo de KPI o
instalacion de nuevos sitios

Verificacion del tipo de cambio a ejecutar, pueden estar representados por:
hardware, software o simplemente cambio de parametros

En el caso de hardware se refiere a la ampliaciones a realizar en la red,
software a las mejoras que se puedan obtener con la implementacion de un
nuevo software en algunos equipos de la red de acceso, estos cambios o
mejoras de software pueden ser solicitados por el area de disefio y calidad
o por el proveedor, en el caso de cambio de pardmetros se refiere al
cambio de parametros que puedan traer una mejora a la calidad de la red y
a problemas encontrados en el proceso de monitoreo de KPIs

Para el caso de ampliaciones de hardware se hace una solicitud al area de
planeaciéon de RF para que solicite nuevos equipos al proveedor y se
informa al area de O&M para su correcta instalacion y puesta en servicio
Para los cambios o actualizaciones de software las realiza el proveedor con
el acompafamiento de una persona de O&M

En el caso de cambios de parametros se genera una orden de trabajo al
area de O&M para su ejecucion

El responsable de RF debe hacer un seguimiento continuo a estas
actividades.

Atencion de PQRs Nuevas radio bases / Requerimientos Monitoreo KPlIs
/ del Negocio
\ 4 v \ 4
Soli?itar Solicitar Solicitar
cambios de cambios de cambios de
IR BT Software Pardmetros
*7 v A 4
Relacién con Creacion de
Solicitud de proveedor de Ord?nes fje
equipos para equipos trabajo al drea
ampliaciones de 0&M
A A
A
\ 4
- \ 4
Solicitud para
instalacién y Seguimiento a
puesta en <t > los cambios <
servicio al area solicitados
de O&M *

llustracién 18. Flujo de procesos cambios en lared de acceso
Fuente: El autor
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4.1.5 Flujo de Procesos relacion con proveedores de equipos

1) La relacion con los proveedores esta dada a través de la solicitud de
nuevos equipos mediante el area de planeacion de RF, solicitudes de
cambios de software y solucion de problemas.

2) En el caso de solicitud de nuevos equipos, se debe hacer un continuo
seguimiento hasta la entrega de los equipos en la regional

3) El proveedor puede solicitar un cambio de software, en este caso el area de
disefio y calidad de la red es la encargada de evaluar y aprobar cuando se
realizara la actualizacion

4) Sise detecta alguna falla y después de evaluarla se puede solucionar con
la actualizacion de un software, el area de disefio y calidad es la encargada
de realizar la solicitud.

5) En caso de encontrar afectacion de servicio en la red y no se da una
solucién rapida, se debe generar un ticket al vendor y hacer el respectivo

segU|m|ent0
Nuevas radio bases Monitoreo KPIs
\ 4 \ 4
Solicitud de
Cambios en la red ~ Equipos para Reporte de
de acceso = nuevas radio problemas
bases

Solicitud
Cambios de
software

Seguimiento
continuo

\ 4

A

llustracién 19. Flujo de procesos relacion con proveedor de equipos
Fuente: El autor

4.1.6 Flujo de Procesos relacion con terceros

1) La relacion con terceros hace referencia principalmente a: gestion del
personal permanente que trabaja en outsourcing, benchmarking y solicitud
de trabajos especiales

2) Para los trabajos que se realicen con terceros se debe tener unos
requerimientos especificos para enviarlos al area de compras.
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3) Una vez se inicien las actividades el area de disefo y calidad de la red es la
encargada de realizar un control y seguimiento adecuado para que las
labores se lleven a feliz termino.

Requerimientos
del negocio

v v v

Solicitud y
control de
trabajos
especiales
A A A

Establecer actividades y Solicitud y/o Establecer
control al personal control del pautas del
tercerizado Benchmarking trabajo

A
\ 4

Manejo de
requerimientos
con el drea de
compras

A

\ 4
A

llustracién 20. Flujo de procesos relacion con terceros
Fuente: El autor

4.2 Seleccion de los procesos de eTOM, ITIL y COBIT para el area de
disefio y calidad de lared de acceso inalambrico

Como ha sido expuesto, el area de disefio y calidad de la red de acceso de
empresas de telefonia movil requiere de procesos y métricas que permitan mejorar
continuamente su servicio y que ademas los objetivos de esta area estén
alineados con los objetivos estratégicos de la compafia. En este trabajo se
utilizaran 3 modelos, eTOM, ITIL y COBIT. eTOM para ordenar los procesos en el
area operativa, ITIL para el mejoramiento del servicio y COBIT para alinear los
objetivos del area de disefio y calidad de la red de acceso con los objetivos
estratégicos de la empresa. La seleccion de estos procesos fue desarrollada en su
totalidad por el autor.

4.2.1 Seleccién de Procesos eTOM
Para seleccionar los procesos de eTOM, el autor realizé las siguientes actividades.

1. Se realiz6 un estudio detallado de los procesos de eTOM correspondiente
a operaciones, desde el nivel 1 hasta el nivel 3 de los procesos de eTOM,
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para esto se utilizd el documento The Business Process Framework
Addendum D: Process Descompositions and Descriptions [GB921]%’.

2. Teniendo en cuenta los procesos que se obtuvieron a partir de las
entrevistas, que realiza el area de disefio y calidad de la red de acceso y
con el entendimiento logrado de los procesos de eTOM de nivel 3, se
inician las comparaciones entre estos procesos.

3. Finalmente se realiz6 un matriz donde se muestra el resultado del mapeo
de los procesos de eTOM que tienen relacion con las actividades vy
procesos identificados a partir de las entrevistas. La matriz desarrollada se
muestra en el anéxo 2 y la gréfica obtenida es la siguiente.

Operaciones

Soporte y preparacion para las ] ( Suministro ] ( Aseguramiento ] ( Facturacion
operaciones

b
Gestion de la Relacion Cliente

i

Manejo de Problemas

[[Aislar problema y soluc. Inicial 1-6-1 |

Reportar problemas 1-6-2

I Rastreo y gestion problemas 1-6-3 I

Cierre del problema 1-6-4

Gestion interface cliente

Manejo de contactos 1-2-1

\-
| T T T 1

p:
Gestion del Servicio y Operaciones Gestion de la calidad del servicio

Configuracién y activacién del servicio

- o dpbiom

—\

N
|

Gestion de Recursos y Operaciones

Aprovisionamiento de recursos Manejo de problemas de recursos

Asignaci6n y entrega de recursos | Reportar problemas del recurso
3-2 3.3

| Test del recurso 3-2-3 | Manejo de desempefio de recursos

| Control del desempefio del recurso |

-

) T T 1

A

p
Gestion de la Relacién Proveedor/Asociado

Manejo de pagos

Manejo de requisitos Manejo de solicitudes Gerencia de problemas y reportes | Negociar y aprobar facturas |
453

Manejo de solicitudes de soporte
il

| Seguimiento y manejo de |

Reporte de problemas
solicitudes 4-2-3 431

Gestion de facturacién y convenios

| Manejo de cuentas 4-5-1 |

lustracion 21. Procesos eTOM seleccionados
Fuente: Enhanced Telecom Operation Map (eTOM) — Adaptado por el autor

*’ TELEMANAGEMENT FORUM. Enhanced Telecom Operation Map (eTOM) The Business
Proecess Framework for the Information and Communications Services Industry. Addendum D:
Process Decompositions and Descriptions. Marzo, 2004
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4.2.2 Seleccion de Procesos CobiT

Para establecer que procesos de CobiT se utilizaran en el modelo de referencia
para el area de disefio y calidad de la red de acceso, se realizd el siguiente
procedimiento.

Con base en los resultados obtenidos en las entrevistas realizadas en las
tres empresas, se tienen en cuenta los resultados de las metas de negocio
propuestas por CobiT

A partir de las metas de negocio y utilizando las matrices de asociacion de
CobiT, se obtienen inicialmente las metas de Tl a las cuales apuntaria el
area de disefo y calidad de la red de acceso y finalmente los procesos
asociados a estas metas de TI

En las entrevistas también se pregunt6 acerca de los procesos de CobiT a
los cuales creen contribuya el area de disefio y calidad de la red. Teniendo
en cuenta este resultado y los procesos obtenidos a partir de las metas de
negocio, se realizdé un analisis exhaustivo para establecer los procesos de
CobiT que se utilizaran en el modelo de referencia final.

Una vez establecidos los procesos, se realizO6 un mapeo entre las
actividades propuestas por CobiT para dichos procesos y las actividades
que realiza el area de disefio y calidad de la red, obtenidas a partir de las
entrevistas.

Finalmente con las actividades obtenidas, se realiza una matriz RACI

Las siguientes son las metas de negocio que tuvieron en comun las empresas
entrevistadas

Perspectiva Financiera.

Retorno sobre la inversion

Perspectiva del cliente

Mejorar orientacion y servicio al cliente
Ofrecer productos y servicios competitivos

Partiendo de estas metas del negocio, se identificaron las siguientes metas de TI,
esto se realiz6 mediante el uso de las matrices de asociacion de CobiT.

Metas de Tl para: retorno sobre la inversion

Mejorar la eficiencia en costos de Tl y su contribucion a la rentabilidad del
negocio

Metas de Tl para: mejorar orientacion y servicio al cliente

Asegurar la satisfaccion de usuarios finales con una oferta de servicios y
niveles de servicio
Asegurar que los servicios de Tl estan disponibles como son requeridos
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Metas de Tl para: ofrecer productos y servicios competitivos
- Crear agilidad de Tl
- Mejorar la eficiencia en costos de Tl y su contribucion a la rentabilidad del
negocio

Ahora, haciendo uso de la matriz de asociacion de los procesos de Tl a las metas
de TI, propuesta por CobiT, tenemos la siguiente tabla para las metas de TI
identificadas para el area de disefio y calidad de la red:

Metas de Tl Procesos

Mejorar la eficiencia en los costos de Tl y su

contribucidn a la rentabilidad del negocio PO5 |DS6

Asegurar la satisfaccién de usuarios finales con

una oferta de servicios y niveles de servicio PO8 |Al4 |DS1 |DS2 DS7 |DS8 |DS10 |DS13
Asegurar que los servicios de TI estan

disponibles tal como y como son requeridos DS3 |DS4 |DS8 |DS13

Crear agilidad de Tl PO2 |PO4 |PO7 |AI3

Mejorar la eficiencia en los costos de Tl y su

contribucidn a la rentabilidad del negocio PO5 |DS6

Tabla 1. Metas de Tl identificadas para el area de disefio y calidad de la red de acceso
Fuente: El autor

Del resultado de las entrevistas se obtuvieron los siguientes procesos de CobiT
comunes a los cuales las empresas entrevistadas creen que contribuya el area de
disefio y calidad de la red de acceso.

v" En el dominio de Planear y Organizar (PO) tenemos lo siguiente
P08 - Administrar la Calidad
v" En el dominio Adquisicién e Implementacion (Al):
Al6 - Administrar cambios
v" En el dominio Entrega y Soporte (DS), tenemos:
DS3 - Administrar desempefio y capacidad
v" En el dominio Monitoreo y Evaluacién (ME), se tiene:
MEL1 - Monitorear y evaluar el desempeiio de Tl

A partir de los procesos obtenidos de las metas de negocio, el resultado de las
entrevistas acerca de los posibles procesos CobiT a los cuales apuntaria el area
de disefio y calidad de la red de acceso, y teniendo en cuenta los objetivos
principales de esta area: monitorear continuamente la calidad de servicio de la red
de acceso mediante los principales KPIs definidos, solucionar problemas y
continuo seguimiento y finalmente optimizar la red de acceso. Se realiza un
analisis exhaustivo y se seleccionan los siguientes procesos de CobiT, que son los
gue impactan de mayor manera al area de disefio y calidad de la red de acceso
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Ahora teniendo en cuenta las actividades obtenidas a través de las entrevistas en
el area de disefo y calidad de la red de acceso Yy las actividades propuestas por
se efectla una comparacion y se establecen que
actividades del area de disefio y calidad de la red de acceso apuntan al proceso
de CobiT. Cabe aclarar que los entrevistados dejaron claro que no utilizan el
marco de referencia CobiT, por ende muchas actividades que son importantes
para CobiT, no las realizan o utilizan como se debe en el area de disefio y calidad

CobiT para estos procesos,

de la

v" Administrar desempei
v" Administrar problemas
v" Monitorear y Evaluar

red de acceso.

0y capacidad

v' DS3 Administrar desempefio y capacidad

Proceso Administrar desempefio y capacidad DS3 -
Actividades propuestas por CobiT

Establecer un proceso de planeacion para la revision
del desempefio y la capacidad de los recursos de Tl
Revisar el desempefio y la capacidad actual de los
recursos de Tl

Realizar prondsticos de desempeiio y capacidad de los
recursos de Tl

Realizar andlisis de brecha
incompatibilidad de los recursos de Tl
Realizar un plan de contingencia respecto a una falta
potencial de disponibilidad de recursos de Tl
Monitorear y  reportar  continuamente, la
disponibilidad, el desempefio y la capacidad

para identificar

T
z.

Tabla 2. Mapeo de actividades proceso administrar desempefio y capacidad y area de disefio

v

Proceso Administrar desempefio y capacidad DS3 -
Actividades area disefio y calidad de la red de acceso

Solicitud cambios de parametros

Solicitud cambios y ampliaciones de hardware
Disefio de la nueva radio base

Monitoreo KPIs referente al desempefio del recurso

y calidad de lared de acceso

DS10 Administrar problemas

Fuente: El autor

Proceso Administrar problemas DS10 - Actividades
propuestas por CobiT

Identificar y clasificar problemas.

Realizar andlisis de causa raiz

Resolver problemas

Revisar el estatus de problemas

Emitir recomendaciones para mejorar y crear una
solicitud de cambio relacionada

Mantener registro de los problemas

Tabla 3. Mapeo de actividades proceso administrar problemas y area de disefio y calidad de

Proceso Administrar Problemas DS10 - Actividades area
disefio y calidad de la red de acceso

Reportar problemas de la red al proveedor de equipos
Atencion de la falla por parte del ingeniero de RF
Recoger y priorizar PQRs

Generacion de ticket para atender falla

Seguimiento a los cambios solicitados

Monitoreo de la solucién

Monitoreo KPI degradado después de la solucién dada

lared de acceso

Fuente: El autor
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v" ME1 Monitorear y evaluar el desempefio de Tl

Procesot Momtcors:-r y Evaluar MEL_ - Actividades Proceso Monitorear y Evaluar ME1 - Actividades area
propuestas por CobI disefio y calidad de la red de acceso

e  Establecer un proceso de planeacion para la revision
del desempefio y la capacidad de los recursos de TI

e  Revisar el desempefio y la capacidad actual de los o Realizary enviar reportes de calidad de la red
recursos de Tl /Liij\

e Realizar pronésticos de desempefio y capacidad de los
recursos de Tl \r ‘I/

e  Realizar andlisis de brecha para identificar
incompatibilidad de los recursos de Tl

e  Realizar un plan de contingencia respecto a una falta
potencial de disponibilidad de recursos de TI

. Monitorear y  reportar  continuamente, la
disponibilidad, el desempefio y la capacidad

Tabla 4 Mapeo de actividades proceso monitorear y evaluar y area de disefio y calidad de la

red de acceso
Fuente: El autor

. Monitorear KPIs
e Analizar KPIs

El entendimiento de los roles y responsabilidades para cada proceso y sus
actividades resultan claves para un gobierno efectivo, CobiT proporciona una
matriz RACI para cada proceso. En una matriz RACI, basicamente se identifica,(R)
quién es responsable, (A) quién rinde cuentas, (C) quién es consultado y (I) quien
informado para cada proceso, responsable se refiere a la persona que realiza la
actividad.

Se elabor6 una matriz RACI para las actividades de los tres procesos
seleccionados después del analisis. Como consecuencia de las diferencias
en la estructura del personal de las tres empresas, se realiz6 una comparacion y
se establecié una estructura base para poder realizar la matriz RACI. El resultado
de esta matriz se encuentra en el anexo 3.

4.2.3 Seleccion de Procesos ITIL

Después de un analisis exhaustivo de los procesos de ITIL, presentes en el ciclo
de vida del servicio, se escogieron los procesos que son aplicables al area de
disefio y calidad de la red de acceso. Aqui se dard una breve explicacion del
proceso y su relacion con el area de disefio y calidad de la red de acceso, en el
siguiente capitulo se relacionaran estos procesos de ITIL con las actividades de
eTOM obtenidas después de realizar el mapeo, también se daran
recomendaciones para su correcta aplicacion en el area de disefio y calidad de la
red asi como los principales KPIs que se deben tener en cuenta.
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1. Gestion de Niveles de Servicio

Este proceso corresponde con el dominio Disefio del Servicio y es el proceso por
el cual se definen, negocian y supervisan la calidad de los servicios Tl ofrecidos.
Esta relacionado con el area de disefio y calidad de la red de acceso ya que en
este proceso, entre otras cosas, se supervisa la calidad de los servicios.

El area de disefio y calidad de la red de acceso debe cumplir con niveles de
servicio acordados con el ministerio de comunicaciones, ademas deben llevar un
estricto cumplimiento con las PQR reportadas por los clientes y brindar los
informes correspondientes.

2. Gestidn de la capacidad

Proceso que también corresponde con el dominio de Disefio del Servicio. Sin una
correcta gestidon de la capacidad, los recursos no se aprovechan adecuadamente y
se realizan inversiones innecesarias que acarrean gastos adicionales o peor aun
los recursos pueden ser insuficientes.

En este caso el area de disefio y calidad de la red de acceso contribuye
enormemente al aprovechamiento adecuado de los recursos y verifica que los
recursos son suficientes para brindar un servicio de excelente calidad al cliente,
esta es el area encargada de monitorear y analizar el desempefio de la red, en
este caso el desempefio del recurso, deben vigilar y optimizar continuamente la
capacidad de los recursos y solicitar ampliaciones en caso de ser necesario.

3. Gestion de proveedores

Corresponde con el dominio de Disefio y Servicio y se ocupa de gestionar la
relacion con los suministradores de servicios de los que depende la organizacion
de TI.

En el area de disefio y calidad de la red de acceso, no se toman decisiones de
precios y acuerdos de pagos con proveedoras, esta actividad la realiza el area de
compras, lo que se hace en esta area y que es aplicable a la gestion de
proveedores es una continua comunicacion, que entre otras cosas tiene que ver
con: solicitudes de equipos, apertura de casos de falla, solicitudes de cambios,
etc.

4. Gestion de Cambios

Este proceso se lleva a cabo en el dominio Transicion del Servicio y su principal
objetivo es la evaluacién y planificacién del proceso de cambio para asegurar que,
si éste se lleva a cabo, se haga de la forma mas eficiente, siguiendo los
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procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la calidad y
continuidad del servicio.

El area de disefio y calidad de la red de acceso es la encargada de solicitar los
cambios que se deben realizar a la red de acceso, estos deben ser justificados y
no perjudicar la calidad de servicio. Una vez son solicitados deben hacer un
continuo control al correcto cumplimiento de esta labor y finalmente cuando son
realizados se debe hacer un seguimiento al desempefio de la red y retroalimentar
los resultados al area que desarrollo el cambio.

5. Validaciony pruebas

Corresponde con el dominio Transicién del Servicio y su objetivo udltimo es
detectar y prevenir aquellos errores causados por incompatibilidades imprevistas,
y verificar que se cumplan los niveles de calidad adecuados.

En el caso del area de disefio y calidad en la red de acceso, cuando se pone en
servicio una nueva radio base es muy importante validar el correcto
funcionamiento del servicio antes de reportar la radio base por integrada, con el fin
de que una vez esté en servicio tenga la calidad de servicio adecuada. Debido a
que en la mayoria de casos no es posible realizar pruebas antes de hacer algun
cambio en la red, ya que, se deberia tener una red en paralelo y esto no es
econdmicamente viable, estos cambios o mejoras deben ser controlados lo mejor
posible, se debe planear muy bien la actividad y evitar al maximo los errores,
finalmente siempre se debe validar el correcto funcionamiento del servicio
mediante pruebas de campo.

6. Gestion del conocimiento

Se lleva a cabo en el dominio de Transicion del Servicio. Esta gestién es la
encargada de reunir, analizar, almacenar y compartir el conocimiento e
informacion de la organizacion, el objetivo principal es mejorar la eficiencia,
reduciendo la necesidad de redescubrir el conocimiento.

Esta es una gestidon que debe ser aplicada por todas las areas de la empresa.
Segun las entrevistas y la experiencia del autor, esta gestion aun no ha sido
aplicada en esta y muchas otras areas de la empresa, es necesario empezar a
realizar gestién del conocimiento. En el area de disefio y calidad de la red se
puede aplicar para mantener informacién de las soluciones a problemas de
degradacion de servicio, atencion de PQRs, etc.

7. Gestion de Eventos

Este proceso corresponde con el dominio de operacién del servicio, y su principal
objetivo, en su funcion de monitorizar todos los sucesos importantes, para poder
anticiparse a los problemas, consiste en detectar y escalar condiciones de
excepcion para asi contribuir a una operacion normal del servicio, posibilitando la
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comparacion entre el rendimiento real del servicio con los estandares de disefio y
los SLAs y contribuyendo a la mejora continua del servicio mediante informes de
mejora.

Dentro del area de disefio y calidad de la red de acceso se deben monitorear los
KPIs y se debe tener un estricto control de acuerdo a los SLAs establecidos, si
existen degradaciones del servicio se debe dar solucién o informar al area
encargada.

8. Gestion de peticiones

Corresponde con el dominio de operacién del servicio, esta gestion es la
encargada de atender las peticiones de los usuarios, sus objetivos son:
proporcionar un canal de comunicacién a través del cual los usuarios pueden
solicitar y recibir servicios estandar para los que existe una aprobacion previa,
ayudar a resolver quejas o comentarios ofreciendo informacion general.

El &rea de disefio y calidad de la red debe cumplir de la mejor manera con la
atencion de las PQRs que los clientes reportan. Esta es el area encargada de
asignar la prioridad de atencion, atender y finalmente cerrar las PQRs.

9. Gestion de problemas

Corresponde con el dominio operacion del servicio, cuando un incidente se vuelve
recurrente o tiene un fuerte impacto, es la funcién de la gestion de problemas el
determinar sus causas y encontrar posibles soluciones. Se entiende como
problema a una causa subyacente, no identificada, de una serie de incidentes o un
incidente aislado de importancia significativa.

En la red de acceso pueden aparecer fallas muy criticas que degraden el servicio
considerablemente, muchas de estas fallas son solucionadas por el area de O&M,
quien es la encargada de la gestion de incidentes, pero existen fallas que son
muy criticas y no es facil identificar la causa, en este caso el area de disefio y
calidad de la red de acceso debe brindar soporte para encontrar la causa, también
cuando se apertura un caso con un proveedor de los equipos o0 con el area de
O&M, debe colaborar con la solucién del problema.

4.3 Modelo de Referencia Propuesto

Para la elaboracion de este modelo se realizara lo siguiente
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4.3.1

A partir de los procesos de eTOM seleccionados anteriormente, se
presentan las interacciones entre los procesos para la realizacion de las
actividades del area de disefio y calidad de la red de acceso.

Con la ayuda de CobiT, se seleccionan las metas, procesos y actividades
para cada proceso de CobiT establecido anteriormente para el area de
disefio y calidad de las redes de acceso. Seguidamente se establecen las
métricas para cada meta, proceso y actividad, con esto se pretende
controlar el estricto cumplimiento de la alineacion con los objetivos de la
empresa.

Finalmente se relaciona cada proceso de ITIL establecido para el area de
disefio y calidad de la red de acceso con los proceso eTOM seleccionados
anteriormente. También se dan recomendaciones para su correcta
aplicacion dentro del area.

Flujo de proceso Monitoreo del desempefio de la red y manejo de

soluciones

En este proceso interviene tanto el personal directo de la empresa como el
personal tercerizado, el flujo de procesos a partir del modelo eTOM es el siguiente:

La manera como influye el personal tercerizado, inicia por la solicitud del area, es
el director del area el que se encarga de solicitar y establecer las pautas del
trabajo:

Inicialmente el proceso es manejo de solicitudes de soporte (OPS 4-1-1)
aqui se solicita y describen las actividades que realizara el personal

La informacién del proceso Manejo de Solicitudes y soporte (OPS 4-1-1) se
pasa al proceso Seguimiento y manejo de solicitudes (OPS 4-2-3), donde
se realizard el control adecuado a las actividades solicitadas

Algunas actividades las realiza de principio a fin el personal tercerizado, y
en otras, la informacion del proceso Seguimiento y manejo de las
solicitudes (OPS 4-2-3) es enviada al proceso Analizar Calidad del Servicio
(OPS 2-4-2)

El proceso Seguimiento y Manejo de Solicitudes (OPS 4-2-3), envia
informacion al proceso manejo de cuentas (OPS 4-5-1) que es el encargado
de reportar la finalizacion de las actividades y mantiene comunicacion
directa con la empresa que presta el servicio de outsourcing.

El flujo de procesos de eTOM, en el caso del personal directo de la empresa es:

El primer proceso de eTOM que se realiza para este proceso es Monitorear
la Calidad del Servicio (OPS 2-4-1)

Si se encuentra un KPI degradado, la informacién del proceso Monitorear la
Calidad del Servicio (OPS 2-4-1) es entregada al proceso Analizar la
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Calidad del Servicio (OPS 2-4-2), donde se analiza las causas de la
degradacion. Si no existe degradacion del servicio, el proceso Monitorear la
Calidad del Servicio (OPS 2-4-2) envia la informacion al proceso Cierre y
Reporte (2-3-5).

Una vez se realice el proceso de Analizar la calidad del servicio (OPS 2-4-
2), se entrega la informacion al proceso Identificar y reportar problemas del
servicio (OPS 2-4-4), aqui se identifica y envia reporte del problema del
servicio al director del area.

Ya identificado el problema del servicio (OPS 2-4-4), se entrega esta
informacion al proceso diagnosticar el problema (OPS 2-3-2)

La informacion de diagnosticar el problema (OPS 2-3-2), es enviada al
proceso planear y asignar soluciéon (OPS 2-3-3)

Planear y asignar solucién (OPS 2-3-3) envia la informacién al proceso
seguimiento y manejo de la soluciéon (OPS 2-3-4), donde se reportara la
falla a otras &reas de la empresa o si es el caso al proveedor del equipo.

El proceso seguimiento y manejo de la solucion (OPS 2-3-4) envia la
informacion y esta en contacto con los procesos reportar problemas del
recurso (OPS 3-3-5) y reporte de problemas (OPS 4-3-1)

El proceso reportar problemas del recurso (OPS 3-3-5) y reporte de
problemas, entregan la informacion al proceso control del desempefio del
recurso (OPS 3-4-3), donde se encarga de verificar que el recurso se
encuentre operando de la manera adecuada

Finalmente cuando el problema sea solucionado, el proceso seguimiento y
manejo de la solucion, envia esta informacién al proceso cierre y reporte
(OPS 2-3-5), donde se enviara el informe final de la soluciéon de la
afectacion de servicio.

La ilustracion 22 muestra este flujo de proceso

4.3.2 Flujo Entrada de nuevas radio bases y mejoras en lared de acceso

Este proceso se encarga del disefio de la nueva radio base, garantizar que la
nueva radio base entre en operacion con los niveles de servicio adecuados para el
usuario y ademas busca mejoras para mejorar la calidad de servicio de la red de
acceso.

Este flujo inicia con la entrada del numero de nuevas radio bases y clase de
mejoras, esta informacion es entregada al proceso disefio de la solucion
(OPS 2-2-1), aqui se disefia en su totalidad la nueva radio base (ubicacion,
equipos, parametros, etc) y las mejoras de la red, por ejemplo,
ampliaciones o cambios de parametros
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e EIl proceso disefio de la solucién (OPS 2-2-1) entrega la informacién al
proceso Planear y asignar soluciéon (OPS 2-3-3), aqui se planean y se
envian solicitudes de cambio a otras areas dentro de la empresa

p
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llustracién 22. Procesos eTOM, monitoreo del desempefio de lared y manejo de soluciones
Fuente: Enhanced Telecom Operation Map (eTOM) — Adaptado por el autor

e El proceso planear y asignar solucion (OPS 2-3-3) entrega la informacion al
proceso asignacion y entrega de recursos (OPS 3-2-1), para encargarse de
la busqueda del sitio donde se instalara la radio base, asi como la solicitud
de equipos al proveedor
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e Asignacion y entrega del recurso (OPS 3-2-1) brinda informacién al proceso
test del recurso (OPS 3-2-3) para evaluar si los recursos asignados son los
adecuados

e Una vez sea aprobada la ubicacion del sitio en el caso de nuevas radio
bases, el proceso test del recurso (OPS 3-2-2) entrega la informacion al
proceso negociar y aprobar facturas (OPS 4-5-3) con el objetivo de
negociar con el duefio del predio.

e El proceso asignacion y entrega de recursos entrega informacion al proceso
Seguimiento y Manejo de Solicitudes (OPS 4-2-3), donde se hace un
seguimiento al proveedor para la entrega de los equipos y cambios de
software.

e De planear y asignar soluciéon (OPS 2-3-3), envia toda su informacion a
seguimiento y manejo de la solucion (OPS 2-3-4) con el fin de monitorear la
realizacion de las actividades o procesos a desarrollar

¢ Finalmente cuando las actividades o procesos hayan terminado, el proceso
seguimiento y manejo de la soluciéon (OPS 2-3-4) envia la informacion al
proceso Monitoreo de calidad del servicio (OPS 2-4-1) para que se
encargue de monitorear la calidad de la red después de los cambios que se
realizaron

La ilustracion 23 se muestra el flujo de procesos eTOM, para los procesos: nuevas
radio bases y mejoras en la red de acceso.

4.3.3 Flujo Atencion de PQRs

Este procedimiento se encarga de recoger las PQRs reportadas, asignarles una
prioridad, solucionar la PQR y finalmente reportar su cierre. La entrada de este
proceso son las PQRs reportadas por el area comercial.

e Este flujo inicia cuando el area comercial envia al area de disefio y calidad
de la red de acceso las PQRs que reportaron los clientes, esta informacién
es recibida por el proceso aislar problemas y solucion inicial (OPS 1-6-1),
agui se organizan las PQRs y se les da una prioridad.

e El proceso aislar problemas y solucion inicial (OPS 1-6-1), entrega la
informacion al proceso manejo de contactos (OPS 1-2-1), donde se llama al
cliente o si es necesario se realiza una visita para atender la PQR, este
proceso interactda con el proceso OPS 1-6-1, donde ademas de organizar y
dar prioridad a las PQRs, también se brinda una solucion inicial.

e El proceso aislar problemas y solucién inicial (OPS 1-6-1) también entrega
informacion al proceso rastreo y gestion de problemas (OPS 1-6-3), que se
encargara de monitorear hasta que la PQR sea solucionada.

e Si no es posible dar una solucién inicial, el proceso rastreo y gestion de
problemas (OPS 1-6-3) debe reportar al area de O&M para la atencion de la
falla mediante el proceso reportar problema (OPS 1-6-2)
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llustracién 23. Procesos eTOM, nuevas radio bases y mejoras en lared de acceso
Fuente: Enhanced Telecom Operation Map (eTOM) — Adaptado por el autor

e El proceso rastreo y gestion de problemas (OPS1-6-3), envia informacion al
proceso monitorear la calidad del servicio (OPS 2-4-1), para que evalué la
calidad después de la solucién dada.

e Finalmente cuando la PQR sea solucionada, el proceso rastreo y gestion
del problema (OPS 1-6-3) debe entregar la informacion de la solucion al
proceso cierre del problema (OPS 1-6-4) donde se reporta formalmente la
solucion y se da el cierre definitivo.

La ilustracion 24 muestra el proceso: Atencion de PQRs
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llustracién 24. Procesos eTOM, atenciéon de PQRs

Fuente: Enhanced Telecom Operation Map (eTOM) — Adaptado por el autor

4.3.4 Complementos del modelo con CobiT

En el capitulo anterior después del analisis realizado, se seleccionaron los

procesos de CobiT que se utilizaran en el modelo de referencia para el area de
disefio y calidad de la red de acceso. Estos procesos apuntan a metas de TI, el
siguiente paso a realizar, es establecer las metas a las cuales apuntan estos
procesos, en el &mbito del area de disefio y calidad de la red de acceso. Ademas
se relacionaran los procesos eTOM que apuntan al cumplimiento de estas metas,
para esto utilizamos las actividades del area y disefio de la red de acceso que se
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obtuvieron en el capitulo anterior, después del analisis con las actividades
propuestas por CobiT para estos procesos.

v' Analisis de Desempefio y Capacidad

Meta: Optimizar los recursos, la infraestructura y las capacidades de los
elementos de la red de acceso.

Procesos eTOM que contribuyen al cumplimiento de esta meta
e Control del desempefio del recurso (OPS 3-4-3)
e Reportar problemas del recurso (OPS 3-3-5)
e Disefio de la solucion (OPS 2-2-1)

Actividades
e Disefio de nueva radio base
Verificacion calidad de servicio y posibles ajustes
Solicitud de cambios de parametros
Solicitud de equipos para ampliaciones
Solicitud de cambios de hardware y software debido a problemas
Monitorear KPIs

v Anédlisis de Problemas

Meta: Garantizar la satisfaccién del usuario final, mediante el cumplimiento
de los niveles de servicio en la red de acceso.

Procesos eTOM que contribuyen al cumplimiento de esta meta
e lIdentificar y reportar problemas del servicio (OPS 2-4-4)

Diagnosticar el problema (OPS 2-3-2)

Aislar problemas y solucion inicial (OPS 1-6-1)

Planear y asignar soluciéon (OPS 2-3-3)

Seguimiento y manejo de solucion (OPS 2-3-4)

Rastreo y gestion de problemas (OPS 1-6-3)

Actividades involucradas del area de disefio y calidad de la red de acceso
e Identificar y reportar problemas del servicio

Atencion de la falla por parte del ingeniero de RF

Atencion de PQRs

Generacion de tickets de falla

Seguimiento a la atencion de la falla

Monitoreo KPIs degradados y reporte final
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Monitoreo y Evaluacion

Meta: Responder a los requerimientos del negocio en alineacion con la
estrategia del negocio

Procesos eTOM que contribuyen al cumplimiento de esta meta
e Monitorear calidad del servicio (OPS 2-4-1)
e Analizar calidad del servicio (OPS 2-4-2)
e Cierre y reporte (OPS 2-3-5)

Actividades involucradas en el area de disefio y calidad de la red de acceso
para el cumplimiento de esta meta

e Monitorear KPIs

e Anailisis de la degradacion del KPI

e Envio de reportes de calidad de red

e Monitoreo continuo de los KPIs degradados

Métricas para el proceso administrar desempefio y capacidad

Métricas de la Meta:

v

v

Numero de radio bases con KPIs degradados debido a la falta de
planeacién de capacidad: Mide la cantidad de radio bases con problemas
debido a la falta de planeacion de capacidad.

Cantidad de acciones en la red de acceso que contribuyan al
mejoramiento de los KPIs: Mide la cantidad de acciones para el
mejoramiento del desempefio de la red de acceso que contribuyan al
cumplimiento de las metas de los KPIs.

Métricas de los Procesos:

v

v

Numero de tareas involucradas para la planeacién de capacidad: Mide
el nimero de acciones establecidas y que cumplan su objetivo para la
planeacién de la capacidad.

NUumero de tareas involucradas con el fin de mejorar el desempefio de
la red: de igual manera mide el niumero de acciones establecidas y que
logren cumplir sus objetivos, en relacién a mejorar el desempefio de la red
de acceso.

Tasa global del desempefio de la red y utilizacion de los recursos:
Mide a nivel de toda la red de acceso de la regional el porcentaje de
utilizacién de los recursos de la red y desempefio general.

Métricas de las actividades:
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v" Frecuencia de los pronosticos de desempefo y capacidad: Mide la
frecuencia con la que se realiza un pronéstico del desempefio y capacidad
de la red de acceso.

v' Porcentaje de activos incluidos en la revisién de capacidad: la red de
acceso esta conformada por varios elementos, como se menciondé en el
marco de referencia, esta métrica mide la cantidad de elementos
involucrados en la revision de capacidad.

v' Porcentaje de activos monitoreados a través de herramientas
centralizadas: teniendo en cuenta los elementos que conforman la red de
acceso, mide la cantidad de elementos que se monitorean a través de una
herramienta centralizada.

En resumen, el proceso CobiT, administrar desempefio y capacidad, se puede
representar de la siguiente manera para el area de disefio y calidad de la red de
acceso.

Optimizar los recursos, la - Control del desempefio del recurso - Disefio de la nueva radio base
infraestructura y las capacidades de (OPS 3-4-3) - Verificacién calidad de servicio y
los elementos de la red de acceso. - Reportar problemas del recurso (OPS posibles ajustes.
3-3-5) - Solicitud de cambios de parametros
- Disefio de la solucién (OPS 2-2-1) - Solicitud de equipos para
> » ampliaciones
3 3 - Solicitud de cambios de hardware y
% % software debido a problemas
g £ |- Monitorear KPIs
w w

o 0 r i, r
Mide G Mide 8o Mide

A A
- # de radio bases con KPIs degradados - # de tareas involucradas para la - Frecuencia de los prondsticos de
debido a la falta de planeacién de planeacion de capacidad desempefio y capacidad
capacidad - # de tareas involucradas con el fin de - % de activos incluidos en la revision
- # de acciones en la red de acceso que mejorar el desempefio de la red de capacidad
contribuyan al mejoramiento de los - Tasa global del desempefio de la red y - % de activos monitoreados a través
KPIS utilizacién de los recursos. de herramientas centralizadas

llustracién 25. Procesos administrar desempefio y capacidad para el area de disefio y
calidad de lared de acceso
Fuente: CobiT 4.1 — Adaptado por el autor

Métricas para el proceso administrar problemas

Métricas de la meta:
v" Numero de problemas recurrentes en la calidad de la red de acceso
gue afecten significativamente el negocio: Se mide la cantidad de
problemas que afectan la calidad de la red de acceso y que se vienen
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presentando en varias ocasiones y no se ha encontrado una solucion
definitiva.

v Numero de PQRs sin atender: Mide la cantidad de PQRs que no se han
atendido en un periodo de tiempo

Métricas de los procesos:

v' Porcentaje de problemas resueltos en el tiempo requerido: En primer
lugar, de acuerdo a la severidad del problema se deben establecer tiempos
de solucion, esta métrica mide el porcentaje de problemas que se han
solucionado dentro de los tiempos establecidos incluyendo atencién de
PQORs.

v' Porcentaje de problemas registrados y rastreados: En este caso se
mide el porcentaje de problemas que ya llevan un registro 0 en su
respectivo caso se han reportado mediante un ticket, ya sea, a otra area
dentro de la empresa o al proveedor de equipos. Mide también el adecuado
seguimiento que se realiza a la solucion de problemas mediante los
avances realizados

v" Numero de problemas abiertos/nuevos/cerrados por severidad: En
este caso mide la cantidad de problemas abiertos, cuales se han creado y
cuales han sido cerrados.

v' Porcentaje de problemas recurrentes: Mide el porcentaje de los
problemas que han sido recurrentes en un periodo de tiempo, para esta
métrica se debe tener en cuenta la severidad del problema

Métricas de las actividades:

v' Desviacion promedio entre el registro de un problema y la
identificacion de la causa raiz: este indicador permite conocer el tiempo
promedio que se tarda en encontrar la causa raiz de un problema, después
de que un problema haya sido identificado.

v' Porcentaje de problemas para los cuales se realiz6 un andlisis de
causa raiz: este indicador permite conocer el porcentaje de problemas para
los cuales se realiz6 un analisis que permita establecer la causa del
problema.

v' La frecuencia de reportes o actualizaciones de un problema en curso,
con base en la severidad del problema: Cada problema merece un
adecuado seguimiento, estd métrica mide la frecuencia con que se realizan
los reportes con los respectivos avances, es claro que la frecuencia de los
reportes esta ligada al nivel de afectacion que dicho problema ocasione en
la red de acceso.

El andlisis del proceso CobiT, administrar problemas, lo podemos representar de
la siguiente manera para el area de disefio y calidad de la red de acceso.
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Garantizar la satisfaccion del usuario - Identificar y reportar problemas del - Identificar y reportar problemas del
final, mediante el cumplimiento de los servicio (OPS2-4-4) servicio
niveles de servicio en la red de acceso y - Diagnosticar el problema (OPS 2-3-2) - Atencién de la falla por parte del
atencion de PQRs - Aislar problemas y solucidn inicial ingeniero de RF
(OPS 1-6-1) - Atencion de PQRs
P - Planear y asignar solucién (Ops 2-3-3) P - Generacion de tickets de falla
§ - Seguimiento manejo de solucién § - Seguimiento a la atencién de la falla
o (OPS 2-3-4) ey - Monitoreo KPIs degradados y reporte
g - Rastreo y gestion de problemas (OPS g final
w 1-6-3) w
’ i Qi * . 0/}/- A .
Mide %o Mide e Mide
A \ 4 A
- # de problemas recurrentes en la - % de problemas resueltos en el - Desviacién promedio entre el registro
calidad de la red de acceso que afecten tiempo requerido de un problema y la identificacion de la
significativamente el negocio - % de problemas registrados y causa raiz
rastreados - % de problemas para los cuales se
- #de PQRs sin atender - # de problemas abiertos/nuevos/ realizd un andlisis de causa raiz
cerrados por severidad - Lla frecuencia de reportes o
- % de problemas recurrentes actualizaciones de un problema en
curso, con base en la severidad del
problema

llustracién 26. Procesos administrar problemas para el &rea de disefio y calidad de lared de
acceso
Fuente: CobiT 4.1 — Adaptado por el autor

Métricas para el proceso monitorear y evaluar el desempefio de la red de
acceso

Métricas de la meta:

Satisfaccion de la gerencia con los reportes de desempefio: En los reportes
de desempefio para esta area se da a conocer el estado actual de los principales
KPls, este indicador mide la satisfaccibn de la gerencia de acuerdo al
cumplimiento de dichos KPIs. Entre los KPIs mas significativos para evaluar la
calidad de servicio estan:

v' Tasa de llamadas con éxito (call success rate).

v' Tasa de llamadas caidas (dropped call rate)

v' Tasa de traspasos con éxito (handover success rate)

v Velocidad de transferencia por celda (troughput per cell)
v Ocupacion de TSL (TSL utilization)

Métricas de los procesos:

v' Porcentaje de indicadores criticos monitoreados: Mide el porcentaje de
indicadores criticos de desempefio de la red de acceso monitoreados.

v" Numero de acciones de mejoramiento impulsadas por las actividades
de monitoreo: este indicador permite conocer cuantas acciones de
mejoramiento de la red de acceso se han impulsado después del monitoreo
realizado.
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v Numero de metas de desempefio alcanzadas (indicadores de control):
como se ha comentado existen unos indicadores de control de calidad de la
red de acceso que impone el ministerio de telecomunicaciones y otros que
se manejan a nivel interno de la empresa, este indicador permite conocer el
namero de indicadores que estdn cumpliendo la meta.

Métricas de las actividades

v' Demora en la actualizaciéon de mediciones que reflejen los objetivos,
las metas, las mediciones y los benchmarks actuales: este indicador
permite conocer si se esta llevando a cabo el monitoreo en intervalos de
tiempo adecuados, con el envié del reporte pertinente.

v Numero de problemas no identificados por el proceso de medicion:
Este indicador mide la cantidad de problemas que no se identificaron y/o
reportaron que afecten la calidad de la red de acceso después del proceso
de monitoreo.

El analisis de este proceso, enfocado al area de disefio y calidad de la red de
acceso lo podemos representar de la siguiente manera.

del negocio

- Cierrey reporte (OPS 2-3-5)
»

- Analizar la calidad del servicio (OPS
2-4-2)

Responder a los requerimientos del - Monitorear la calidad del servicio - Monitorear KPIs
negocio en alineacién con la estrategia (OPS 2-4-1) - Andlisis de la degradacién de KPIs

- Envio de reportes de calidad de la red
de acceso
Monitoreo continuo de los KPlIs

Establece

Establece

\ 4

degradados

A
Mide
Y
Satisfaccion de la gerencia con los
reportes de desempefio

(&
S

A
2o Mide
) 4

% de indicadores criticos
monitoreados

# de acciones de mejoramiento
impulsadas por las actividades de
monitoreo

# de metas de desempefio

alcanzadas (indicadores de control)

&
)

A
Mide

A

Demora en la actualizaciéon de
mediciones que reflejen los objetivos,
las metas, las mediciones y los
benchmarks actuales
- # de problemas no identificados en el
proceso de medicion

llustracién 27. Procesos monitorear y evaluar para el area de disefio y calidad de lared de

acceso

Fuente: CobiT 4.1 — Adaptado por el autor
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4.3.5 Complementos del modelo con la ayuda de ITIL

Se relacionan los procesos de ITIL seleccionados para el area de disefio y calidad
de la red de acceso con las actividades de eTOM obtenidas después de realizar el
mapeo, también se daran recomendaciones para su correcta aplicacion asi como
los principales KPIs que se deben tener en cuenta.

1. Gestién de Niveles de Servicio

El area de disefio y calidad de la red de acceso deberia:

e Llevar indicadores claves de atencion de PQRs, por ejemplo, cantidad de
PQRs atentidas en el més, tiempo promedio en solucionar la PQRSs, tipos
de PQRs mas reportadas, todo esto con el fin de generar planes de accion
gue permitan una mejor atencion al cliente por parte del area de disefio y
calidad de la red de acceso

e Elaborar los informes sobre calidad del servicio y los planes de mejora del
servicio

e Disefiar un proceso claro, con tareas y responsables especificos que
permita monitorear de la mejora manera los KPIs que se han obtenido en
bases a los SLAs

Los procesos de eTOM que se benefician con la ayuda de la gestion de niveles
de servicio son:

v' Rastreo y gestion de problemas (OPS 1-6-3)

v Cierre del problema (OPS 1-6-4)

v Monitorear calidad del servicio (OPS 2-4-1)

2. Gestion de la capacidad

Para una adecuada gestion de la capacidad, el area de disefio calidad de la red
de acceso debe.

e Conocer el estado actual de la tecnologia y previsible futuros desarollos

e Conocer los planes de negocio y acuerdos de niveles de servicio para
prever la capacidad necesaria.

e Analizar el rendimiento de los elementos de la red de acceso

Al final el objetivo de esta gestidn es realizar una adecuada planificacién de la
capacidad, para ello se debe tener toda la informacion relativa a la capacidad de la
infraestructura, se debe hacer previsiones sobre necesidades futuras basadas en
tendencias, previsiones del negocio y SLAs existentes, ademas debe incluir
informacion sobre los costes de la capacidad actual y prevista.

Los procesos de eTOM a los cuales aporta el uso de esta gestion son:
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v Disefio de la solucién (OPS 2-2-1)
v Control del desempefio del recurso (OPS 3-4-3)
v" Asignacion y entrega de recursos (OPS 3-2-1)

3. Gestion de proveedores

El area de disefio y calidad de la red de acceso, en el caso de la gestion de
proveedores, debe cumplir con la gestion del rendimiento de proveedores, a
grandes rasgos, se trata de verificar si efectivamente se estdn cumpliendo los
niveles de calidad y disponibilidad acordado en los contratos, para esto el area de
diselo y calidad debe verificar si el proveedor se integra adecuadamente a los
procesos de la organizacion.

Los procesos eTOM beneficiados con la gestion de proveedores son:

v" Manejo de solicitudes de soporte (OPS 4-1-1)
v' Seguimiento y manejo de solicitudes (OPS 4-2-3)

4. Gestion de Cambios

Cuando se realicen solicitudes de cambio en la red de acceso, se debe tener en
cuenta que:

Los cambios estén justificados.

Se debe garantizar que los cambios no afectaran la calidad del servicio
Los cambios se deben registrar, clasificar y documentar.

En lo posible se hayan testeado en un entorno de prueba

Siempre se debe tener listo un plan de rollback

Los procesos de eTOM que deben adoptar esta gestion son:

v Planear y asignar solucion (OPS 2-3-3)
v' Seguimiento y manejo de la solucién (OPS 2-3-4)
v Disefio de la solucién (OPS 2-2-1)

5. Validacion y pruebas

Se recomienda tener protocolos de testeo, los cuales se deben disefar
dependiendo del impacto del cambio a realizar sobre la red de acceso, estos
protocolos deben ser de estricto cumplimiento con el fin de que los cambios a
realizar afecten en menor medida la calidad del servicio. Se deben realizar
protocolos antes del cambio, como también al finalizar la actividad, con el fin de
verificar la calidad del servicio. Finalmente se recomienda entregar un reporte con
los resultados de las pruebas.
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Los procesos eTOM a los cuales se puede aplicar este proceso son:

v Monitorear calidad del servicio (OPS 2-4-1)
v' Test del recurso (OPS 3-2-3)

6. Gestion del conocimiento

Se recomienda en primer lugar crear una estrategia de gestion del conocimiento y
que exista una unidad que impulse, coordine y estructure el proceso.

Para esto es importante crear un sistema de registro de informacion, donde estara
toda la informacion de disefio de soluciones, soluciones de las fallas hasta la
fecha, cambios realizados en la red de acceso, problemas encontrados,
informacion de contactos, etc.

Una buena gestiéon del conocimiento ayuda a todos los procesos del area de
disefio y calidad de la red de acceso, se pueden solucionar problemas en menor
tiempo, mejor manejo de los recursos, etc. En general este proceso beneficia a
todos los procesos eTOM que se relacionaron con el area de disefio y calidad de
la red de acceso, pero sobre todo a los siguientes procesos eTOM:

v Diagnosticar el problema (OPS 2-3-2)
v Disefio de la solucién (OPS 2-2-1)

7. Gestion de Eventos

Se recomienda tener en cuenta las alarmas menores de lo recursos o los
contadores que aunque no sean significativos, podrian llegar en algin momento a
generar problemas de calidad del servicio. Se recomienda generar tareas en los
sistemas de gestion para que verifiqguen el estado de estos contadores y/o alarmas
menores, de tal manera que si se vuelven repetitivas se pueda dar solucion antes
de que afecte la calidad de servicio de la red de acceso.

Los procesos de eTOM a los cuales beneficia este proceso son:

v Diagnosticar el problema (OPS 2-3-2)
v' Analizar la calidad del servicio (OPS 2-4-2)

8. Gestion de peticiones

Este proceso esta muy ligado a la atencion de PQRs, se recomienda realizar una
aplicacion donde se pueda documentar, llevar un control, entre otras cosas, sobre
las PQRs. La informacién méas importante a tener en cuenta seria.
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¢ Numero total de peticiones del servicio

e Tiempo medio que dura la gestion de cada tipo de peticion del servicio

e Seleccién de peticiones

e NuUmero y porcentaje de peticiones de servicio completadas en los tiempos
acordados

e Coste medio de cada tipo de peticion del servicio

¢ Nivel de satisfaccion del cliente con la gestion de peticiones del servicio

Los procesos eTOM, a los cuales se aplicaria la gestion de peticiones son:

v' Aislar problemas y solucién inicial (OPS 1-6-1)
v Rastreo y gestiéon de problemas (OPS 1-6-3)

9. Gestidn de problemas

En primer lugar se debe tener en cuenta que la gestion de problemas puede ser:
Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y propone
soluciones a los mismos

Proactiva: Monitorea la calidad de la red de acceso y analiza su configuracién con
el objetivo de prevenir incidentes incluso antes de que estos ocurran.

Se recomienda las siguientes funciones para la gestion de problemas en la red de
acceso.

v' ldentificar, registrar y clasificar los problemas

v' Analizar y determinar las causas de los problemas y proponer soluciones.

v' Realizar un seguimiento post-implementacion de todos los cambios para
asegurar su correcto funcionamiento

v Realizar informes que documenten origenes y soluciones de los problemas

v Analizar tendencias para prevenir incidentes potenciales

Los procesos eTOM que se benefician con la gestion de problemas son:
v Analizar calidad del servicio (OPS 2-4-2)

v Identificar y reportar problemas del servicio (OPS 2-4-4)
v Diagnosticar el problema (OPS 2-3-2)

A continuacion se muestra en resumen el modelo propuesto eTOM con sus
complementos de ITIL.
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llustracién 28. Procesos ITIL aplicables a procesos eTOM
Fuente: Enhanced Telecom Operation Map (eTOM) — Adaptado por el autor
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En este capitulo se ha hecho el analisis de los procesos del area de disefio y
calidad de la red de acceso, en primer lugar desde la perspectiva eTOM,
seguidamente de CobiT y por ultimo desde la perspectiva ITIL.

Mediante este trabajo se ha logrado armonizar tres marcos de referencia. La base
de este modelo son los procesos eTOM obtenidos después de un estudio y
analisis exhaustivo y a partir obviamente de los procesos presentes en el area de
disefio y calidad de la red de acceso, mediante el andlisis desde la perspectiva de
CobiT fue posible establecer que procesos eTOM aportan de manera significativa
a las metas del &rea de disefio y calidad de redes de acceso y se establecieron
métricas para monitorear el debido cumplimiento, finalmente a partir del analisis
con la ayuda de ITIL se obtuvieron los procesos eTOM que apuntan a los nueve
procesos ITIL , los cuales, representan usabilidad en el area de disefio y calidad
de la red de acceso. De esta manera se lograron integrar los tres marcos de
referencia en el area de disefio y calidad de las redes de acceso, trabajo que
anteriormente no se habia realizado para ésta area de las empresas de telefonia
movil del suroccidente colombiano.

El aporte dado mediante este trabajo a las areas de disefio y calidad de las redes
de acceso de las empresas de telefonia movil, es un modelo de referencia que
permite en primer lugar organizar todos los procesos, logrando una visibn mas
clara de los actores y/o aspectos organizacionales involucrados en el
cumplimiento de los objetivos del area de disefio y calidad de redes de acceso.
Ademas es un modelo que permite alinear los objetivos del area con los objetivos
estratégicos de la empresa y que para monitorear el debido cumplimiento de este
objetivo establece métricas para cada meta, proceso y actividades del area de
disefio y calidad. Finalmente este modelo brinda los procesos necesarios para
lograr una gestién adecuada del servicio e identifica las actividades del area de
disefio y calidad de las redes de acceso que aportan al cumplimiento de este
objetivo.
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5. VALIDACION DE LA PROPUESTA

Para efectuar la validacion de la propuesta se hizo necesario implementar un
nuevo proceso en el area de disefio y calidad de las redes de acceso, este
proceso permite de una manera proactiva disminuir la cantidad, y mitigar el
impacto, de los problemas de calidad que pueden surgir en la red de acceso.
Igualmente, estara alineado con los objetivos estratégicos de la empresa para
ayudarle al cumplimiento del objetivo de lograr una gestién adecuada del servicio.

El primer paso para establecer este nuevo proceso, consistié en la identificacion
de alguna deficiencia en el area de disefio y calidad de la red de acceso de las
empresas de telefonia movil del suroccidente colombiano. Se encontré que el area
de disefio y calidad de la red, se preocupa fundamentalmente por monitorear los
KPIs referentes a calidad del servicio, es decir, realiza el monitoreo del servicio v,
en caso de presentarse algun problema, empieza a realizar el respectivo andlisis
y el seguimiento a la solucion de la degradacion del KPI. Sin embargo no cuenta
con un proceso formalmente establecido para monitorear aquellos recursos que
puedan estar presentando problemas y que de no atenderse de manera oportuna
y proactiva pueden provocar una degradacion de un KPI hasta un nivel tal que
afecte al usuario final.

Entre los KPIs que se monitorean con mas frecuencia y que en el caso de una
degradacion afectan directamente al usuario, se encuentran:

v Call Setup Success Ratio (CSSR): este es un KPI de accesibilidad, indica la
tasa de establecimiento exitoso de llamadas con respecto a llamadas
extremo a extremo

v Soft Handover Succes Ratio: este es un KPI de movilidad, y mide la tasa de
soft handover exitosos

v' TCH (Traffic Chanel) Drop Rate: es un KPI de retenibilidad, mide la tasa de
llamadas caidas sobre el total de las llamadas cruzadas

Sin embargo, existen otros KPIs que no tienen un proceso establecido para
medida, por ejemplo, KPIs que miden los procesadores de la RNC o BSC o KPIs
gue miden el uso de las principales interfaces como lub (interface entre el nodo y
la RNC), IuPs (interface entre la RNC y la central de conmutacion de datos), etc.

Teniendo en cuenta lo expresado anteriormente, resulta de gran utilidad contar
con un proceso gque permita conocer de manera oportuna algunos de los KPIs
gue no son monitoreados frecuentemente, pero que de no hacerlo y presentarse
una degradacion de estos KPIs representan un grave problema para la calidad de
la red de acceso.
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Presentacion del proceso propuesto

Una vez encontrada la deficiencia y habiendo identificado el proceso que se
implementara, se procede a identificar cual de los flujos de los procesos eTOM
obtenido en el modelo de referencia puede abarcar el nuevo proceso a
implementar. En este caso, el flujo de procesos eTOM seleccionado es: monitoreo
del desempefio de la red y manejo de soluciones. El objetivo del proceso
propuesto es monitorear y analizar de manera proactiva los indicadores de los
recursos mas importantes de la red de acceso, con el fin de anticipar problemas
graves en la red de acceso. Para esto se planteo el siguiente proceso.

Monitorear
KPIs

Reporte
semanal

Control del desempefio
del recurso
3-4-3

Monitorear Calidad del
Servicio 2-4-1

\ 4

Cierre y reporte 2-3-5 >

A

A 4

Reportar problemas del
recurso
3-3-5

Seguimiento y manejo
solucion. 2-3-4

A

A4

Reporte de problemas
4-3-1

llustracién 29. Proceso Monitoreo recursos — Validacién propuesta
Fuente: El autor

La implementacion de este modelo es sencilla pero resulta ser de gran utilidad
para mantener la calidad del servicio en niveles adecuados. Como consecuencia
del ordenamiento de los procesos realizados con ayuda de eTOM resulta
relativamente facil realizar su andlisis y no requiere de la utilizacién de recursos
adicionales.

El paso siguiente esta relacionado con la verificacién de la alineacion del proceso
con los objetivos estratégicos de la empresa, para esto se utiliza CobiT.
Verificando los procesos eTOM para este proceso, se observa que las actividades
involucradas en él se encuentran dentro de los tres procesos seleccionados de
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CobiT para el modelo de referencia, se puede afirmar entonces, que este nuevo
proceso apunta a las tres metas de negocio establecidas.

Las principales métricas para verificar el cumplimiento de este proceso son:

Porcentaje de problemas registrados y rastreados

Porcentaje de activos incluidos en la revision de capacidad

Porcentaje de activos monitoreados a través de herramientas centralizadas
Porcentaje de problemas recurrentes

Numero de acciones de mejoramiento impulsadas por las actividades de
monitoreo

ANANENENEN

Por dltimo se realiza el analisis desde la perspectiva ITIL, nuevamente se verifica
los procesos eTOM para el nuevo proceso y con la ayuda del marco de referencia
presentado en esta tesis, se identifican los siguientes procesos ITIL relacionados:

v' Gestion de la capacidad

v' Gestién de cambios

v' Gestidn de niveles de servicio
v" Validacion y pruebas

Las siguientes son las recomendaciones, que desde la perspectiva ITIL, se deben
tener en cuenta para el nuevo proceso

v" Conocer el estado actual de la tecnologia y previsible futuros desarrollos

v Conocer los planes de negocio y acuerdo de niveles de servicio para
prever la capacidad necesaria

v Elaborar informes sobre calidad del servicio y planes de mejora

v Los cambios se deben registrar, clasificar y documentar

Implementaciéon del proceso propuesto

El anterior proceso fue plateado a la Gerencia Regional, Direccién de Ingenieria y
Direccion de O&M de la empresa Colombia Movil Tigo, quienes estuvieron de
acuerdo y apoyaron la iniciativa. En esta empresa se evidencia que no existe un
proceso establecido para monitorear las interfaces o elementos internos de la
RNC o BSC. Los elementos de la red de acceso para los cuales se realizara el
control del desempefio y recurso, son los mas importantes de la red de acceso
(BSC y RNC) y en este caso los KPIs a reportar seran de 5 BSC, una RNC
Huawei y una RNC NSN.

Como se ha mencionado, la finalidad de este proceso es poder anticipar
problemas que pueden afectar seriamente la red de acceso, para ello,
semanalmente las personas involucradas en este proceso recibiran un reporte que
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permita conocer el estado actual de las principales interfaces y procesadores de
estos equipos. Este reporte es realizado con la ayuda de tres herramientas, una

de ellas propietaria de TIGO (NEMESIS) y dos herramientas de los proveedores
de equipos (M2000 y Reporting Suite).

NEMESIS es una herramienta desarrollada por TIGO para monitorear contadores
y KPIs de elementos de la red de acceso, en la propuesta planteada se utilizara
para monitorear KPIs de la BSC

M2000 y Reporting Suite son herramientas de gestion de Huawei y NSN

respectivamente y en este caso se utilizara para monitorear KPIs de la RNC
Huawei y NSN

A continuacién algunas graficas y las tablas resumen que semanalmente llegan a
las personas involucradas.

La siguiente grafica muestra la carga en 2 tarjetas de la BSC, una condicion

operativa que debe observarse sefiala que si la carga llega a niveles muy altos, la
BSC se reinicia
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llustracién 30. Carga de procesamiento en tarjetas de BSC
Fuente: Nemesis — Colombia Movil

La siguiente es una gréafica del procesador interno de la tarjeta configurada para la
interface IuPs en la RNC Huawei
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llustracién 31. Carga de procesamiento en tarjeta para lub en RNC Huawei
Fuente: M2000 — Colombia Movil

La siguiente grafica muestra el porcentaje de utilizacién de la interfaz IuPs en la
RNC NSN

lu-PS (R99+HSPA) traffic
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llustracién 32. Trafico luPs en RNC NSN
Fuente: Reporting Suite — Colombia Movil

Las siguientes son las tablas resumen enviadas
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indicadores,
solucién se requiere de

BSC 41 42 43 44 45
PCMB 78 72 73 65 97
PCMS 9 15 9 15 16
PCMG 3 6 6 6 6
SS7 8 8 8 8 8
LPDLM64Kb 93 74 74 64 84
LPDLM16Kb 0 0 0 0 73
LPDLS 9 15 9 15 15
TOTAL PUERTOS 90 93 88 86 119
LICD 9 10 10 10 10
OCUPACION PUERTOS 83.33% | 77.50% | 73.33% | 71.67% | 99.17%
TOTAL SENALIZADORES 110 97 91 87| 125.25
OCUP. SENALIZACION % | 86.61% | 76.38% | 71.65% | 68.50% | 98.62%

Tabla 5. Resumen principales indicadores BSC
Fuente: El autor

Cap. utilizada Capacidad Total % ocupacion
lu-Ps 1(Mbps) 320 1000 32.00%
lu-Ps 2(Mbps) 475 1000 47.50%
lub 1(Mbps) 550 1600 34.38%
lub 2(Mbps) 720 1600 45.00%
Iu-Cs (Erlang) 610 9000 6.78%

Tabla 6. Resumen indicadores interfaces RNC Huawei
Fuente: El autor

Cap. Utilizada Cap. Total % ocupacion
lu-Ps (Mbps) 640 1780 35.96%
lub (Mbps) 650 800 81.25%
lu-Cs (Erlang) 230 8000 2.88%

Tabla 7. Resumen indicadores interfaces RNC NSN
Fuente: El autor

conexién para el usuario final.
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Como ejemplo, se expondra los siguientes casos:

Si existen problemas después de obtener y analizar el resultado de los diferentes
entonces se debe reportar el problema del recurso y si para la
la intervencién del proveedor de equipos, se debe
realizar el respectivo reporte del problema al proveedor. Finalmente la persona
encargada de reportar el problema debe realizar un seguimiento y manejo de la
solucion.

v' En la tabla 6 se verifica que el porcentaje de ocupacion de la interface luPs
es del 81,25%, es decir que se debe reportar esto como un problema del
recurso, y de esta manera empezar a planear la ampliacion de esta
interface. En caso de no realizarse, se representara en problemas de




v" De igual manera se evidencia en la ilustracion 30 que el procesador de la
tarjeta encargada del luPs en la RNC Huawei tiene valores muy altos, cerca
al 90%, en este caso también se necesita reportar esto como un problema
del recurso y para la solucion de esto se debe reportar al proveedor del
equipo y es responsabilidad de la persona que reporta el problema, realizar
el respectivo seguimiento. Si no se soluciona dicho problema es posible que
esta tarjeta se apague, afectado de esta manera a muchos usuarios.

Con los ejemplos anteriores se evidencia también que esta informacion resulta
ser muy valiosa y tiene un proceso establecido que permite conocerla, esto puede
ayudar de una manera enorme a mantener la calidad de la red de acceso.
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6. RESULTADOS OBTENIDOS

Los primeros resultados obtenidos en este trabajo, tienen que ver con el estudio
realizado al area de disefio y calidad de la red de acceso de las empresas de
telefonia movil del suroccidente colombiano; basicamente el conocimiento de esta
area fue obtenido gracias a las entrevistas realizadas a personas que trabajan
directamente en ésta area.

v' Se identific6 que en estas empresas no usan ninglin marco de referencia,
como eTOM, ITIL o CobiT. Los procesos de ésta area se realizan guiadas
por el cumplimiento de unos indicadores impuestos por la propia empresa y
por el ministerio de comunicaciones.

v" Se obtuvo informacién de todos los procesos que realiza el area de disefio
y calidad de la red de acceso de las empresas de telefonia maovil del
suroccidente colombiano, con esto, se evidencié que las tres empresas
entrevistadas tienen una estructura organizacional diferente en menor
medida, pero, los procesos que se realizan son similares.

v' También fue posible conocer las principales actividades que realiza ésta
area, las cuales son similares en las tres empresas entrevistadas.

v' Con el conocimiento de las actividades y procesos se pudieron establecer
los seis flujos de procesos para el area de disefio y calidad de la red de
acceso, de los cuales se deriva el resto del trabajo.

A partir de los procesos del area de disefio y calidad de la red de acceso, se
realiz6 el andlisis desde la perspectiva eTOM, ITIL y CobiT. Se empezara
presentando los resultados obtenidos con el analisis eTOM.

v' A partir de los procesos y actividades realizadas por el area de disefio y
calidad de la red de acceso y después de un estudio detallado de los
procesos eTOM correspondiente a operaciones, desde el nivel 1 hasta el
nivel 3, fue posible seleccionar los procesos eTOM para el area de disefio y
calidad de la red de acceso, la matriz de comparacion se muestra en el
anexo 2.

v" Analizando los procesos desde la perspectiva eTOM se observa, que el
area de disefio y calidad de la red de acceso tiene la mayoria de sus
procesos enfocados al servicio y pocos al recurso, también se observa que
esta area tiene una relacion directa con el cliente, ya que es la encargada
de atender las peticiones, quejas y reclamos de los clientes, igualmente se
evidencia la relacion con los proveedores de equipos

v' Con la ayuda de eTOM, se pudo establecer un proceso que permita medir
los principales indicadores de los recursos, este proceso segun los
procesos establecidos inicialmente con la ayuda de la entrevistas no es
formalizado en el area de disefio y calidad de la red de acceso.

v" Mediante los procesos establecidos a partir de eTOM es posible analizar de
una mas ordenada y facil los diferentes cambios que se puedan presentar
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en el area de disefio y calidad de la red de acceso, 0 cambios que la
empresa realice de manera general

Los resultados obtenidos después del andlisis desde la perspectiva de CobiT, son
los siguientes:

v" Se obtuvieron 3 procesos CobiT, que impactan de mayor manera al area de
disefio y calidad de la red de acceso, que son: Administrar desempefio y
capacidad, administrar problemas y monitorear y evaluar. EI cumplimiento
de los anteriores procesos son los que llevaran al &rea de disefio y calidad
de la red de acceso a alinear sus objetivos con los objetivos estratégicos de
la empresa.

v' Se seleccionaron los procesos eTOM que contribuyen al cumplimiento de
cada meta del negocio (una meta por cada proceso CobiT), a partir de esto
se relacionan las actividades del area de disefio y calidad de la red de
acceso que estan directamente relacionadas con estas metas

v' Se establecieron métricas para: las metas del negocio, los procesos y las
actividades. De esta manera es posible controlar que el area de disefio y
calidad de la red de acceso esté cumpliendo con el objetivo de alinear sus
objetivos con los objetivos estratégicos de la empresa

Los resultados obtenidos desde la perspectiva ITIL son los siguientes:

v' Se obtuvieron 9 procesos de ITIL para mejorar el ciclo de vida de servicio
del area de disefio y calidad de la red de acceso, que son:

Gestion de niveles de servicio

Gestion de la capacidad

Gestion de proveedores

Gestion de cambios

Validacion y pruebas

Gestion del conocimiento

Gestion de eventos

Gestidn de peticiones

. Gestién de problemas

v' Después de un analisis exhaustivo, se seleccionan los procesos eTOM del
area de disefio y calidad de la red de acceso, que deben adoptar uno o
varios de los procesos ITIL establecidos

v' Se realiza una serie de recomendaciones con el fin de que el area de
disefio y calidad de la red de acceso logre cumplir con los procesos de ITIL
establecidos para esta area

CoNo,rwNhE

Finalmente, y con el fin de comprobar el modelo de referencia propuesto, se
implementé un proyecto piloto, mediante el cual se formaliza un proceso que
permite monitorear y analizar de forma periddica los principales indicadores de los
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recursos mas importantes de la red de acceso, este es un proceso inexistente en
la empresa. Los resultados fueron los siguientes:

v' Aceptacion del nuevo proceso por la gerencia regional, el director de
ingenieria y el director de O&M de la empresa en la cual fue implementado

v Este proceso fue implementado con recursos existentes, por lo tanto, no
genero ningun costo adicional

v Se valid6 el modelo de referencia desarrollado en cuanto al flujo monitorear
KPIs

v' En lo recorrido de la implementacion de este proceso, se han podido
detectar de manera proactiva 2 fallas, que de no atender a tiempo hubiesen
causado un grave problema en la red de acceso

La siguiente tabla muestra la relacion de los 3 procesos para el area de disefio y
calidad de la red de acceso en empresas de telefonia movil.
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PROCESOS COBIT

PROCESOS ITIL

PROCESQOS eTOM

Administrar
desempefioy
capacidad

Administrar
problemas

Monitorear
y evaluar

Gestion de
niveles de
servicio

Gestion
dela
capacidad

Gestion
proveedores

Gestion
cambios

Validacion
y pruebas

Gestion del
conocimiento

Gestion
de
eventos

Gestion
de
peticiones

Gestién de
problemas

Aislar problemas y solucién inicial 1-6-1

X

X

Reportar problemas 1-6-2

Rastreo y gestion de problemas 1-6-3

Cierre del problema 1-6-4

Manejo de contactos 1-2-1

Disefio de la solucion 2-2-1

Monitorear calidad del servicio 2-4-1

Analizar calidad del servicio 2-4-2

Identificar y reportar problemas del servicio
2-4-4

Diagnosticar el problema 2-3-2

Planear y asignar solucién 2-3-3

Seguimiento y manejo de la solucién 2-3-4

X [ X | X | X

Cierre y reporte 2-3-5

Asignacion y entrega de recursos 3-2-1

Test del recurso 3-2-3

Reportar problemas del recurso 3-3-5

Control del desempefio del recurso 3-4-3

Manejo de solicitudes de soporte 4-1-1

Seguimiento y manejo de solicitudes 4-2-3

Reporte de problemas 4-3-1

Negociar y aprobar facturas 4-5-3

Manejo de cuentas 4-5-1

Tabla 8. Relacion de proceos eTOM, ITIL y CobiT para el area de disefio y calidad de redes de acceso

Fuente: El autor

92




7. CONCLUSIONES Y FUTURO TRABAJO

Este trabajo permite a las empresas de telefonia movil del suroccidente
colombiano y en general a cualquier empresa de telefonia movil, contar con un
método alternativo en el area de disefio y calidad de la red de acceso, a través de
la integracion de tres modelos de referencia: eTOM que proporciona un modelo de
gestion de procesos de negocio enfocado en servicios, CobiT, que permite lograr
alinear los objetivos del area con los objetivo estratégicos de la empresa e ITIL
donde se describen los procesos requeridos para la gestion eficiente y efectiva de
los servicios de tecnologias de la informacion.

Mediante la aplicacion del modelo de referencia eTOM se identifican los procesos
qgue se llevan a cabo en la empresa para luego realizar el disefio de nuevos
procesos, olvidando restricciones de red, infraestructura, o de recursos humanos
que puedan implicar limitaciones para incluir mejoras. Al realizar el flujo de los
procesos de negocio del area de disefio y calidad de la red de acceso se logra un
mayor entendimiento del comportamiento y la interaccion entre ellos.

En este trabajo se logra armonizar tres modelos de referencia, eTOM, ITIL y
CobiT. Mediante esto se logra obtener un modelo mas completo, que cumpla con
todos los requerimientos del negocio, permitiendo a su vez alinear la operacion
con la empresa con la estrategia. Los tres modelos ofrecen un valor
complementario al modelo de referencia propuesto.

Estos modelos de referencia y la integracidon entre algunos de ellos (eTOM e ITIL),
ya se han llevado a cabo en algunos paises de América Latina y en areas de
diferentes empresas como Movistar, es decir, ya se esta creando conciencia que
la usabilidad de estos modelos pueden mejorar los procesos en una empresa. En
este trabajo se logra armonizar tres modelos de referencia, permitiendo con esto
mejoras significativas en el modelo final.

Trabajo Futuro

En el desarrollo de este trabajo, se pudo observar que no existe un método o
proceso para organizar la informacién, por ejemplo, en la atencion PQRs, la
solucién de las fallas de servicio, etc. Todo esto implica una pérdida de tiempo y
recursos, ya que, fallas que ya han ocurrido y a las cuales se ha dado solucion
tienen que ser atendidas desde el comienzo porque no hay un registro de la
informacion pasada. Por este motivo es fundamental que estas empresas tengan
un proceso formalizado para la gestion del conocimiento. Basado en el modelo de
referencia que se establece en este trabajo es posible crear de manera simple un
proceso para la gestion del conocimiento
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Un trabajo importante por realizar seria unir el modelo de referencia presentado en
este trabajo con el modelo presentado en la tesis de maestria “Modelo para la
operacion y mantenimiento de redes de acceso inalambrico para servicios
moviles”, con esto se puede lograr un mayor aprovechamiento de los recursos y
podrian generarse nuevos procesos que permitan una trazabilidad entre las dos
areas.

Armonizar este modelo con otros modelos de referencia como PMP, seria de gran
utilidad para el area de disefio y calidad de la red de acceso, debido a que en ésta
area se realizan muchos proyectos para mejorar la calidad del servicio de la red
de acceso.
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ANEXOS

Anexo 1. Ficha técnica de las entrevistas realizadas
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FICHA TECNICA ENTREVISTA - Empresal

Las entrevistas fueron desarrolladas por Jimmy Falconi, estudiante de la Maestria
en Gestion de Informatica y Telecomunicaciones con énfasis en Gerencia, de la
Universidad ICESI en el afio 2012.

El objetivo de la entrevista es recoger la mayor cantidad de informacion de las
principales empresas de telefonia moévil del suroccidente colombiano, de tal
manera que permita correlacionar los procesos definidos en los marcos de
referencia eTOM, ITIL y COBIT con actividades y procesos que utilizan dichas
empresas en el area de disefio y calidad de red de acceso inalambrico.

Esta entrevista se llevé a cabo en 3 partes fundamentales.

1. En primer lugar se realiza una presentacion introductoria de los marcos de
referencia eTOM, ITIL y COBIT

2. Recoleccién de informacion acerca de procesos y actividades utilizadas en
el area de disefio y calidad de red de acceso inalambrica

3. Preguntas relacionadas con los marcos de referencia

Fecha de realizacién: Septiembre de 2012
Lista de entrevistados:

v' Maria Elena Ortega: Especialista planeacion y optimizacion de la red de acceso
v' Ernesto Castro: Especialista planeacién y optimizacién de la red de acceso

ENTREVISTA

PARTE 1. Presentacion Introductoria de los marcos de referencia eTOM, ITIL,
COBIT.

PARTE 2. Procesos y actividades propios de la empresa.

1. ¢Cudl es la estructura organizacional de la cual forma parte el area de disefio y
calidad de red de acceso inalambrico?, si es posible realizar diagrama.

Esta organizada de la siguiente manera

- Vicepresidencia de redes — Nivel nacional, involucra todo lo relacionado con la
red, area de operacion y mantenimiento, area de gestion, area de disefio y
calidad de la red (ingenieria), CORE, direccién de planeacion nacional de TX ,
desemperio, rollout e Ingenieria

- Gerentes nacionales y por especialidad como son Planeacion (RF,CORE, TX),
desemperio y rollout
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- Gerentes regionales, encargados del area de operacién y mantenimiento e
ingenieria de cada region, actualmente se tiene dividido al pais en 5 regiones

- Direccion de ingenieria, se encarga de temas especificos a nivel regional, es
la direccién que finalmente soporta y esta mas cerca del usuario final

- Especialistas de Planeacion y RF: Encargado de mantener la buena calidad de
la red de acceso y planear nuevas radio bases

¢ Existe un area dedicada completamente al area de disefio y calidad de la red de

acceso? (si/no)

(Sl)¢,Como esta estructurada?

Bésicamente a esta area la conforma la direcciébn de planeacién nacional de
ingenieria, desempefio y la direccion de ingenieria. El area de direccion de
ingenieria la conforma de la siguiente manera:

- Un director del area

- Ingenieros de RF

- Ingeniro de Obra Civil

- Analista de nuevos sitios

- Una persona encargada de la consecucion de nuevos sitios

- Una persona encargada de la coordinacion de actividades de atencion PQR
- Personal contratista que realizan atencion de PQRs

De las siguientes actividades, ¢ Cuales hacen parte del area de disefio y calidad de
la red de acceso?

- Adecuacion de obras civiles

- Solicitud de equipos (BTS, NodeB, BSC, RNC)

- Determinar la ubicacién de una nueva radio base

- Definir los parametros con los cuales entra el nuevo sitio

- Monitorear estadisticas

- Atencion de PQRs

- Atencion de fallas sobre BTS, NodeB, BSC, RNC

- Movimientos de antenas de RF

- Proponer cambios de parametros sobre elementos de la red de acceso

- Solicitud de nuevas radio bases

¢, Quién interviene en el disefio de un sitio para una nueva radio base?

-  Responsable de TX

- Responsable de Energia

- Responsable de la calidad de la red

- Director del areas de disefio y calidad de la red

- Responsable de O&M

Respecto a los equipos de telecomunicaciones. Cuantos proveedores tienen
-1

- 2

- Masde?2
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10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

20.

Cuales son los factores que intervienen en la seleccion de un proveedor del
equipo?

- Costo

- Calidad

- Situaciones de disefio

¢La solicitud de equipos la realiza alguien del area de disefio y calidad de la red de
acceso?

(si/no)

(SI) ¢Quién)

Director de Ingenieria

¢La instalacion de los equipos depende del area de disefio y calidad de la red de
acceso? (si/no)No

¢ Porgue se realiza la instalacion de una nueva radio base?

- Cobertura

- Capacidad

- Oftra, ¢Cual?

¢,La busqueda de un nuevo sitio la realiza una empresa tercerizada? (si/no)

Quien aprueba finalmente la instalacion de un nuevo sitio?

- Director del area

- Gerente regional

- Oftro. ¢Cual? Gerente de planeacion Nacional

¢La contratacion del sitio esta a cargo del area de disefio y calidad de la red de
acceso? (si/no)

¢ Tienen herramientas de monitoreo estadistico, a parte de las proporcionadas por
las RNC o BSC? (si/no)

¢La regional se divide por zonas para mantener el desempeiio de la red de
acceso? (si/no)

Se divide en el nimero de ingenieros de RF existentes

¢ Cada Zona tiene un ingeniero responsable a cargo? (si/no)

¢ Existen proyectos especiales para los ingenieros del area de disefio y calidad de
red de acceso? (si/no)

¢, Quién es el encargado de definir los pardmetros de disefio de los sitios?

- Ingeniero responsable de la zona

- Director del area

¢Hay un equipo de trabajo dedicado exclusivamente a la atencién de PQR? (si/no)
¢ A través de que medio se conocen las PQR?

- Linea de atencion al cliente

- Centro de atencion al cliente

- Recorridos que realiza el area de calidad, para detectar problemas

¢Cuando se detectan fallas en radio bases, cudl es el manejo?

- Se realiza ticket de falla y se pasa al area de operacion y mantenimiento

- Son atendidas por el area de calidad
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- Algunas se atienden por el area de calidad y otras por O&M. ¢De que
depende?
21. ¢ Realizan benchmarking? (si/no)
(SI) ¢ Lo realiza una empresa contratista? (si/no)
22. ¢Dentro del area existen actividades que se realizan a través de outsourcing?
(si/no)
(SI) ¢ Qué porcentaje de las actividades corresponde a outsourcing? __ 30%____
23. Indique cual de los siguientes mecanismos de contratacion utilizan
- Por concurso y solo a nivel nacional
- Por concurso y a nivel regional
Directa a nivel nacional
Directa a nivel regional
- Otra:
24. ¢ Existe un area de compras que realiza el proceso de contratacion? (si/no)
25. ¢ Como es la participacion en los procesos de contratacién?
- Elaboracién términos de referencia
- Elaboracion términos de referencia, evaluacién parte técnica
- Otra:
26. Los cambios de parametros en BTS, NodeB, RNC, BSC, los realiza:
- Area de disefio y calidad de la red
- Se crean OT para que las realice el area de O&M
27.Los procesos del area de disefio y calidad de la red, estan basados en algun
modelo de referencia? (si/no)
(SI) Cual(es)
- eTOoM
- COBIT
- ITIL
- Otro

(No) Existe algun proyecto en curso para implementar procesos con base
en algan modelo de referencia? Cual? No
PARTE 3: Modelos de Referencia.

A. COBIT (Control Objectives for Information and related Technology)

1. ¢Dentro de cuél de los dominios de procesos establecidos por COBIT son los
procesos definidos
en el area de disefio y calidad de la red de acceso?
- Planeacion Y Organizacion (PO). Proporciona direccion para la entrega de
soluciones (Al) y la entrega de servicio (DS).
- Adquisicion E Implementacion (Al). Proporciona las soluciones y las pasa para
convertirlas en servicios.
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- Entrega Y Soporte (DS). Recibe las soluciones y las hace utilizables por los
usuarios finales.

- Monitoreo Y Evaluacion (ME). Monitorear todos los procesos para asegurar
que se sigue la direccion provista.

2. ¢ Cudl de los siguientes procesos de Planeacion Y Organizacion (PO) lo podria
considerar parte
del area de disefio y calidad de red de acceso?

O

O O O 0O O O O O O

PO1 Definir un plan estratégico de TI.

PO2 Definir la arquitectura de informacion.

PO3 Determinar la direccion tecnoldgica.

PO4 Definir los procesos de TI, la organizacion y sus relaciones.
PO5 Administrar las inversiones en TI.

PO6 Comunicar la direccion y objetivos de la gerencia.

PO7 Administrar los recursos humanos de TI.

PO8 Administrar calidad.

PO9 Evaluar y administrar riesgos de Tl

PO10 Administrar proyectos

3. ¢Cual de los procesos de Adquisicion E Implementacién (Al) tienen
implementado en el area de disefio y calidad de red de acceso?

O

O 0 O O O O

All Identificar soluciones de automatizacion.

Al2 Adquirir y mantener software de aplicacion.

AI3 Adquirir y mantener la infraestructura tecnoldgica.
Al4 Permitir la operacién y uso.

AI5 Obtener recursos de TI.

Al6 Administrar cambios.

Al7 Instalar y acreditar soluciones y cambios.

4. ¢Cudl de los procesos de Entrega Y Soporte (DS) tienen implementado en el
area de disefio y calidad de red de acceso?

O

O 0O 00O O0OO0OO0OOoOO0OO0OO0oOO0

DS1 Definir y administrar niveles de servicio.
DS2 Administrar servicios de terceros.

DS3 Administrar desempefio y capacidad.
DS4 Asegurar continuidad de servicio.

DS5 Garantizar la seguridad de sistemas.
DS6 Identificar y asignar costos.

DS7 Educar y capacitar usuarios.

DS8 Administrar servicios de apoyo e incidentes.
DS9 Administrar la configuracion.

DS10 Administrar problemas.

DS11 Administrar datos.

DS12 Administrar el ambiente fisico.

DS13 Administrar operaciones.

5. ¢Cual de los procesos de Monitoreo Y Evaluacion (ME) tienen implementado en
el area de
disefio y calidad de red de acceso?
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MEZ1 Monitorear y Evaluar el desempefio de TI.

ME2 Monitorear y Evaluar el control interno.

ME3 Garantizar el cumplimiento de requerimientos externos.
ME4 Proveer Gobierno de TI.

o O O O

6. ¢A Cuales de las metas de negocio establecida por COBIT considera que el
area de disefio y calidad de red de acceso contribuye?
I. Perspectiva Financiera

a. Retorno sobre inversion

b. Administrar riesgos de negocio

c. Mejorar el gobierno corporativo y la transparencia
ii. Perspectiva del Cliente

a. Mejorar la orientacion a clientes y el servicio

b. Ofrecer productos y servicios competitivos

c. Establecer continuidad y disponibilidad del servicio

d. Agilidad en respuesta a requerimientos cambiantes del mercado (tiempo
a mercado)

e. Optimizacion de costos en la entrega de servicios

f. Obtener informacion confiable y util para la toma de decisiones
estratégicas
iii. Perspectiva Interna

a. Mejorar y mantener la funcionalidad de los procesos de negocio

b. Reducir los costos de los procesos

c. Cumplir con leyes externas y regulaciones

d. Cumplir con politicas internas

e. Administrar los cambios del negocio

f. Mejorar y mantener la productividad operacional y del personal
iv. Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

a. Innovacion de productos / negocios

b. Obtener y conservar personal capacitado y motivado

ETOM

1. De acuerdo al siguiente gréafico, donde considera que se ubican las actividades
realizadas por el area de disefio y calidad de redes de acceso

103



Telehd anagernanri

LT

Cliente

Y

-

Y Producto

Estrategia, Infraestructura

]»gnnes

Mercado, Producto y Cliente

Servicio

(Aplicaciones, Infraestructuras Informaticas y de Red)

Recursos

Proveedor/Asociado

__

i

Proveedores/Asociados

[Gesﬁén de la Empresa

J

Accionistas Empleados Otros Referentes (Stak
Stakeholders)

ETekeManagement Forum Soubre 2001

Mercado, producto Cliente

Servicio
Recursos

2. Cual de los siguientes procesos de gestidon de servicio al cliente, considera que
tienen una interaccion con el area de disefio y calidad de redes de acceso?

Gestion de la Relacion C

liente

Gestion de la Interfase Cliente

—

Soporte a las Puesta en Marcha de|
Operaciones GRC y [||Operaciones GRC
Gestion del Proceso

Ventas

Tasa de Respuesta a

las Campafias de

tién de
s

Gestion de
Incidentes

Calidad del Servicio
al Cliente/ Gestidn
del Contrato de Hivel
de Servicio

Gestidn de la
Facturacién y
de los Pagos

Gestidn de LI

Ventas y

Eanales | Retencidn y Fidelizacion I
- Gestion de incidentes

- Calidad de servicio al cliente
3. Cual de los siguientes procesos de gestion de desarrollo de servicio y
operaciones, considera que se relaciona con el area disefio y calidad de redes de

acceso.
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Gestion del Servicio y Operaciones

RN [Ty Configuracen Gestionde | [Tt e
peraciones estion la Gestion del oy . N
|del Servicio y SaervE\:\:)ﬂ: © del _Serw,cw y In5|d.5|.1tes en el Intervencion y Pedimentos
(Gestion del Proceso |||o0 . Activacion Servicio Reporting Especificos
Geeraciones

- Gestidn de incidentes del servicio
- Anadlisis de la calidad del servicio

4. Cuales de los siguientes procesos de gestion de recursos y operaciones,
considera que tiene una relacion con el area de disefio y calidad de redes de
acceso.

Gestion de Recursos y Operaci

Aprovisionamiento y Gestion de lAnalisis de la
Soporte a las Puesta en Marcha de| Asignacidn de Recursos Incidentes Relativos || [Calidad de los
Operaciones Gestion|| |la Gestion de para la Peticién de alos Recursos Recursos,
de Recursos y Recursos y Servicio Intervencion y

Gestidn del Proceso (| |Operaciones

‘ Colecta de Datos de Recursos, Andlisis y Control 1\1

- Aprovisionamiento y Asignacion de recursos para la peticién del servicio
- Analisis de la calidad de los recursos, intervencion y reporte

5. Cuales de los siguientes procesos de gestién de proveedores, considera que se
relaciona con el area de disefio y calidad de redes de acceso

Gestion de la Relacion Pro iado

Adquisiciones Gestion de Ordenes Gestion y Reporting [| |Gestidn de la Gestion de la
Soporte a las Puesta en Marcha de Proveedor | de Compra de Incidentes Prestacion Facturacion y de los
Operaciones Gestién|||las Operaciones Asociado vae_edor ! Proveedori Asociadofl |Proveedor/ Asociado Convenios .
de Ia Relacion PIA y ||| Gestion de 1a Asociado Proveedor/ Asociado
(Gestion del Proceso ||| Relacién PIA

| Gestion de la Interfase Proveedor/Asociado

- Adquisiciones
- Gestion de ordenes de compra
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FICHA TECNICA ENTREVISTA - Empresa 2

Las entrevistas fueron desarrolladas por Jimmy Falconi, estudiante de la Maestria
en Gestion de Informatica y Telecomunicaciones con énfasis en Gerencia, de la
Universidad ICESI en el afio 2012.
El objetivo de la entrevista es recoger la mayor cantidad de informacion de las
principales empresas de telefonia movil del suroccidente colombiano, de tal
manera que permita correlacionar los procesos definidos en los marcos de
referencia eTOM, ITIL y COBIT con actividades y procesos que utilizan dichas
empresas en el area de disefio y calidad de red de acceso inalambrico.
Esta entrevista se llevd a cabo en 3 partes fundamentales.
4. En primer lugar se realiza una presentacion introductoria de los marcos de
referencia eTOM, ITIL y COBIT
5. Recoleccion de informacion acerca de procesos y actividades utilizadas en
el area de disefio y calidad de red de acceso inalambrica
6. Preguntas relacionadas con los marcos de referencia

Fecha de entrevista: Septiembre de 2011
Lista de entrevistados:

v" Andrea Aguilar — Ingeniera Senior de Planeacion y Optimizacion de la red
de acceso

ENTREVISTA
PARTE 1. Presentacion Introductoria de los marcos de referencia eTOM, ITIL,
COBIT.
PARTE 2. Procesos y actividades propios de la empresa.
28.¢Cual es la estructura organizacional de la cual forma parte el area de
disefio y calidad de red de acceso inaldmbrico?, si es posible realizar
diagrama.

Esta organizada de la siguiente manera

- Vicepresidente Técnico: Nivel nacional, involucra las gerencias de O&M,
planeacion y disefilo celular, implementacion, sistemas eléctrico y
planeacion

- Director de Planeacion y Disefio Celular: Nivel nacional

- Gerente Disefio Celular Occidente: Encargado de temas especificos del
aarea de disefio y calidad de la red de acceso inalambrico en 2
reionales, Noroccidente y suroccidente
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29.

30.

31.

32.

33.

- Ingeniero de RF: Encargado de mantener la buena calidad de la red de
acceso inaldmbrica y planear nuevas radio bases

¢ Existe un &rea dedicada completamente al area de disefio y calidad de la
red de acceso? (si/no)

(SI)¢,Como esté estructurada?

Basicamente esta area la conforma:

- Gerente de disefio celular occidente

- Ingenieros de RF

- Personal encargado de atender en sitio las PQR

- Personal encargado de la consecucion de nuevos sitios

De las siguientes actividades, ¢Cudales hacen parte del area de disefio y
calidad de la red de acceso?

- Adecuacién de obras civiles

- Solicitud de equipos (BTS, NodeB, BSC, RNC)

- Determinar la ubicacion de una nueva radio base

- Definir los parametros con los cuales entra el nuevo sitio

- Monitorear estadisticas

- Atencion de PQRs

- Atencion de fallas sobre BTS, NodeB, BSC, RNC

- Movimientos de antenas de RF

- Proponer cambios de parametros sobre elementos de la red de acceso
- Solicitud de nuevas radio bases

¢, Quién interviene en el disefio de un sitio para una nueva radio base?
- Responsable de TX

- Responsable de Energia

- Responsable de la calidad de la red

- Director del areas de disefio y calidad de la red

- Responsable de O&M

Respecto a los equipos de telecomunicaciones. Cuantos proveedores
tienen
-1
- 2
- Masde?2
Cuales son los factores que intervienen en la seleccion de un proveedor del
equipo?
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-  Costo
- Calidad
- Situaciones de disefio

34. ¢ La solicitud de equipos la realiza alguien del area de disefio y calidad de la
red de acceso?
(si/no)
(SI) ¢ Quién)
Ingeniero de RF responsable de la zona

35. ¢ La instalacion de los equipos depende del area de disefio y calidad de la
red de acceso? (si/no)

36. ¢ Porgue se realiza la instalacion de una nueva radio base?
- Cobertura
- Capacidad
- Otra, ¢,Cual?

37.¢La busqueda de un nuevo sitio la realiza una empresa tercerizada? (si/no)

38.Quien aprueba finalmente la instalacion de un nuevo sitio?
- Director del &rea
- Gerente regional
- Oftro. ¢Cual?
Cada 6 meses se le asigna a la regional cierta cantidad de sitios a
instalar y los ingenieros de RF deciden donde se debe instalar

39.¢ La contratacién del sitio esta a cargo del area de disefio y calidad de la red
de acceso? (si/no)

40.¢Tienen herramientas de monitoreo estadistico, a parte de las
proporcionadas por las RNC o BSC? (si/no)
41.¢La regional se divide por zonas para mantener el desempeiio de la red de

acceso? (si/no)

42.¢Cada Zona tiene un ingeniero responsable a cargo? (si/no)
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43.¢ Existen proyectos especiales para los ingenieros del area de disefio y
calidad de red de acceso? (si/no)

44. ¢ Quién es el encargado de definir los parametros de disefio de los sitios?
- Ingeniero responsable de la zona
- Director del area

45. ¢Hay un equipo de trabajo dedicado exclusivamente a la atencion de PQR?
(si/no)
Una persona ayuda a la atenciéon de PQR con el soporte del ingeniero de
RF de la zona

46. ¢ A través de que medio se conocen las PQR?
- Linea de atencidn al cliente
- Centro de atencion al cliente
- Recorridos que realiza el area de calidad, para detectar problemas
- Oftro ¢Cual? Pagina de atenciéon a PQR que se genera a través de los
centros de servicio al cliente

47.¢Cuando se detectan fallas en radio bases, cual es el manejo?
- Se realiza ticket de falla y se pasa al area de operacion y mantenimiento
- Son atendidas por el area de calidad
- Algunas se atienden por el area de calidad y otras por O&M. ¢De que
depende?

48. ¢ Realizan benchmarking? (si/no)
(SI) ¢ Lo realiza una empresa contratista? (si/no)

49.¢Dentro del area existen actividades que se realizan a través de
outsourcing? (si/no)
(SI) ¢Qué porcentaje de las actividades corresponde a outsourcing? _20
%___
50.Indique cual de los siguientes mecanismos de contratacion utilizan
- Por concurso y solo a nivel nacional
- Por concurso y a nivel regional
- Directa a nivel nacional
- Directa a nivel regional
- Oftra:
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51. ¢ Existe un &rea de compras que realiza el proceso de contratacién? (si/no)
52.¢C0Omo es la participacion en los procesos de contratacion?

- Elaboracion términos de referencia

- Elaboracion términos de referencia, evaluacion parte técnica

- Otra:

53.Los cambios de parametros en BTS, NodeB, RNC, BSC, los realiza:
- Area de disefio y calidad de la red
- Se crean OT para que las realice el area de O&M (aunque si el
responsable de RF de la zona tiene privilegios para cambiar parametros
sobre las BSC, RNC, Nodos y BTS, las realiza él mismo)

54.Los procesos del area de disefio y calidad de la red, estdn basados en
algin modelo de referencia? (si/no)
(SI) Cual(es)
- eTOM
- COBIT
- ITIL
- Otro

(No) Existe algun proyecto en curso para implementar procesos con base
en algan modelo de referencia? Cual?
PARTE 3: Modelos de Referencia.

A. COBIT (Control Objectives for Information and related Technology)

1. ¢Dentro de cual de los dominios de procesos establecidos por COBIT son los
procesos definidos
en el area de disefio y calidad de la red de acceso?
- Planeacioén Y Organizacién (PO). Proporciona direcciéon para la entrega
de soluciones (Al) y la entrega de servicio (DS).
- Adquisicion E Implementacion (Al). Proporciona las soluciones y las
pasa para convertirlas en servicios.
- Entrega Y Soporte (DS). Recibe las soluciones y las hace utilizables por
los usuarios finales.
- Monitoreo Y Evaluacién (ME). Monitorear todos los procesos para
asegurar que se sigue la direccion provista.
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2. ¢Cual de los siguientes procesos de Planeacion Y Organizacion (PO) lo podria
considerar parte
del area de disefio y calidad de red de acceso?
o PO1 Definir un plan estratégico de TI.
PO2 Definir la arquitectura de informacion.
PO3 Determinar la direccion tecnolégica.
PO4 Definir los procesos de TI, la organizacion y sus relaciones.
PO5 Administrar las inversiones en TI.
PO6 Comunicar la direccion y objetivos de la gerencia.
PO7 Administrar los recursos humanos de TI.
PO8 Administrar calidad.
PO9 Evaluar y administrar riesgos de Tl
PO10 Administrar proyectos

0O O 0O O O 0O o0 O O

3. ¢Cual de los procesos de Adquisicibon E Implementacién (Al) tienen
implementado en el area de disefio y calidad de red de acceso?
o All Identificar soluciones de automatizacion.
Al2 Adquirir y mantener software de aplicacion.
Al3 Adquirir y mantener la infraestructura tecnoldgica.
Al4 Permitir la operacion y uso.
AI5 Obtener recursos de TI.
Al6 Administrar cambios.
Al7 Instalar y acreditar soluciones y cambios.

0O O O O O O

4. ¢Cudl de los procesos de Entrega Y Soporte (DS) tienen implementado en el
area de disefio y calidad de red de acceso?
o DS1 Definir y administrar niveles de servicio.
DS2 Administrar servicios de terceros.
DS3 Administrar desempefio y capacidad.
DS4 Asegurar continuidad de servicio.
DS5 Garantizar la seguridad de sistemas.
DS6 Identificar y asignar costos.
DS7 Educar y capacitar usuarios.
DS8 Administrar servicios de apoyo e incidentes.
DS9 Administrar la configuracion.
DS10 Administrar problemas.
DS11 Administrar datos.
DS12 Administrar el ambiente fisico.
DS13 Administrar operaciones.
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5. ¢ Cual de los procesos de Monitoreo Y Evaluacién (ME) tienen implementado en
el area de
disefio y calidad de red de acceso?

o ME1 Monitorear y Evaluar el desempefio de TI.

o ME2 Monitorear y Evaluar el control interno.

o ME3 Garantizar el cumplimiento de requerimientos externos.

o ME4 Proveer Gobierno de TI.

6. ¢A Cuales de las metas de negocio establecida por COBIT considera que el
area de disefio y calidad de red de acceso contribuye?
I. Perspectiva Financiera

a. Retorno sobre inversion

b. Administrar riesgos de negocio

c. Mejorar el gobierno corporativo y la transparencia
ii. Perspectiva del Cliente

a. Mejorar la orientacion a clientes y el servicio

b. Ofrecer productos y servicios competitivos

c. Establecer continuidad y disponibilidad del servicio

d. Agilidad en respuesta a requerimientos cambiantes del mercado (tiempo
a mercado)

e. Optimizacion de costos en la entrega de servicios

f. Obtener informacion confiable y util para la toma de decisiones
estratégicas
iii. Perspectiva Interna

a. Mejorar y mantener la funcionalidad de los procesos de negocio

b. Reducir los costos de los procesos

c. Cumplir con leyes externas y regulaciones

d. Cumplir con politicas internas

e. Administrar los cambios del negocio

f. Mejorar y mantener la productividad operacional y del personal
iv. Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

a. Innovacion de productos / negocios

b. Obtener y conservar personal capacitado y motivado

ETOM

6. De acuerdo al siguiente grafico, donde considera que se ubican las
actividades realizadas por el area de disefio y calidad de redes de acceso
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Estrategia, Infraestructura iones
¥ Producto
Mercado, Producto y Cliente I

Servicio

Recursos
(Aplicaciones, Infraestructuras Informaticas y de Red)

ProveedoriAsociado
i

C Proveedores/Asociados E

[Gestién de 1 Empresa J

Accionistas Empleados Otros Referentes (Stak
Stakeholders)

ETekeManagement Forum Soubre 2001

TN hr Rt ey

- Mercado, producto y cliente
- Servicio
- Recursos
- Proveedor/Asociado
7. Cual de los siguientes procesos de gestidon de servicio al cliente, considera
que tienen una interaccién con el area de disefio y calidad de redes de

Gestion de la Relacion Cliente Cestion[delialintartassiClionts |
Soporte a las Pucsta en Marcha de
Operaciones GRC y ||| Operaciones GRC Ventas
Gestion del Proceso Gestion de Calidad del Servicio Gestién de la
. ! a .z
Tasa de Respuesta a tion de Incidentes :'efg‘;:‘t‘:ét‘:’;::'ﬁw‘ Facturacién y
I':sr"((:atmpanas = s de Servicio de los Pages
Gestion de b=
Ventas y
Canales s i
Retencién y Fidelizacién

- Soporte a las Operaciones GRC y Gestion del Proceso
- Gestion de Incidentes
- Calidad del servicio al cliente

8. Cual de los siguientes procesos de gestion de desarrollo de servicio y
operaciones, considera que se relaciona con el area disefio y calidad de
redes de acceso.
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Gestion del Servicio y Operaciones

RN [Ty Configuracen Gestionde | [Tt e
peraciones estion la Gestion del oy . N
|del Servicio y SaervE\:\:)ﬂ: © del _Senfl,c'o y In5|d.5|.1tes en el Intervencion y Pedimentos
(Gestion del Proceso |||o0 . Activacion Servicio Reporting Especificos
Geeraciones

- Soporte a las Operaciones, Gestion del Servicio
- Configuracion del Servicio y Activacion
- Gestion de Incidentes en el servicio
- Analisis de la Calidad del Servicio

9. Cuales de los siguientes procesos de gestidn de recursos y operaciones,
considera que tiene una relacion con el area de disefio y calidad de redes
de acceso.

Gestion de Recursos y Operaci

Aprovisionamiento y Gestion de |Analisis de la
Soporte a las Puesta en Marcha de| Asignacion de Recursos Incidentes Relativos || [Calidad de los
Operaciones Gestion(| |la Gestion de para la Peticion de a los Recursos Recursas:‘
de Recursos y Recursos y Servicio Intervencion y

Gestion del Proceso || |Operaciones
‘ Colecta de Datos de Recursos, Analisis y Control

ré

- Soporte a las operaciones, Gestion del Recurso y Gestion del Proceso
- Aprovisionamiento y Asignacidon de Recursos para la Peticion del
Servicio
- Gestion de Incidentes
- Andlisis de la Calidad de los recursos
10.Cuales de los siguientes procesos de gestion de proveedores, considera
gue se relaciona con el area de disefio y calidad de redes de acceso

Gestion de la Relacion Pro iado
Adquisiciones Gestion de Ordenes Gestion y Reporting [| |Gestidn de la Gestion de la
Soporte a las Puesta en Marcha de Prove.edorf de Compra de Incidentes . Prestacidn . Factnraf:io'n y de los
Dperaciones Gestion|||las Operaciones Asociado vae_edor 0 Proveedor/ Asociadof |Proveedor/ Asociado Convenios .
de Ia Relacion PIA y ||| Gestidn de la Asociado Proveedor/ Asociado
(Gestion del Proceso ||| Relacién PIA

| Gestion de la Interfase Proveedor/Asociado

- Adquisiciones
- Gestidn y Reportes de Incidentes
- Gestion de la Prestacion Proveedor/Asociado
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FICHA TECNICA ENTREVISTA — Empresa 3

Las entrevistas fueron desarrolladas por Jimmy Falconi, estudiante de la Maestria
en Gestion de Informatica y Telecomunicaciones con énfasis en Gerencia, de la
Universidad ICESI en el afio 2012.
El objetivo de la entrevista es recoger la mayor cantidad de informacion de las
principales empresas de telefonia movil del suroccidente colombiano, de tal
manera que permita correlacionar los procesos definidos en los marcos de
referencia eTOM, ITIL y COBIT con actividades y procesos que utilizan dichas
empresas en el area de disefio y calidad de red de acceso inalambrico.
Esta entrevista se llevd a cabo en 3 partes fundamentales.
7. En primer lugar se realiza una presentacion introductoria de los marcos de
referencia eTOM, ITIL y COBIT
8. Recolecciéon de informacion acerca de procesos y actividades utilizadas en
el area de disefio y calidad de red de acceso inalambrica
9. Preguntas relacionadas con los marcos de referencia

Fecha de entrevista: Septiembre de 2011
Lista de entrevistados:

v Leonardo Aguilar — Ingeniero Senior RF

ENTREVISTA
PARTE 1. Presentacion Introductoria de los marcos de referencia eTOM, ITIL,
COBIT.
PARTE 2. Procesos y actividades propios de la empresa.
55.¢Cual es la estructura organizacional de la cual forma parte el area de
disefio y calidad de red de acceso inaldmbrico?, si es posible realizar
diagrama.

Esta organizada de la siguiente manera

- Vicepresidente Técnico: Nivel nacional, involucra las gerencias de O&M,
planeacién y disefio celular, implementacion, sistemas eléctrico y
planeacion

- Director de RF: Nivel regional, encargado de la direccion del area de
disefio y calidad de la red de acceso

- Ingenieros Senior RF: Encargado de mantener la buena calidad de la
red de acceso inalambrica y planear nuevas radio bases

- Ingenieros Junior: Brindan soporte a actividades realizadas por los
ingenieros Senior
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56. ¢ Existe un area dedicada completamente al area de disefio y calidad de la
red de acceso? (si/no)
(Sl)¢, Como estéa estructurada?
Basicamente esta area la conforma:

Director de RF

Ingenieros Senior de RF

Igenieros Junior RF

Personal de outsourcing

57.De las siguientes actividades, ¢Cuales hacen parte del area de disefio y
calidad de la red de acceso?
- Adecuacién de obras civiles
- Solicitud de equipos (BTS, NodeB, BSC, RNC)
- Determinar la ubicacion de una nueva radio base
- Definir los parametros con los cuales entra el nuevo sitio
- Monitorear estadisticas
- Atencion de PQRs
- Atencion de fallas sobre BTS, NodeB, BSC, RNC
- Movimientos de antenas de RF
- Proponer cambios de parametros sobre elementos de la red de acceso
- Solicitud de nuevas radio bases

58. ¢ Quién interviene en el disefio de un sitio para una nueva radio base?
- Responsable de TX
- Responsable de Energia
- Responsable de la calidad de la red
- Director del areas de disefio y calidad de la red
- Responsable de O&M

59.Respecto a los equipos de telecomunicaciones. Cuantos proveedores
tienen
-1
- 2
- Masde?2
60. Cuales son los factores que intervienen en la seleccion de un proveedor del
equipo?
- Costo
- Calidad
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- Situaciones de disefio

61.¢La solicitud de equipos la realiza alguien del area de disefio y calidad de la
red de acceso?
(si/no)
(S) ¢Quién)
Ingeniero Senior de RF

62.¢La instalacion de los equipos depende del area de disefio y calidad de la
red de acceso? (si/no)

63. ¢, Porque se realiza la instalacion de una nueva radio base?
- Cobertura
- Capacidad
- Otra, ¢,Cual?

64.¢La busqueda de un nuevo sitio la realiza una empresa tercerizada? (si/no)

65. Quien aprueba finalmente la instalacion de un nuevo sitio?
- Director del area
- Gerente regional
- Otro. ¢Cual?
Ingeniero Senior de RF

66. ¢ La contratacion del sitio esta a cargo del area de disefio y calidad de la red
de acceso? (si/no)

67.¢Tienen herramientas de monitoreo estadistico, a parte de las
proporcionadas por las RNC o BSC? (si/no)

68. ¢ La regional se divide por zonas para mantener el desempefio de la red de
acceso? (si/no)

69. ¢ Cada Zona tiene un ingeniero responsable a cargo? (si/no)

70. ¢ Existen proyectos especiales para los ingenieros del area de disefio y
calidad de red de acceso? (si/no)
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71.¢Quién es el encargado de definir los pardmetros de disefio de los sitios?
- Ingeniero responsable de la zona
- Director del area

72.¢Hay un equipo de trabajo dedicado exclusivamente a la atencion de PQR?
(si/no)
El personal de outsourcing colabora entre otras con estas actividades

73. ¢ A través de que medio se conocen las PQR?
- Linea de atencion al cliente
- Centro de atencion al cliente
- Recorridos que realiza el area de calidad, para detectar problemas
- Otro ¢Cuél? Pagina de atencién a PQR que se genera a través de los
centros de servicio al cliente

74. ¢ Cuando se detectan fallas en radio bases, cuél es el manejo?
- Se realiza ticket de falla y se pasa al area de operacion y mantenimiento
- Son atendidas por el area de calidad
- Algunas se atienden por el area de calidad y otras por O&M. ¢De que
depende?

75. ¢ Realizan benchmarking? (si/no)
(SI) ¢ Lo realiza una empresa contratista? (si/no)

76.¢Dentro del area existen actividades que se realizan a través de
outsourcing? (si/no)
(SI) ¢Qué porcentaje de las actividades corresponde a outsourcing? 30
%____
77.Indique cual de los siguientes mecanismos de contratacion utilizan
- Por concurso y solo a nivel nacional
- Por concurso y a nivel regional
- Directa a nivel nacional
- Directa a nivel regional
- Oftra:

78. ¢ Existe un area de compras que realiza el proceso de contratacion? (si/no)
79.¢Como es la participacion en los procesos de contratacién?
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Elaboracion términos de referencia
Elaboracion términos de referencia, evaluacion parte técnica
Otra:

80.Los cambios de parametros en BTS, NodeB, RNC, BSC, los realiza:

Area de disefio y calidad de la red

Se crean OT para que las realice el drea de O&M (aunque si el
responsable de RF de la zona tiene privilegios para cambiar parametros
sobre las BSC, RNC, Nodos y BTS, las realiza él mismo)

81.Los procesos del area de disefio y calidad de la red, estan basados en
algin modelo de referencia? (si/no)
(SI) Cual(es)

eTOM
COBIT
ITIL
Otro

(No) Existe algun proyecto en curso para implementar procesos con base

en algun modelo de referencia? Cual?

PARTE 3: Modelos de Referencia.

A. COBIT (Control Objectives for Information and related Technology)

1. ¢Dentro de cudl de los dominios de procesos establecidos por COBIT son los
procesos definidos
en el area de disefio y calidad de la red de acceso?

Planeaciéon Y Organizacion (PO). Proporciona direccién para la entrega
de soluciones (Al) y la entrega de servicio (DS).

Adquisicion E Implementacion (Al). Proporciona las soluciones y las
pasa para convertirlas en servicios.

Entrega Y Soporte (DS). Recibe las soluciones y las hace utilizables por
los usuarios finales.

Monitoreo Y Evaluacién (ME). Monitorear todos los procesos para
asegurar gue se sigue la direccion provista.

2. ¢ Cual de los siguientes procesos de Planeacion Y Organizacion (PO) lo podria
considerar parte
del area de disefio y calidad de red de acceso?
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PO1 Definir un plan estratégico de TI.

PO2 Definir la arquitectura de informacion.

PO3 Determinar la direccion tecnolégica.

PO4 Definir los procesos de TI, la organizacion y sus relaciones.
PO5 Administrar las inversiones en TI.

PO6 Comunicar la direccion y objetivos de la gerencia.

PO7 Administrar los recursos humanos de TI.

PO8 Administrar calidad.

PQO9 Evaluar y administrar riesgos de Tl

PO10 Administrar proyectos

O O O 0O O 0O o0 O O O

3. ¢Cuél de los procesos de Adquisicion E Implementacion (Al) tienen
implementado en el area de disefio y calidad de red de acceso?
o All Identificar soluciones de automatizacion.
Al2 Adquirir y mantener software de aplicacion.
AI3 Adquirir y mantener la infraestructura tecnoldgica.
Al4 Permitir la operacion y uso.
AI5 Obtener recursos de TI.
Al6 Administrar cambios.
Al7 Instalar y acreditar soluciones y cambios.

O O O O O O

4. ¢ Cual de los procesos de Entrega Y Soporte (DS) tienen implementado en el
area de disefio y calidad de red de acceso?
o DS1 Definir y administrar niveles de servicio.
DS2 Administrar servicios de terceros.
DS3 Administrar desempefio y capacidad.
DS4 Asegurar continuidad de servicio.
DS5 Garantizar la seguridad de sistemas.
DS6 Identificar y asignar costos.
DS7 Educar y capacitar usuarios.
DS8 Administrar servicios de apoyo e incidentes.
DS9 Administrar la configuracion.
DS10 Administrar problemas.
DS11 Administrar datos.
DS12 Administrar el ambiente fisico.
DS13 Administrar operaciones.

0O 0O O 0o O o O o o0 o o

5. ¢ Cual de los procesos de Monitoreo Y Evaluacion (ME) tienen implementado en
el area de
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disefio y calidad de red de acceso?
o MEL1 Monitorear y Evaluar el desempefio de TI.
o ME2 Monitorear y Evaluar el control interno.
o ME3 Garantizar el cumplimiento de requerimientos externos.
o ME4 Proveer Gobierno de TI.

6. ¢A Cuales de las metas de negocio establecida por COBIT considera que el
area de disefio y calidad de red de acceso contribuye?
I. Perspectiva Financiera

a. Retorno sobre inversion

b. Administrar riesgos de negocio

c. Mejorar el gobierno corporativo y la transparencia
ii. Perspectiva del Cliente

a. Mejorar la orientacion a clientes y el servicio

b. Ofrecer productos y servicios competitivos

c. Establecer continuidad y disponibilidad del servicio

d. Agilidad en respuesta a requerimientos cambiantes del mercado (tiempo
a mercado)

e. Optimizacion de costos en la entrega de servicios

f. Obtener informacion confiable y atil para la toma de decisiones
estratégicas
iii. Perspectiva Interna

a. Mejorar y mantener la funcionalidad de los procesos de negocio

b. Reducir los costos de los procesos

c. Cumplir con leyes externas y regulaciones

d. Cumplir con politicas internas

e. Administrar los cambios del negocio

f. Mejorar y mantener la productividad operacional y del personal
iv. Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

a. Innovacion de productos / negocios

b. Obtener y conservar personal capacitado y motivado

ETOM

11.De acuerdo al siguiente grafico, donde considera que se ubican las
actividades realizadas por el area de disefio y calidad de redes de acceso
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Estrategia, Infraestructura iones
¥ Producto
Mercado, Producto y Cliente I

Servicio

Recursos
(Aplicaciones, Infraestructuras Informaticas y de Red)

ProveedoriAsociado
i

C Proveedores/Asociados E

[Gesﬁén de 1 Empresa J

Accionistas Empleados Otros Referentes (Stak
Stakeholders)

ETekeManagement Forum Soubre 2001

Telehd anagernanri

- Mercado, producto y cliente
- Servicio
- Recursos
- Proveedor/Asociado
12.Cual de los siguientes procesos de gestion de servicio al cliente, considera
que tienen una interaccién con el area de disefio y calidad de redes de

Gestion de la Relacion Cliente Cestion[delialintartassiClionts |
Soporte a las Pucsta en Marcha de
Operaciones GRC y ||| Operaciones GRC Ventas
Gestion del Proceso Gestion de Calidad del Servicio Gestién de la
. ! a .z
Tasa de Respuesta a tion de Incidentes :Lfg‘;:‘y_‘:ét‘:’;::'ﬁw Facturacién y
I':sr"((:atmpanas = s de Servicio de los Pages
Gestion de b=
Ventas y
Canales . . .
Retencién y Fidelizacién

- Soporte a las Operaciones GRC y Gestion del Proceso
- Gestion de Incidentes
- Calidad del servicio al cliente

13.Cual de los siguientes procesos de gestion de desarrollo de servicio y
operaciones, considera que se relaciona con el area disefio y calidad de
redes de acceso.
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Gestion del Servicio y Operaciones

RN [Ty Configuracen Gestionde | [Tt e
peraciones estion la Gestion del oy . N
|del Servicio y SaervE\:\:)ﬂ: © del _Senfl,c'o y In5|d.5|.1tes en el Intervencion y Pedimentos
(Gestion del Proceso |||o0 . Activacion Servicio Reporting Especificos
Geeraciones

- Soporte a las Operaciones, Gestion del Servicio
- Configuracion del Servicio y Activacion
- Gestion de Incidentes en el servicio
- Analisis de la Calidad del Servicio

14.Cuales de los siguientes procesos de gestion de recursos y operaciones,
considera que tiene una relacion con el area de disefio y calidad de redes
de acceso.

Gestion de Recursos y Operaci _ —
Aprovisionamiento y Gestion de IAnalisis de la

Soporte a las Puesta en Marcha de| Asignacion de Recursos Incidentes Relativos || [Calidad de los

Operaciones Gestion(| |la Gestion de para la Peticion de a los Recursos [Recursos,

de Recursos y Recursos y Servicio
Gestion del Proceso || |Operaciones ‘

Intervencion y

Colecta de Datos de Recursos, Analisis y Control 1\1

- Soporte a las operaciones, Gestion del Recurso y Gestion del Proceso
- Aprovisionamiento y Asignacion de Recursos para la Peticion del
Servicio
- Gestion de Incidentes
- Andlisis de la Calidad de los recursos
15.Cuales de los siguientes procesos de gestion de proveedores, considera
gue se relaciona con el area de disefio y calidad de redes de acceso

Gestion de la Relacion Pro iado
Adquisiciones Gestion de Ordenes Gestion y Reporting [| |Gestidn de la Gestion de la
Soporte a las Puesta en Marcha de Prove.edorf de Compra de Incidentes . Prestacidn . Factnraf:io'n y de los
Dperaciones Gestion|||las Operaciones Asociado vae_edor 0 Proveedor/ Asociadof |Proveedor/ Asociado Convenios .
de Ia Relacion PIA y ||| Gestidn de la Asociado Proveedor/ Asociado
(Gestion del Proceso ||| Relacién PIA

| Gestion de la Interfase Proveedor/Asociado

- Adquisiciones
- Gestidn y Reportes de Incidentes
- Gestion de la Prestacion Proveedor/Asociado
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Anexo 2. Matriz de mapeo de procesos del area de disefio y calidad de la red

de acceso con procesos eTOM
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Matriz de mapeo de procesos del area de disefio y calidad de la red de acceso con procesos eTOM

Procesos identificados en las entrevistas

Procesos eTOM

Proceso

acividades

Vertical Nivel 1

Horizontal - Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Monitoreo de los KPI de
la red de acceso

Monitorear KPls

Aseguramiento

Gestion Servicio y Operaciones

Gestion de Calidad del Servicio

Monitorear Calidad del Servicio L3-OPS - 2-4-1

Andlisis de la degradacién del KPI

Aseguramiento

Gestion Servicio y Operaciones

Gestién de Calidad del Servicio

Analizar Calidad del Servicio L3-OPS - 2-4-2

Envio de reportes calidad de red

Aseguramiento

Gestion Servicio y Operaciones

Gestion de Calidad del Servicio

Ident. y rep. problemas del servicio OPS - 2-4-4

Atencién de la falla por el ingeniero RF

Aseguramiento

Gestion Servicio y Operaciones

Manejo de Problemas del Servicio

Diagnosticar el Problema L3 -OPS - 2-3-2

Generacion ticket de falla al area de O&M

Aseguramiento

Gestion Servicio y Operaciones

Manejo de Problemas del Servicio

Planear y asignar solucién L3 - OPS -2-3-3

Monitoreo continuo a los KPI degradados y reporte final

Aseguramiento

Gestion Servicio y Operaciones

Manejo de Problemas del Servicio

Cierre y Reporte L3-OPS - 2-3-5

Atencion de PQRs

Recoleccién de PQR

Aseguramiento

Gestion Relacién Cliente

Manejo de Problemas

Aislar problemas y solucién inicial OPS 1-6-1

Establecer prioridades de atencién

Aseguramiento

Gestion Relacion Cliente

Manejo de Problemas

Aislar problemas y solucion inicial OPS 1-6-1

Visita al cliente para evaluar la falla y posible solucién

Aseguramiento

Gestion Relacién Cliente

Gestion Interface Cliente

Manejo de contactos OPS 1-2-1

Reporte de la falla al area de O&M

Aseguramiento

Gestion Relacion Cliente

Manejo de Problemas

Reportar problema OPS 1-6-2

Monitoreo de solucién

Aseguramiento

Gestion Relacién Cliente

Manejo de Problemas

Rastreo y Gestién de Problemas OPS 1-6-3

Reporte y cierre de la PQR

Aseguramiento

Gestion Relacion Cliente

Manejo de Problemas

Cierre del problema OPS 1-6-4

Nuevas radio bases

Escogencia de area geografica suministro Gestion Servicio y Operaciones Configuracion y Activacion del Servicio Disefio de la soluciéon OPS 2-2-1

Disefio de la nueva radio base suministro Gestion Servicio y Operaciones Configuracion y Activacion del Servicio Disefio de la solucién OPS 2-2-1

Busqueda de sitios probables donde instalar suministro Gestion Recursos y Operaciones Aprovisionamiento de recursos Asignacion y entrega de recursos OPS 3-2-1
Aprobacion del sitio donde instalar suministro Gestion Recursos y Operaciones Aprovisionamiento de recursos Test del recurso OPS 3-2-3

Negociacion con el duefio del predio Facturacion Gestion Relacion Proveedor/Asociado Manejo de pagos Negociar y aprobar facturas OPS 4-5-3
Solicitud de equipos a instalar suministro Gestion Recursos y Operaciones Aprovisionamiento de recursos Asignacion y entrega de recursos OPS 3-2-1
Verificacion calidad servicio y posibles ajustes suministro Gestion de Servicios y Operaciones Gestion de Calidad del Servicio Analizar Calidad del Servicio L3-OPS - 2-4-2

Cambios en la red de
acceso

Solicitud cambios de hardware debido a problemas

Aseguramiento

Gestion Recursos y Operaciones

Manejo de problemas de recursos

Reportar problemas del recurso OPS 3-3-5

Solicitud cambios de software debido a problemas

Aseguramiento

Gestion Recursos y Operaciones

Manejo de problemas de recursos

Reportar problemas del recurso OPS 3-3-5

Solicitud cambios de parametros

Aseguramiento

Gestion Recursos y Operaciones

Manejo de desempefio de recursos

Control del desempefio de recursos OPS 3-4-3

Solicitud de equipos para ampliaciones

suministro

Gestion Recursos y Operaciones

Aprovisionamiento de recursos

Asignacion y entrega de recursos OPS 3-2-1

Solicitud para instal. y puesta en servicio al area de O&M

Aseguramiento

Gestion Servicio y Operaciones

Manejo de Problemas del Servicio

Planear y asignar solucion L3 - OPS -2-3-3

Seguimiento a los cambios solicitados

Aseguramiento

Gestion Servicio y Operaciones

Manejo de Problemas del servicio

Seguimiento y manejo de solucién OPS 2-3-4

Relacion proveedores de
equipos

Solicitud de envio de equipos para nuevas radio bases

suministro

Gestion Recursos y Operaciones

Aprovisionamiento de recursos

Asignacion y entrega de recursos OPS 3-2-1

Solicitud cambios de software

suministro

Gestion Recursos y Operaciones

Aprovisionamiento de recursos

Asignacion y entrega de recursos OPS 3-2-1

Reporte de problemas

Aseguramiento

Gestion Relacién Proveedor/Asociado

Gerencia de Problemas y reportes

Reporte de problemas OPS 4-3-1

Seguimiento continuo

Aseguramiento

Gestion Servicio y Operaciones

Manejo de Problemas del servicio

Seguimiento y manejo de soluciéon OPS 2-3-4

Relacion proveedores
del servicio

Establecer actividades y control al personal tercerizado

Soporte operaciones

Gestion Relacién Proveedor/Asociado

Manejo de requisitos

Manejo de solicitudes de soporte OPS 4-1-1

Solicitud y/o control Benchmarking

suministro

Gestion Relacién Proveedor/Asociado

Manejo de solicitudes

Seguimiento y manejo de solicitudes OPS 4-2-3

Solicitud y control Trabajos especiales

suministro

Gestion Relacién Proveedor/Asociado

Manejo de solicitudes

Seguimiento y manejo de solicitudes OPS 4-2-3

Establecer pautas del trabajo

Soporte operaciones

Gestion Relacion Proveedor/Asociado

Manejo de requisitos

Manejo de solicitudes de soporte OPS 4-1-1

Manejo de requerimientos con el drea de compras

Facturacion

Gestion Relacion Proveedor/Asociado

Gestion de facturacion y convenios

Manejo de cuentas OPS 4-5-1

Tabla 9. Matriz mapeo procesos eTOM y area de disefio y calidad de lared de acceso
Fuente: El autor
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Anexo 3. Matriz RACI para las actividades del area de disefio y calidad de la
red de Acceso relacionadas con CobiT
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Matriz RACI para las actividades del area de disefio y calidad de la red de Acceso relacionadas con CobiT

Jefe del area Area
Actividad Roles Gerente disefio y Igenieros auxiliar | Ingeniero Area conmutacié | Proveedo
Regional calidad RF RF BSS o&M n r Equipos

Solicitud de cambios de hardware debido a falla A R C
Solicitud de cambios de software debido a falla A R C C
Solicitud de cambios de parametros A R C | C
Generacion de ticket para atender falla por degradacion
del servicio I AR
Solicitud de instalacion y puesta en servicio de nuevos
elementos | AR | | C | C
Reportar problemas al proveedor de equipos A R C C C
Monitorear KPls A R C
Analizar KPIs A R C
Monitorear KPI degradado después de la solucién dada A R C
Disefio de la nueva radio base A R C C C
Realizar y enviar reportes de calidad de red A R C | |
Recoger y priorizar PQRs R C C
Seguimiento a los cambios solicitados A R C C
Atencion de la falla por parte del ingeniero de RF | AR C C

Tabla 10. Matriz RACI para las actividades del area de disefio y calidad de la red de acceso relacionadas con CobiT

Fuente: El autor
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