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INTRODUCCION

El mercado movil en Venezuela en los ultimos afi@sekperimentado un
crecimiento acelerado que ha impulsado a las emprds telefonia celular a
mantenerse actualizadas y, por ende, a renova@pentemente sus herramientas

tecnoldgicas, procesos globales; asi como sus giagly servicios.

Desde su constitucion, la empresa Telecomunicasiddevilnet se ha
caracterizado por ser la compafiia de telefonidaredue cuenta con la més alta
tecnologia y la mayor diversidad en su catalogprdeluctos. Su orientacion al
servicio la mantiene en un proceso de mejora coafidirigido a aumentar la
efectividad y/o la eficacia de la organizacién anera de alcanzar sus objetivos y

politicas.

La Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas deliMd\se encuentra en un
proceso de implantacion de un Sistema de Gestidia @alidad basado en las
normas 1SO 9001:2000. Dentro de esta Vicepresideseiencuentra la Direccion
del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas (PClARcual se esta
certificando especificamente en la deteccion, distico, solucién de primera
linea y gestion de fallas de la Red Bésica Cellarcual impone como meta
garantizar la excelencia operativa de la red celylasistemas mediante la
maximizacién de la disponibilidad de los servicpda minimizacion de los

tiempos de respuesta.

La Gerencia de Centro de Operaciones de Redesgnais que pertenece a la
DCOR esta conformada por las Coordinaciones der@afe Cambio, Monitoreo
y Control y Seguimiento de Fallas, esta Ultima idicsus actividades
recientemente. Tanto la Coordinacion de MonitoreoCgntrol como la
Coordinacion de Control de Cambios tienen docundesty estandarizados sus
protocolos de atencién de fallas, basados en ®résde Gestion de la Calidad a
los cuales todo el personal que labora en esas &éim® acceso via Internet
mediante la P4gina Principal del COR de Movilnedl yortal de la Calidad de

Movilnet.



La implantacién de un Sistema de Gestion de lad@dldebe estar apoyada en
la documentacion, pues en ella se plasman no adldokrmas de operar de la
organizacién sino toda la informacion que permitedesarrollo de todos los
procesos y proporcionan la informacion necesaria pa adecuada toma de
decisiones. Las norma ISO 9001 trata sobre lossiogi del Sistema de Gestion
de la Calidad y define dicha gestion como la ctustin de un conjunto de
actividades orientadas a proporcionar a la alt@cdién de la empresa la

confianza de que se esta consiguiendo la calidadspa a un costo adecuado.

La norma ISO 9001:2000 indica en sus clausulasy44l2 que se debe
documentar y estandarizar todos los procedimientspecificaciones e
instrucciones; por tanto es imprescindible pai@dardinacion de Seguimiento de
Fallas del Centro de Operaciones de Redes y Sistdandefinicion un protocolo

para la atencion de fallas.

En este sentido, la esquematizacién de este pmysetdivide en cinco
capitulos, el capitulo | contiene los conceptoscodspara la implementacion de
un sistema de gestion de la calidad. En el caplitude explican aspectos de la
estructura de Movilnet que se consideran de impoidapara la elaboracion del
protocolo de atencion de fallas. En el capitulsédlencuentra la informacion que
sirvi6 de base para la elaboracion del protocatoeEcapitulo 1V se especifica la
metodologia utilizada. Y por dltimo en el capitifose realiza un analisis de

resultados.

El anexo 1 es de suma importancia debido a quel ese éncuentra el

protocolo para la atencién de fallas de la Coodérade Seguimiento de Fallas.



CAPITULO |

TEORIA INTRODUCTORIA DE LA GESTION DE LA
CALIDAD

Las telecomunicaciones son consideradas hoy eandfacurso invaluable y
de primera necesidad en el mundo entero. La criec@mpetencia hace que los
consumidores sean cada dia mas exigentes y poresstecesario para una
empresa de telecomunicaciones, buscar la mejotanaanpara prestar el mejor
servicio del mercado lo que se traduce en posearayor desarrollo tecnoldgico,

una mayor area de cobertura y un excelente semcatencion al cliente.

Respondiendo a las necesidades y expectativassdeliémtes, la empresa
Telecomunicaciones Movilnet se encuentra en unastaote evolucion
tecnoldgica para diversificar los servicios prestad su clientela, ademas trabaja
en la expansion de su area de cobertura con laldogin aproximada de 180
nuevas Radio Bases cada afio y pone en funcionamierg y mejores centros de
atencion al cliente.

Aunado a esto y en la busqueda de la excelenci&/idepresidencia de
Operaciones y Sistemas (VPOS) de la empresa Teletgoationes Movilnet se
encuentra en un proceso de certificacion de calidath norma 1SO 9001:2000.
Dicha certificaciéon ofrece a la empresa métodosrgcgdimientos eficaces
sistematizados para determinar las causas de &iSlg® problemas, para luego

corregirlos exitosamente y evitar que éstos séaepiuevamente.

La Politica de la Calidad de la empresa consistéestar comprometidos a
mejorar continuamente los servicios de telecomuincas y para ello la
organizacion estd basada en procesos sistémiceasmedatados y medibles,
optimizando el desempefio de la gestion en func@itos requerimientos de los

clientes.”[1]

La mejora continua responde a las necesidadesecttivas crecientes de los

clientes y asegura una evolucion dindmica del Ristde Gestion de la Calidad.



Un Sistema de Gestion de la Calidad tiene comdidiame dirigir y controlar
una organizacién con respecto a la calidad, pdamdo, esta integrado en las
operaciones de la empresa y sirve para asegutaresufuncionamiento y control

en todo momento.

Para planificar un Sistema de Gestion de la Calidad debe tener
documentacion suficiente para probar la implemedmaefectividad y resultados
del mismo. Las normas ISO 9000 requieren prepamaManual de la Calidad
documentado y procedimientos por escrito descrilnidas tareas que afectan la

calidad.

La empresa necesita operar bajo el Sistema ded@Belkdila Calidad durante 3
a 6 meses, para acumular la evidencia objetivasaeieeque permita demostrar el
cumplimiento de los requisitos de la norma y lacefead del sistema
implantado.Posteriormente se realizan auditorias internastgreas realizadas
por la Gerencia de Calidad y Activos de la Redadenhpresa y los organismos de
certificacion respectivamente, donde se verifiaggistra su conformidad con la
Norma ISO 9001:2000 ademéas de efectuar un seguiide la continua

conformidad con el Standard.

Considerando lo sefialado anteriormente y parardgralanificacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad que permita kecdetn, diagnostico, solucion
de primera linea y gestion de fallas de la Reddé€ikelular dentro de la VPOS
de la Empresa Telecomunicaciones Movilnet; se débgmar ciertos objetivos,
los cuales fueron planteados como punto de pap#ta la ejecucion de este

proyecto.

Objetivo General

Proponer un protocolo de atencion de fallas paraCtordinaciéon de
Seguimiento de Fallas de Movilnet, tomando en cmracion los lineamientos
establecidos en el Sistema de Gestion de la Cabdaddo en las normas ISO
9001:2000.



Objetivos Especificos

» Realizar un estudio para definir todos los posibess de fallas que
seran atendidos por la coordinacién y establecerowgden de

prioridades.
* Proponer los planes de accién para la atencioalizes f
» Validar los procedimientos recomendados.

* Documentar los procedimientos de la coordinaciérdiame la

elaboracion de un manual para la atencion de fallas

1. Conceptos Fundamentales

1.1.Calidad

La calidad es el nivel de excelencia que la empnesascogido alcanzar para
satisfacer a su clientela, un producto o servisicansiderado de calidad cuando
satisface las necesidades del usuario. Su conespéo asociado al atributo o

propiedad que distingue a las personas, bienewvigiss.

“Al hablar de calidad no se pueden obviar dos cptose elementales
vinculados a la misma: aseguramiento (garantia@syi@n. El primero, comprende
la planificacion y la implementacion de sistemaedados para garantizar que los
requerimientos de calidad se cumplen. El segundodefgido como una
responsabilidad de todos los niveles de la direcaidnducido por el mas alto

nivel pero que involucra a todos.”[2]

1.2.Norma

Una norma es por definicion un "documento estatiteqor consenso y
aprobado por un organismo reconocido, que proveea gl uso comun y
repetitivo, reglas, directrices o caracteristicagapactividades o sus resultados,

dirigido a alcanzar el nivel optimo de orden ercancepto dado."[3]



1.3.1SO

La Organizacion Internacional para la Normalizac{é®O), fue creada en
1947, para promocionar el desarrollo de las actdésd de normalizacion en el
mundo, a objeto de facilitar el intercambio y desltar la cooperacion intelectual,
cientifica, tecnoldgica y econémica. Esta integrmadaorganismos nacionales de
normalizacion representantes de cada pais pariteipan la actualidad existen
138 paises miembrosuyos representantes se encuentran divididos en tre
categorias: miembros del comité ejecutivo, miembomsrespondientes y

miembros suscritos.

El trabajo de preparacion de las normas internatesn normalmente se
realiza a través de los comités técnicos de ISEhodicomités son los organismos
sectoriales encargados de desarrollar los prograteaslaboracion de normas
técnicas de su competencia, asi como preparaoisignes técnicas sectoriales

del pais a nivel regional e internacional.

Los proyectos de normas internacionales adoptado$op comités técnicos
son enviados a los organismos miembros para vetati@& publicacibn como
norma internacional requiere la aprobacion por anos el 75% de los

organismos miembros requeridos a votar.

1.4. FONDONORMA

FONDONORMA es el representante por Venezuela aatéSD; es una
asociacion civil de certificacion con cobertura miah a través de la Red
Internacional de Certificacion IQNet, la cual es w@grupacion internacional que
integra a las mas importantes entidades certifieedde Europa, Estados Unidos
y América Latina contando con méas de 150 subsatiaairededor del mundo y
con 40 acreditaciones.

La marca de conformidad de FONDONORMA es una deatifon de la

calidad que permite a una empresa fabricante deanagie sus productos son

conformes de manera continua, con una norma téesigacifica, pudiendo ser



ésta extranjera, regional o internacional, lo @elera en los clientes confianza

sobre la calidad de los productos que esta comprand

“Las certificaciones ISO 9001 otorgadas por FOND®WM\, estan avaladas
por las acreditaciones internacionales de COFRAGrdacia e INMETRO de
Brasil, miembros del International Acreditation &or (IAF), y por la de
SENCAMER de Venezuela.”[4]

1.5. SENCAMER

El nombre SENCAMER comprende a las siglas del ServAutbnomo
Nacional de Normalizacion, Calidad, Metrologia ygRenentos Técnicos, es un
organo desconcentrado, con autonomia funcionaknéilera, administrativa y
organizativa, de caracter técnico especial, adsaitMinisterio de Industrias
Ligeras y Comercio (MILCO). Su funcién es aseguehrfuncionamiento del
Sistema Venezolano para la Calidad como soporten@lelo de desarrollo

socioecondmico del pais.

1.6. Normas ISO 9000

La Serie 1SO 9000 es un conjunto de 5 normas iatéwnales individuales
pero relacionadas entre si, que regulan la Gestiénla Calidad y el
Aseguramiento de la Calidad. Estas normas son igasges decir, no se refieren
a ningun tipo particular de producto, y pueden w@dizadas igualmente para
industrias o para servicios. Esas normas fueroardgsdas para documentar en
forma efectiva los elementos a ser implementadoes p@antener un sistema de la

calidad eficiente en una empresa.

La Norma ISO 9000 provee un conjunto de lineamp@ara la seleccion y
utilizacion de las ISO 9001, ISO 9002, ISO 90056 19004. Las Normas ISO
9001, I1SO 9002 e ISO 9003 son modelos de sistereada dcalidad para
aseguramiento de la calidad externo. La ISO 900tk esids amplia y cubre la

calidad en el disefio y desarrollo, produccion,ailasion y servicios al cliente de



un producto o productos. La ISO 9002 cubre la proiun e instalacion y la ISO
9003 solo cubre la inspeccién y ensayo del prodfiogl. Esos tres modelos
fueron desarrollados para su uso en situaciondsacturales como las que se dan
entre un cliente y un proveedor. La Norma ISO 99@Vee lineamientos de uso

interno para un productor que esta desarrollangoagio sistema de la calidad.

Es importante sefialar que la norma ISO 9000 noneledixactamente el
sistema de calidad a aplicar por las empresas,girose limita a describir los

requisitos minimos que debe cumplir dicho Sistem&dstion de la Calidad.

La empresa Telecomunicaciones Movilnet, disefiasidaby presta servicio
post-venta sobre sus productos; por lo cual secestdicando con la normativa
ISO 9001, ya que la misma esta orientada al asejeméo de la calidad del

producto y a aumentar la satisfaccion del cliente.

1.7. Certificacion ISO 9001

“La certificacion de un producto supone la emigiénun certificado o de una
marca para demostrar que un producto especificopleupn los requisitos
adecuados que garantizan su calidad.”[5] Al otorga certificacion 1ISO 9001,
FONDONORMA declara la conformidad del Sistema dsti®a de la Calidad de

una empresa con los requisitos establecidos enrna& SO 9001.

La implementacién y certificacion del Sistema dest@®a de la Calidad
comprende una serie de oportunidades para el megmo continuo de la
empresa desde el punto de vista de sus procesogratductos y servicios, el
mejor control de proveedores y la satisfaccion ae fequerimientos de los

clientes.



CAPITULO 1
ESTRUCTURA DE SERVICIO Y DE OPERACIONES DE

MOVILNET

En este capitulo se explicara la organizacion yciimamiento de la
plataforma de telefonia moévil de la empresa Moviinka estructura operativa de
la empresa, informacion considerada de importapeia la elaboracion de la

propuesta de protocolo.

1. Plataforma De Telefonia Movil

Debido a que el Centro de Operaciones de Redessiengis de la
Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas se edificando en la deteccion,
diagnéstico, solucion de primera linea y gestionfallas de la Red Basica

Celular, es importante conocer como se define thB&sica Celular.

1.1. Red Basica Celular

Es el sistema que equipa un area geografica, |h estd compuesta por
centrales telefénicas celulares, radio bases (RB&taformas de servicios

especiales, STP (Signal Transfer Point) y rutaschites.

Todas las RBS estan enlazadas a una instalacidraelcéamada central de
telefonia celular. La central telefonica coordiaaperacion de todo el sistema y
establece la conexion entre él y las redes coneealds, llamadas Red

Telefénica de Servicio Publico o PSTN, por susasign inglés.

Las plataformas de los servicios especiales sergarcale manejar el trafico
de todos los abonados, en ellas residen las basdatds de todos los usuarios
postpago y prepago, y es fundamental su operadivicldando se requiere

establecer una llamada.



La red de sefalizacion y enrutamiento STP permitelgs mensajes lleguen a

sus destinos correspondientes.

Las rutas troncales estdn conformadas por enlaée®andas y radios de
mediana capacidad propios de Movilnet y enlacesfibia Optica, via radio,
coaxial y cable PCM (Pulse Code Modulation) prasgpor CANTV.

1.2. Constitucion De La Red Basica Celular De Movikt

1.2.1. Centrales De Telefonia Celular

Ericsson es la compafiia proveedora para Movilnét goe se refiere a la red
celular con tecnologia TDMA. Las centrales teletési TDMA de Movilnet
utilizan una estructura de central de conmutaciOfEAla cual tiene como
funciones principales el sefialamiento de troncalelscontrol de radio bases para
el correcto establecimiento y finalizacion de lasiadas.

La central de conmutacién AXE define dos grandespmmentes, cada uno de
ellos formado por subsistemas y estos a su veblpgues funcionales, y estos
tltimos por unidades de funcion. La estructura iumal AXE se muestra en la

figura 1.

Sistema Nivel 1

Sistema Nivel 2

| |
CPSU |RPSD | FMS U | TCSU |TSSU [oMS ﬁ_ Subsistemas

Bloque Funcional

Unidad Funcional

Figura 1. Estructura De Las Centrales Telefonicas DMA.
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Moédulo APZ

Se encarga de controlar la central de conmutacébualac, los principales
componentes de este modulo son el conjunto de gadoees centrales, regionales
y de soporte. Los principales subsistemas del nod8BEZ son:

» El subsistema procesador central (CPS, CentraeBsoc Subsystem),
es el encargado de la ejecucién de programas y jmalee datos,
modificacion de datos y/o tamafio de archivos, bpdel sistema y
otros procesos funcionales como correcciones de/aa.

La estructura del CPS contempla la configuracionPdecesadores
Centrales duplicados que trabajan en paralelo: GFER-B (figura 2)
y estan interconectados mediante una unidad des@cak medio
(MAU, Media Access Unit). EI CP-B esta retrasadanS8g del CP-A.

Figura 2. Subsistema Procesador Central.

* El subsistema de procesadores regionales (RPSorédProcessor
Subsystem) es el encargado de tareas rutinariasprimcesadores
regionales utilizan dos buses para comunicaciobhuglde procesador
regional y el bus de modulos de extensién para oaratse con el
procesador central y los modulos de extension.ems@amente. La

estructura del RPS se observa en la figura 3.

Figura 3. Subsistema De Procesadores Regionales.
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Existen dos tipos de RP’s: los STC (Signal Terin®@entral) usados
para enviar informacién de sefalizacion y contrdiog grupos de
modulos de extension, desde el procesador centradsySTOC

(Signalling Terminal Open Communication) que manejd

comunicacion entre el Sistema AXE y otro sistemarmiost remoto,
basado en TCP/IP.

* El subsistema de la gerencia de datos FMS (File ageament

Subsystem) se encarga de la administracion y gegédatos.

Modulo APT
Es el encargado de las funciones de conmutaci@egdmunicaciones en la
central. Algunos componentes del médulo son dugdisa para obtener
redundancia y proveer mayor confiabilidad del sisteEntre los subsistemas que
se encuentran en este modulo se encuentran:
» El subsistema de control de trafico (TCS, Traffien@ol Subsystem)
es el que controla el uso y la liberacion de lasegmnes de voz. El
TCS indica hacia donde se debe realizar la congkidGnmutacion) y
decide como serd manejada la llamada, basandoke isformacion

del abonado, almacenada en el HLR (Home Locatiaisi).

* EIl subsistema de sefalizacion (TSS, Trunk SignalBudpsystem)
trabaja con los protocolos Sistema de Sefaliza#1o(SS7) y CITT7
(International Committee on Telephony and Telegyaplos cuales
son protocolos desarrollados para realizar la teagiscia de mensajes
entre los nodos de una red, en un formato stanBA®BIS7 es utilizado
principalmente en Estados Unidos segun la normalAMNBerican
National Standards Institute) y el CITT7 es un @coto segun la

norma europea ITU (Internacional Telecommunicatidnin).

El Subsistema de Sefalizacion SS7/C7 consta dasvantidades
llamadas nodos, que ejecutan diferentes funcidheasten tres tipos de
nodos: SP (Signal Point) procesa y provee la sef@din, actla sobre
una llamada y ejecuta ciertas funciones especifielasionadas con

ella. EI STP (Signal Transfer Point) que se encatgallevar los

12



mensajes a sus destinos correspondientes. Solwerkxs mensajes y
los re-envia mas no los procesa. Y el SCP (Se@adrol Point): es
un nodo de la red centralizado que ejecuta funsidieebase de datos.

La interconexion del TSS se encuentra en la figura

SP STP

SCP

Figura 4. Interconexion Del Subsistema De Sefalizién.

* El subsistema de operacion y mantenimiento (OMSer&mn and
Maintenance Subsystem) administra la red celuladianée el manejo
de fallas, la configuracion de elementos de la cathbios de sistemas
de aplicacion y manejo de estadisticas para opuoion y calidad de

la red celular.

Centrales telefénicas CDMA

Las centrales de telefonia celular de tecnologiaM&Dson proveidas por
Lucent Tecnologies, son llamadas MSC (Mobile Switcanter) y trabajan

utilizando el sistema Flexent el cual se muestria digura 5.
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Otros Sistemas

Radio Bases

Flexent m

Figura 5. Estructura De Las Centrales Telefonicas BDMA.

El complejo del procesador celular ejecutivo (ECHEXecutive Cellular
Processor Complex) procesa las llamadas que vielesge la central de
conmutacién celular. Esta formado por el ECP (EtteeCellular Processor), la
OMP (Operation and Maintenance Platform) y el aniMS/CNI (Common

Network Interface).

El ECP es el elemento principal del ECPC, es atgsador celular ejecutivo y

sus funciones son:
» Coleccion de la tarificacion.
* Recoleccion y almacenamiento de datos.
» Coordinacion y control.
* Interfases administrativas.

*« Mantenimiento de sistema.

El OMP es una plataforma de operacién, adminigiragimantenimiento que

provee los siguientes beneficios:
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Mantenimiento y administracion segura de todostésia.
Acceso remoto via Ethernet.
Acceso a cualquier terminal.
Administracién y almacenamiento de bases de datos.

Recoleccion de mediciones y servicios.

El propdésito principal, ademas del almacenamiertdatos, en la OMP, es la

de proveer diferentes tipos de pantallas al miserago en un mismo terminal,

un dnico punto de acceso para toda la red y lebjidsid de ejecutar diferentes

acciones al mismo tiempo.

El anillo IMS/CNI es el segundo mayor componentateiedel ECPC y sus

funciones basicas son:

Comunicaciéon de datos.
Procesamiento de llamadas.

Proveer interfase fisica y eléctrica entre elemgenioternos y

elementos externos.

Conmutar mensajes de control.

Estd compuesto por 8 tipos de nodos los cuales son:

CDN (Call-processing Data Node): realiza funciodegrocesamiento
de llamadas.

ACDN (Administrative Call-processing Data Node): ntola vy
administra las funciones de los CDN.

RPCN (Ring Peripherical Control Node): provee lteifase entre el
ECPy el IMS.

DLN (Direct Link Node): es el nodo de enlace diceet cual traduce
los mensajes de trafico dentro del sistema celalarconjunto con el
SS7N.

SS7N (Signaling System #7 Node): es responsabléamplicacion de

mensajes de sefalizacion.

15



* EIN (Ethernet Interface Node): provee acceso (V@#/TP) del anillo
IMS a los AP.

* CSN (Cell Site Node): es usado para conectar lamseal resto del
sistema.

El 5ESS (Electronic Switching System 5th Versiong encarga de
interconectar el sistema Flexent con la PSTN, &stabel proceso de llamadas y
proporcionar la colectividad troncal a troncal redda para la terminacion de la
llamada y enlaces de sefalizacion; ademas brindas rdedicadas de
comunicacién desde las radio bases hasta el RC8o(Réduster Serverjle las
mismas ubicado en el APC (Application Processomilex). La estructura del

5ESS se muestra en la figura 6.

Otros Sistemas

SM

S57:

APC | !

Celda Modular

Figura 6. Estructura Del 5ESS.

El Complejo de Procesadores de Aplicacion o APQa dsrmado por
Procesadores de Aplicacién o AP que controlan etgeo de llamadas en las
radio bases a través de los RCS los cuales sotaaiplnes de software que se
ejecutan en los AP. EI AP es una unidad centr@rdeesamiento que provee una

plataforma integrada de hardware y software, dést@ la cabo el procesamiento
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de llamadas y las funciones de operacién, admagcigtin y mantenimiento que le
sirven de soporte a las radio bases de la red riileka estructura del APC se

puede observar en la figura 7.

Voz y datos Radio Bases
Flexent n
APC =
sesspcs | |..Y.... —
TRAFICO B
i ______ Flexent g

Figura 7. Estructura Del Complejo De Procesadores ®Aplicacion.

1.2.2. Radio Bases

La Red Basica Celular de Movilnet cuenta con ma&2f® RBS distribuidas
en gran parte del territorio nacional y conectaaldas 17 centrales de telefonia
celular de acuerdo a la regioén a las que prestagrtoa.

En la Red Basica Celular de Movilnet hay 4 tiposRES con tecnologia
TDMA:

* Macroceldas: cubren grandes areas de cobertunmagor potencia.
* Microceldas: son orientadas a pequefias areas detwaby bajo
trafico y se utilizan para cubrir pequefios espadimsde el area de

cobertura de una Macrocelda no puede llegar.
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» Picoceldas: son aun méas pequefias que las Micrscetdaon
utilizadas, por ejemplo, para prestar servicio @ggiso de un centro

comercial.

* Compact: son utilizadas para la cobertura de ejakesvy sitios

alejados.
Movilnet utiliza 2 tipos de RBS para prestar sao/icDMA:

» Celda Modular (Modcell): orientada a grandes adeasobertura y alto

trafico.

« CDBS (CDMA Distributed Base Station): orientada @licaciones
intermedias.

1.2.3. Plataformas De Servicios Especiales

Las plataformas de servicios especiales estanibdistas de la siguiente
manera, plataforma de prepago la cual controlaéogicios de prepago TDMA,
CDMA y TFI (Telefonia Fija Inaldmbrica), plataforntge mensajeria de texto o

SMS (Short Message Service) y plataforma de cateeeoz.

Plataforma De Prepago

La plataforma de prepago controla los servicioprdpago TDMA, CDMA y
TFI. Estan todas ubicadas en la region capitahgiftnan de la siguiente manera:
se realiza el intento de llamada desde la certi@diohica, se verifica la categoria
a nivel del HLR, se verifica el status del abonpdra saber si es posible ejecutar
la llamada que se intenta realizar; prepago leegatra la central el tiempo

méximo de duracion de la llamada y se establelt@nteada.

La Plataforma de Prepago TDMA opera con 15 IVR efiattive Voice
Response) a nivel nacional y una interconexion e€é de 8 enlaces de

sefializacion #7, 4 por cada STP.

La Plataforma de Prepago CDMA trabaja 1 IVR a nimational y una

interconexion de red de 8 enlaces de sefializadipastdecir, 4 por cada STP.
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La Plataforma de Prepago CDMA (TFIl) funciona conIMR y una

interconexién de red de 4 enlaces de sefializadipg gor cada STP.

La estructuracion de las plataformas de prepagmegentra en la figura 8.

CLIENTES
(&un
BACKBONE OPERACIONAL

4[ CEMTRALES CELULARES T DMA J*
4[ CENTRALES CELULARES COMS ]7

IWRs VR
(D by (CDMAY

Figura 8. Plataformas De Prepago TDMA, CDMA 'y TFI.

Plataforma De Mensajeria De Texto
El proceso de envio de un mensaje de texto medlanmataforma es el
siguiente:
» Validacién de la lista.
* Analisis de destino.
La estructuracion de la plataforma de mensajeritexte se puede observar en la

figura 9.
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BACKBONE OPERACIONAL

MAR 1 MAR 2

1 [ —

SE7 ANSI

—{ CEHTRALES CELULARES T OMA }—
_[ CEMTRALES CELULARES COMA }—

Figura 9. Plataforma De Mensajeria De Texto.

Plataforma De Mensajeria De Voz

La plataforma de mensajes de voz funciona de laesite manera: al no poder
establecerse la llamada, se envia a los servidoRdg (Transmit/Receive
Module) los cuales sirven de interfaz entre lageldilar y la plataforma. Luego
intervienen el servidor de sefalizacion el cual efeada sefalizacion entre la
central y la plataforma y el servidor de base deslque contiene la informacién
de cada abonado, el mensaje de voz es enviadovalagemedia el cual contiene
fisicamente los buzones en forma de directorios. dlementos de la plataforma

de mensajes de voz se ubican en la figura 10.
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RED DE DATOS
@
Figura 10. Plataforma De Mensajes De Voz.
1.2.4. STP

La red celular de Movilnet opera con dos STP guersdundantes entre si y
estan ubicados en ciudades distintas en caso dsetaesnaturales, un STP opera
en la ciudad de Caracas y el otro en la ciudad dien¢ia. Contienen dos

subsistemas de sefializacion, ITU y ANSI.

Los enlaces ITU conectados a las centrales teteéntransportan sélo
sefalizacion ISUP (ISDN User Part), es decir, ¢aafie rutas roaming y Voice

Mail ademas de la sefializacion entre los Jamblglataforma prepago.

La red ANSI transporta todo el tréfico ANSI-41,deir, roaming automético,
procesamiento de llamadas, servicio de mensajeritexto (SMS) y roaming
internacional. Los diagramas de sefalizacién ANBIlde Movilnet se pueden

observar en las figuras 11 y 12 respectivamente.
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Figura 11. Diagrama de sefializacion ANSI.
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Figura 12. Diagrama de sefializacion ITU.
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1.2.5. Rutas Troncales

La Red Basica Celular de Movilnet se interconeaia pedio de las rutas

troncales las cuales se dividen de la siguienteeraan

* Rutas Roaming: son la interconexion entre las atg#trde telefonia

celular de Movilnet.

 Rutas de Servicios: enrutan distintos servicios @das llamadas de

emergencia y los numeros 0800.

* Rutas de Interconexion: son el enlace de largantis nacional y con

otras operadoras de telefonia celular.
* Rutas VoiceMail: son la conexion de los IVR.
* Rutas Prepago: enrutan los servicios de activactnsulta de saldo.

 Rutas de Dispositivos en Pool: enlazan algunosicsesv como

revision de serial electrénico y aviso de saldaficgente entre otros.

2. Estructura Operativa Para El Monitoreo Y Control De La Red

Dentro de las dependencias organizacionales de Iapresa
Telecomunicaciones Movilnet se localiza la Vicefatescia de Operaciones y
Sistemas (VPOS) y en la misma funciona la DirecciérCentro de Operaciones
de Redes y Sistemas (DCOR) y en esta se encuanBaréncia de Monitoreo y

Control. El organigrama de la DCOR se muestra éiglaa 13.
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DIRECCION DEL CENTRO
DE OPERACIONES DE
REDES Y SISTEMAS

GERENCIA DE SOPORTE GERENCIA DE GERENCIA DE SOPORTE A | | SERENCIA DE SISTEMAS DE
A CLIENTES MASIVOS MONITORED ¥ CONTROL | | CLIENTES DE ALTO VALOR thgSEf\ORL:FA“DAD
COORDINACION DE COORDINACION DE COORDINACION DE
CONTROL DE CAMEIOS MONITOREQ Y CONTROL | | SEGUIMIENTO DE FALLAS

Figura 13. Organigrama De La DCOR

La Gerencia de Monitoreo y Control se constituye lpe Coordinaciones de
Control de Cambio, Monitoreo y Control y Seguimeente Fallas. El objetivo
principal de la gerencia es ejecutar los procesosidnitoreo de la red celular y
atencion de fallas operativas, para mantener étalonla operatividad de todo el

sistema celular y los elementos de valor agregado.

La Coordinacion de Control de Cambios se encargaddenistrar y coordinar
los trabajos programados en la red basica cehddrde datos y plataformas. La
Coordinacion de Monitoreo y Control soluciona emmgra linea o gestiona las
fallas presentes en todo el sistema de la redacede@l Movilnet. Debido a que la
Coordinacion de Monitoreo y Control gestiona falfaesentes en el sistema,

surge la necesidad de crear una coordinacién palizar analisis de fallas.

La Coordinacién de Seguimiento de Fallas es largada de ejecutar el
analisis de la red celular para tomar accionesectivas en cuanto a fallas
recurrentes y de hacer seguimiento para solveatafdllas gestionadas por el

COR que no afectan servicio al momento pero dispeinua calidad del mismo.
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CAPITULO llI

ASPECTOS IMPORTANTES EN LA ELABORACION DE
LA PROPUESTA DE PROTOCOLO DE ATENCION DE
FALLAS

Para la realizacion de la propuesta del protocel@téncion de fallas de la
Coordinacion de Seguimiento de Fallas fue necesalriestudio de muchos
aspectos fundamentales para la gestion de cadascderdinacion ya que siendo
ésta creada recientemente, se tenia la vision sidusiciones mas no asi los

procesos a aplicar para lograrlas.

Se estudié entre otras cosas, el funcionamientta deerramienta donde se
documentan las fallas y los requisitos que se debmplir para la elaboracion de

protocolos basados en un Sistema de Gestion dalitza@.

En este capitulo se explicard el proceso medidnteiad se transfieren los
casos desde la Coordinacion de Monitoreo y Corlaaefinicion del universo de
fallas a ser gestionadas por la coordinacion ysaspectos que fungieron de base

para la elaboracion del protocolo de atencion tiesta

1. Remedy Service Desk

Remedy Service Management BMC, es una herramiemapgrmite a la
empresa descubrir, entender, modelar y realizarisegnto a los problemas del
sistema y los servicios.

Con el uso de Remedy Service Management se pueéénifdla
disponibilidad de los servicios, para asi entendesptimizar las inversiones
actuales y futuras a realizar por la empresa, sa Ada experiencia y la vision en
vias de un modelo de calidad de servicio.”[6]

Los productos Remedy Service Management mejorafidacia no solo en los
procesos alrededor de los servicios sino que tamleiépermiten a la empresa

manejar el impacto causado por la constante e@iuecnoldgica en el negocio.
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La lista de productos de Remedy Service Managenmgitiye cuatro
aplicaciones principales para gerenciar los sasicBMC® Remedy® Service
Desk, BMC® Remedy® Asset Management Application, B Remedy®
Change Management Application, y BMC® Service Lévahagement.

Las coordinaciones de Monitoreo y Control y Segairto de Fallas utilizan
BMC® Remedy® Service Desk. Las fallas gestionadasegtas coordinaciones
guedan registradas en tickets Remedy (llamadosbledticket). La Gerencia de
Soporte a Clientes Masivos también utiliza estaalneienta para documentar las
fallas, por lo tanto en la categoR&sumeriSummary, la cual se refiere al tipo de
falla), el nombre de los campos comienza por lgasiGMC, por Gerencia de
Monitoreo y Control, 0 GSCM, por Gerencia de Sop@tClientes Masivos, de
acuerdo a la gerencia que abrio y gestioné el Teolicket.

Remedy Service Desk es una aplicacibn que perregponder rapida y
eficientemente a las condiciones que interrumpsrséovicios, automatizando los

procesos para asegurar agilidad y eficiencia extelacion al cliente. La figura 14

muestra la pantalla principal de un Trouble Ticket.

% Remedy User - [Help Desk Case (Modificar)] =18] %]
[ arden Edieldn Wer Hemamiertes  Acthones - Ventana  Avuda e x|

e R D —

Remedy IT Serice Management for the Enterpnse

Help Desk Case
Summary*  [GHCRES HARDWARE _:J __J Case Type*{Inedent

[lewillion'Eﬂ.lalma TRAMSMITTER _1 Lodr {4 HOODOOOI0ZTSER

Fecha inioFaly [i2marznr 4m01 |
Petrirg ] Fechafinfae L]

Status x

Cotogary” [FESHARDWAFRE  ¥| Giowps  [OMACOMIASALEE | Pendrg  [Fasadbma L
Type [MODEELL =] idvidedy  [JESUSVEREMZUELA x| Ctosne teds =

N ] [ R

Cawsa [ T Pioiy [low 7]

.Uﬂ?.‘.‘.‘?l!f‘f‘?!’!‘.’.“?ﬂ.i”‘mwl Tacks | Duplicate: | Sobstions | SLA2 | Rislabed Itome | Probiem Management | Atachments | Masivadtio Valor |

Login'e  [15zmmiez Region  [CRTAL  w|  Sauenr .|

Mames  [IDHERNT GUERRA Picie | St [DSTRTOCAATAL |  Sumiedty  [i520162
viP i = Depatmert [GREMDVEN > e [ -
T B ——

Requestess Cazes Requesters Astels

Mo Asscls used hE thiz ﬁcalcr wene found.

Save | Pt Casa | Repoits| BubbiBoad| Renedss| | CieatePobien | | Coes | oy

Figura 14. Ejemplo De Trouble Ticket En Remedy Seii¢e Desk.
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La herramienta Remedy Service Desk tiene las sitgse caracteristicas
principales, utilizadas para registrar la inforndacdetallada de un incidente o
falla:

* Se maneja el uso de activos, lo que significa gueéesie una base
de datos en Remedy donde estan documentados cadie lws elementos
qgue componen de la red celular de Movilnet, cleaifos en categoria, tipo
e item. Por lo tanto al momento de presentarsefallaaen el sistema, al
Trouble Ticket Remedy se le relacionan él o losneletos involucrados
en la misma. En la figura 15 se muestra la basqdedan activo RBS por

Region, Sitio y Departamentp se ilustran los componentes de esa RBS.

E Search and Relate {remedyp) _)g

sremeey
Search Criteria

Search for* IAssetHecord LI Aszet Type lHadiobase LI

Predefined  Advanced I

Category | Ll Region [centRO ﬂ Azzet Name _J
s —ﬂ Site [FORTUGUESE L! Asgset User+ _J
o l— ﬂ Department W Ll Aiszet Dwriers | _|

Azt 1D+ I— Aszzet Manager+ I _I

Search | | Clear Fislds |

Search Results

0000000000-B 0-BADODDS GUANARE
RES00000000000000-BT 00 {BTO-BAD406 GUANARE MICRO

1]

RES00000000000000-BT 206 BT 2-000054 GUANARE {CDBS FLEXENT  iDepla

{RMC-BT2-0054 GUANARE EVDO {EVDO iDeplo:

Wigw Relate Yieww Child Components | Yiew Child Dependents

Relationship M4 Component Tyg CEMame iCategary Tupe Iterm -
Component  iHardware Syst | 1AC/DC (882 MACRO] RES-COMPONENT 882 MACRO TOMA,
Component  iHardware Syst | ACABADOS RES-COMPOMNENT :INFRAESTRUCTURA  iMANTENI
Component Hardware Syst i 1AC-DC MODULE RES-COMPOMENT :CDES COMaA
Component  iHardware Syst | (AIRE ACONDICIONADO PC - iPICO CELDAS-COM i PICO CELDAS FICO
Component  iHardware Syst | iALM [882 MACRO) RES-COMPONENT 882 MACRO TDMA
Component  iHardware Spst | ANPANTENA NEAR PART MA RBS-COMPOMENT :882 MACRO TOMA
Component  iHardware Syst | IANPANTENA NEAR PART MA:RBS-COMPONENT {834 MICRO TDMA 2

i | Felate |
Close |

Figura 15. Ejemplo De Busqueda De Activos En Remedervice Desk.

* Registra las fechas de inicio y fin de los casosaaera de que se

tenga el tiempo de afectacién de los servicios.
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» El registro de los porcentajes de afectacion dea aatb de los
activos. En la figura 16 se muestra el Outage denaimlente, lo que
corresponde a la duracion de la falla y el porgerga que se afectado un

elemento.

Dutagelog (Modificar) B
1

Cutage Log

Stat Date [1302/2007 6538 .|
EndDae  [iavenireaee L
Deswipn | L]
ouegelog [ EH

Mivel de Alectacion de Sewvico | 100 1
Duracion Aleclacion 05z Ml
Cazo Help Degk Fala iepotada | 217155 Traer Fechas J
Cazo Chanpe Managsement l]
Mud!y Clase I Heb

Figura 16. Ejemplo De Outage De Activos En Remedye8rice Desk.

* En el campdRegistro del TrabajdWORK LOG) se especifica la
cronologia desde el inicio de la falla hasta queTeluble Ticket es
cerrado.

» Tiene campos para indicar la regién, el departamgnel sitio
especifico donde se produjo la fallRe@ién, Sitioy Departamentp
ademas de indicar la gerencia y el personal reaptasle la atencién de
la misma Grupo e Individual). Esta informacién también esta registrada
en la base de datos de Remedy.

* Presenta un campo para la creacion de Tareas (TABKSuales
son utilizadas para los casos en que la falla sgaonsabilidad de otra
compafia cuyos elementos estan interconectado$osate la empresa,

estas compafias son CANTV, Lucent, Ericsson Yy fiess mperadoras de
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telefonia celular. Las tareas también son utilizapara el control de la
gestion de repuestos con la Gerencia de Repuestamjigtica de los
Recursos y los COMs involucrados. Un ejemplo deedan Remedy se
muestra en la figura 17.

B Task (remedyp)

FRemedy Remedy IT Service Management for the Enterprise

Task Information

Summary*  [FALLAOTRA OPERADORA CANTY | stawss  [Pendng  +]
Diesciption ]FALU'\ OTRA OPERADORA CANTY _] Pending Concihacion 'i
Cateqom” JW __! ak e SF000007 78 Closume Code Iﬁ
Type* T\-’ Escalsted?  |Ho =
Item” FALLA OTRAS OPERADC ‘week Ordet Mo =
Aulo-Redssign [0 Sequence m

Awamwl Hnéuhcdll.cmi .évdn-ilpl Esiirnauonf'ﬂwmlml Schicihad! Trazlado Aeouesho | Dpnladua#ﬁmcdml

Reguester Information Location Suppodt Information
Lognbener [13943315 Scope™ [local 7] Groups [OMA COM VALENDIA | w
Name+ mml Fegion Wﬂ Irplemeantar+ [JOSE DAWID LEAL FIN. El
WiF IND—E] Libe ’W __I Flequest Aeazsgnment ’Nu—:]
Phene W— Depariment m.—

o [
Save | PiniTatk | Repois | Renindes|  Close | Help

Figura 17. Ejemplo De Tarea En Remedy Service Desk.

» Permite adjuntar archivos en cualquier formato odormacion
gue se considere relevante para la documentacitanfdia.

* Facilita la creacion y eliminaciébn de los activoseqse van
introduciendo y desincorporando respectivamente ded de Movilnet.

» Define, mide, y maneja la calidad del servicio (RoS
Con la aplicacion Remedy Service Management edlgotambién realizar

filtros para localizar los Trouble Tickets de adeea la informacion contenida en

cualquiera de sus categorias, es decir por regigncomponente afectado, por
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status, etc. Los filtros son busquedas sencillds érase de datos de Remedy de
casos especificos. Los filtros realizados por ware pueden quedar registrados
en la herramienta a manera de simplificar fututessjbedas.

Remedy Service Management también permite la eeafin de Macros las
cuales son patrones de busquedas con variablescas sbn una consulta en
lenguaje SQL (consultas tipo Access) en Remedyi@:Management (el cual
esta bajo una base de datos tipo Oracle) que ereatizar busquedas y designar
un campo de la misma como variable. Es importargacionar esto ya que los
operadores de base de datos de Access, Oracle, Mg&Qdistintos y con la
bdsqueda mediante Macros esto es posible. Un ajediepésto seria la busqueda
de casos que estén en un rango de fechas, lo@sal podria ubicar mediante un
filtro.

Con el uso de filtros y macros se logra faciliarbisqueda de casos con
informacion especifica o variable, calculo de iadigres y realizacion de analisis

estadisticos y de falla.

2. Proceso De Transferencia De Casos A La Coordinan.

Tal como se explico anteriormente, la CoordinaadénMonitoreo y Control
del Centro de Operaciones de Redes y Sistemasadalatencion de fallas en la
red celular desde el momento en que se presentalnsestema hasta que dejan de

afectar servicio.

Estas fallas son documentadas en un Trouble Ticketda herramienta
Remedy Service Desk y una vez finalizada la misinarea de monitoreo y
control coloca el Trouble Ticket en estaResuelto(RESOLVED) y con esto
queda registrada completamente la falla; estoadzaepara efectos de auditorias,
andlisis y elaboracion de indicadores.

Existen casos en los que no es posible obteneraodéormacion de la falla
al momento que culmina ya que el area responsabdeldentarla puede indicarle
al area de monitoreo y control que mantendra lesnentos afectados en

observacion a fin de determinar qué pudo ocasieharoblema o que necesita
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elaborar un informe detallado para determinar exaehte qué elementos se

vieron afectados.

Sucede también que las fallas son resueltas carignés provisionales o
solventadas en el sitio y en los sistemas dondeissalizan las alarmas las

mismas quedan adn activas.

Existen casos en que se solicita la sustituciGandeomponente de la red (que
no afecte servicio) y el tramite para el envio repluesto se prolonga mas de un
dia, debido por ejemplo, a que dicho componentsenencontraba en el stock de

la Gerencia de Repuestos y Logistica de los Regurso

Muchas veces estas fallas son recurrentes, y rsteexn personal encargado
de verificar que sean resueltas en su totalidad pae la red vuelva a operar

correctamente.

Es para casos como estos que se definié que ebl€rdicket sea colocado en
statusPendientepara que la Coordinacion de Seguimiento de Fagkesione el
caso con el personal correspondiente a fin veleguygola falla sea solventada en

su totalidad.

En este sentido, con la ayuda del personal quadado la coordinacion, se
definieron 6 tipos de status con categ®éndientepara una mayor eficiencia en

la gestion de fallas por parte de la coordinacion.

2.1. Parts (Repuestos).

Se refiere a aquellos casos en los que se espemiréga de un repuesto por la
Gerencia de Repuestos y Logistica de los RecutessTrouble Tickets son
colocados en este status para hacer seguimiemovad y entrega del repuesto

solicitado.
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2.2. Informe De Origen.

Se aplica para los casos donde se espere el infoponeparte del area
resolutoria asociado al origen de falla. Estassareaolutorias pueden ser las
gerencias responsables de la atencién de la fatlaas operadoras que hayan
estado involucradas en el incidente. Lo segundaeueurrir debido a que los
elementos de dicha operadora estan interconectadds red celular de Movilnet
como es el caso de CANTV, Digitel y Movistar o geleproblema lo haya
causado algun equipo que aun se encuentra en iganeot parte de los

proveedores los cuales son Lucent y Ericsson.

2.3. Seguimiento De Fallas.

Se refiere a los avisos de fallas tipificadas caleacategoria baja que estén
aun presentes pero no afectan servicio. La defimide las categorias de las fallas
atendidas por la Coordinacion de Monitoreo y Cdnée puede observar en el

Anexo 2.

2.4. Alarmas No Generadas

En este status se colocan aquellos Trouble Tické&tsentes a fallas donde no
se generaron las alarmas en los gestores utilizado®! drea de monitoreo y
control. Una vez solventada la falla el caso esagasa la Coordinacion de
Seguimiento de Fallas para que se estudie y soleid#ono aparicion de la alarma

en los gestores de monitoreo.

2.5. Falsa Alarma

Aplica a los casos donde se genera una alarmaggrsbnal encargado de la

atencién del caso verifica que la misma es falsaeeir, que los componentes de
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la red celular que se encuentran alarmados ends®mgs de monitoreo estan

operando correctamente.

2.6. Registro de Activos

Fallas en donde no se puede culminar el Troubl&eTipor falta de algin
activo, item o componente que no esta almacenada éase de datos de la

herramienta Remedy.

Ademés de estos casos, la Coordinacion de SeguordenFallas se encarga
de realizar el analisis de la red celular para tamcaiones correctivas en cuanto a

fallas recurrentes.

Durante el desarrollo de este trabajo, se detasdeq algunos casos la data
de entrada de la coordinacion, proveniente del deeMonitoreo y Control, no
estaba correcta, ya que los Trouble Tickets nabasta@olocados en el tipo de

statusPendienteque correspondia con el caso.

3. Responsabilidades En La Atencion De Fallas

Como se menciond anteriormente para los casossequi® el personal de la
Coordinacion de Monitoreo y Control no pueda sdiaena falla mediante la
aplicacion de comandos en el sistema de gestidmtiica la misma al personal
responsable de la operacion y mantenimiento detexiéo afectado para que se

envie personal al sitio a solucionar la falla.

La informacion de las personas que intervinierate yas acciones tomadas en
el incidente debe quedar registrada en la cromolalgl Trouble Ticket en
Remedy y en los campos llamad&sipo e Individual donde se coloca la gerencia

y la persona responsable de la atencion de la falbpectivamente.

Adicional a esto y con el objetivo de definir umainia eficaz para la gestion
de los casos por parte de la Coordinacion de Ségpionde Fallas, se estudio
cuales son las gerencias a las que se les debttteorpara obtener informacion

de las fallas cuando estas son transferidas aolaicacion.
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Los responsables de la atencion de fallas en latsabes de telefonia celular
son las Gerencias de Conmutacion, las cuales edtigadas en las regiones
donde operan éstas. Actualmente hay 5 Gerenci@eu@utacion distribuidas de
la siguiente manera: Region Capital Sureste, Re@lépital Noreste, Region

Centro Occidental, Region Nor y Sur Occidental giBe Nor y Sur Oriental.

Las fallas que se refieren a Radio Bases son soladas por los Centros de
Operacion y Mantenimiento llamados COM’s, actuabmesxisten 40 COM’'s
ubicados en regiones estratégicas para el cuidagiangenimiento de la totalidad

de las RBS que operan en todo el territorio nationa

Los incidentes ocurridos en las plataformas de iGess especiales son
atendidos por personal de la Gerencia de Soporeza@pnal y la Gerencia de
Soporte Técnico a la Red Mavil, esta gerencia estiéformada por distintas

coordinaciones especializadas, cada una, en uespecifico de plataforma.

La Gerencia de Soporte Técnico a la Red Movil y @Gsrencias de
Conmutacion son responsables de la operacion yemiamiento de los STP y las
rutas troncales.

Para el reemplazo de algun elemento que se eneuawdriado en la Red
Béasica Celular, el repuesto es localizado y envatibogerencia solicitante por la
Gerencia de Repuestos y Logistica de los Recursdslalilnet, esta gerencia
tiene como funcién la logistica y administracion deeursos de todas las

Gerencias pertenecientes a la Direccion de OpeargcMantenimiento.

4. Requisitos Para La Elaboraciéon Del Protocolo Baslo En Un Sistema De
Gestion De La Calidad

La implementacion de un Sistema de Gestién de lkddth requiere la
aplicacion de un proceso denominado Control de Bwecuwos que define la
estructura de la documentacion y los lineamientasa psu identificacion,
elaboracion, codificacién, revision, aprobacion, blmpacion, distribucion,

mantenimiento, modificacion, conservacion y desipoacion.
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La Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas cumtiauna herramienta
automatizada para el control de documentos coruéasg garantiza el control
electronico de los documentos relacionados al i8estde Gestion de la Calidad
como lo son los protocolos de atencién de fallaganantizando que las versiones
actualizadas y aprobadas de los documentos se reraruadisponibles. Dicha
herramienta se encuentra ubicada en la pagina ortdél pde calidad donde puede

ser accedida por todos los miembros de la VPOS.

Una instruccién de trabajo basada en un Sisten@zed@dn de la Calidad debe

contener los siguientes campos:

Cambios en la version:donde se especifica si el documento es la version
original o si ha sido modificado, en caso de sedifitmdo se debe especificar el

motivo del cambio y la seccion que fue modificada.

Objetivo: se debe mencionar el objetivo principal de larirestion de trabajo.

Alcance: se indica a que tipo de situaciones es aplicalpeoekedimiento.

Responsable:se refiere a la persona o area responsable datigarael

cumplimiento del procedimiento.

Definiciones: se deben especificar las siglas, acronimos, @ittzados en el

desarrollo de la instruccion.

Referencias: se mencionan los documentos, tablas, aplicacignexros
elementos asociados a la instruccion de trabajabitn se indica la ubicacién de

los mismos.
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Generalidades:se indican otros aspectos que se consideren iamest para
el entendimiento del documento.

Desarrollo: se explica el proceso que se debe realizar paangblimiento de

la instruccion de trabajo.

Registros: se refiere a los documentos en donde queda @&dgstia

informacion referente al cumplimiento del procedinto.

Anexos: se indica la ubicacion de gréficos, figuras, maeéas que sean de

utilidad para el desarrollo de la instruccion @ddbajo.
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CAPITULO IV

ELABORACION DE LA PROPUESTA DE PROTOCOLO
DE ATENCION DE FALLAS

Para la elaboracién del protocolo de atencion tasfale la coordinacién se
paso6 por un proceso de levantamiento de informaeidrual estuvo comprendido
por la recopilacion de informacion de la estruatuiancional y operacional de la
plataforma de telefonia moévil de la empresa, denfesanismos utilizados en el
Centro de Operaciones de Redes y Sistemas parrieiéam de las fallas, se
estudiaron también los requerimientos de las nol®@s9001:2000, el proceso
de implantacibn de un Sistema de Gestion de lad@adliy los parametros
establecidos por el personal de la Gerencia del&@hly Activos de la Red para la
elaboracion de protocolos de atencion de fallascddecieron también las areas
de la empresa involucradas en la atencién de lsssca ser atendidos por la

Coordinacion de Seguimiento de Fallas.

Luego de este proceso, se procedid a la defindgbprotocolo de atencién de
fallas de la Coordinacion de Seguimiento de FaResa esto se definieron las
macros a realizar en la herramienta Remedy, laosatlbn de informes para
medir la gestion de la coordinacion y otros aspectmo la categorizacion de

todos los casos, explicados a continuacion.

1. Clasificacién De Los Casos De La Coordinacion O&eguimiento De Fallas

Para la clasificacion de los casos gestionadoapmwordinacion se estudio el
universo de fallas gestionadas por el area de Mi@dty Control y las prioridades
con las que se manejan las mismas ya que aunquados con los que trabaja la
Coordinacion de Seguimiento de Fallas no implicéectacion de servicio,
perturba la gestion de Monitoreo y Control y lebelacion de indicadores y otros

andlisis que se realizan pos-falla. Por lo tantdien se tomaron en cuenta las
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prioridades para saber la gravedad de todos logscdse necesario definir

categorizaciones exclusivas para Seguimiento dadg-al

Las tipificaciones se dividieron en prioridad altaedia y baja; ademas se
tomaron los siguientes criterios para la clasifi@aae los Trouble Tickets que

son colocados en statBsndiente

Los casos en los que se ve afectada la gestiona déobrdinacion de
Monitoreo y Control serdn tomados como de prioridia, como es el caso de las
alarmas no generadas y las alarmas falsas ya quataele informacion erronea
gue aparece o deja de aparecer en los gestoregri®mo de alarmas. Asi como

también el andlisis de las fallas recurrentes.

Los Trouble Tickets en donde se afecta la elab@nade indicadores y otros
analisis que se realizan posteriores al cierreTdelible Ticket, seran tomados
como de prioridad media. Para este caso aplicamfiosnes de origen y registro
de activos ya que el Trouble Ticket no puede cserdrasta no tener toda la

informacion referente a la falla.

Los otros casos como seguimiento de fallas y s$oficde repuestos se
consideraran como de categoria baja. Es importaetecionar que los Trouble
Tickets colocados en statuBendiente por repuesto, se referiran sélo a
componentes que no impliqguen afectacién de seryique las solicitudes para
repuestos de componentes que desmejoran la calalagkrvicio y la cobertura

prestada, seran gestionadas por el area de Manigd@®ntrol de principio a fin.

La clasificacion de los casos a ser atendidos porCbordinacion de

Seguimiento de Fallas se muestra en la tabla 1.
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Tabla 1. Clasificacion de casos de seguimiento d#lés

Caso Categoria

Parts (repuestos) Baja
Informe de origen Media
Seguimiento de fallas Baja
Alarmas no generadas Alta
Falsa alarma Alta
Registro de activos Media
Fallas recurrentes Alta

2. Definicion De Las Macros En La Herramienta Remey

Luego de realizar el estudio de la herramienta Rigmde sus manuales y
documentacion asi como los procesos para la redlizade busquedas; se
definieron las macros a realizar para el estuditodelrouble Tickets en base a
los distintos tipos de casos a gestionar por ladioacion (el proceso para
realizar macros en Remedy se encuentra en el dleRara los Trouble Tickets
colocados en statuBendientepor el area de Monitoreo y Control, se haran
macros de acuerdo al tipo Bendienteg(parts, informe de origen, seguimiento de
fallas, alarmas no generadas y falsa alarma). Rerafallas recurrentes se
realizaran macros de acuerdo a la categedaumera manera de estudiar y
gestionar los casos directamente por los elemantesfallan frecuentemente y

por las gerencias y empresas responsables den@dtele los mismos.

Con la informacién contenida en los Trouble TicRemedy realizados desde
enero de 2006 hasta enero de 2007; se realizétudi@sle la frecuencia con la
gue ocurren las fallas en cada uno de los TrouialeeT con categoriResumen

utilizados por la Gerencia de Monitoreo y Control.

El estudio se basé en realizar macros en cadaaulzs @dategoridResumermle
la Gerencia de Monitoreo y Control en Remedy deeatmu a su prioridad

(Urgente, Alta, Media y Ba)ay se exportaron a una hoja de calculo, en donde
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para cada categoriResumense realizaron nuevos filtros de acuerdo a las
categoriagTipo, item, Region, Sitip Departamentgpara determinar cuales eran
los elementos con mayor relevancia en la deterndinade la existencia de
recurrencia de fallas en cada categdRi@sumen Posteriormente, dada cada
recurrencia obtenida para cada uno de los datesidots del renglén deesumen

se obtuvo el listado de macros a aplicar en elopodd de atencidén de fallas

recurrentes, y que se muestran en el anexo 3.

El formato utilizado por la DCOR en Remedy paraclasificacion de los
elementos en las categorig&&sumenes el siguiente [Gerencia —Elemento
afectado —Tipo de falla (si aplica)], por ejempBMC —RBS —Mantenimiento].

La totalidad de las macros establecidas para cadade las categorias

Resumerse encuentra en la tabla 2.

Tabla 2. Macros para el seguimiento de fallas recoentes.

Resumen Macro
GMC-Aplicaciones WEB Tipo
GMC-Datos Inaldmbricos Tipo
GMC-Eléctricas de MSC ftem
GMC-Eléctricas de RBS item
GMC-Martis DXX/ Focus Tipo
GMC-MSC-Contratistas Tipo

GMC-MSC-Hardware Tipo
GMC-MSC-Mantenimiento Tipo
GMC-MSC-Operadoras Tipo e Iten
GMC-MSC-Software Tipo
GMC-Plataformas Tipo
GMC-RBS-Contratista item
GMC-RBS-Enlaces Tipo
GMC-RBS-Fortuitos Sitoy
Departamentc
GMC-RBS-Hardware item
GMC-RBS-Interconexion item
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GMC-RBS-Mantenimiento Tipo
GMC-RBS-Operadoras Tipo e iten|
GMC-RBS-Software item
GMC-Red Corporativa Tipo
GMC-Red de Datos Tipo
GMC-Repetidores Tipo
GMC-Rutas Tipo
GMC-Servicios Tipo
GMC-Servidores Tipo
GMC-Telefonia Tipo

3. Definicién Del Formato Utilizado.

Luego del estudio del proceso de implementacidnrd8istema de Gestion de
la Calidad, ademas de los requisitos que debe auspbs campos que debe
contener una instruccion de trabajo basada en umigho; se definid que el
protocolo de atencién de fallas de la CoordinadérSeguimiento de Fallas sea
realizado basado en el formato utilizado por laasotoordinaciones adscritas a la
Gerencia para la elaboracion de sus procedimiekitas coordinaciones son la
de Control de Cambios y la de Monitoreo y ContEn. las figuras 18 y 19 se
observa un ejemplo de procedimiento utilizado pa€bordinacion de Monitoreo
y Control, extraido de la pagina WEB del COR de NMmat
(http://161.196.249.66/movilnet).

Tal como se mencioné en el capitulo 1, una ingtrdn de trabajo basada en
un Sistema de Gestién de la Calidad debe contesecdmpos: cambios en la
versidon, objetivo del procedimiento, alcance, respble, definiciones,

referencias, generalidades, desarrollo de la iosithn, registros y anexos.
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Andlisis v Gestion de Fallas

Instructicn de Trabajo

Alarma de Infruso en RES

DE-YROS-GCORA0ES

IT-VROS-GCOR-0220

Revision 01

o

| B

[xd

| Supervision

| Wicepresidencia de Operaciones v Siskemas

Serencia
| Cerbro de Qperaciones de |a Red

| Moaritoreo y Control

1. Cambios en la version:
Mouodificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Adicion de nuevas actividades a| Mejoramiento del proceso que s Definiciones
realizar por la GM&C, para llevar| realiza para llevar el control de todos Desarrollo
un mejor control sobre las Alarmas | los Ingresos a las RBSs Registros

de Inkruso en las RBSs

2. Objetivo:
El objetiva de esta instruccidn de trabajo es confrolar el ingreso de inkrusos a estaciones RES por parte del COR.

3. Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable a todas las alarmas de Infruso que se presenten en el Gesktor de
Maonitoreo de la GM&C asociadas & RES w no exista registro de ingreso en la PAgina del COR,

4. Responsable:

Los garankes del cumplimiento de esta instruccion de rabain son los Ingenienos v Coordinadores de Monitoreo v
Conkral,

5. Definiciones:

IMC: Ingeniero de Monitoreo w Control,

POS: Personal de las Gerencias de Red de Acceso, Manbenimiento, Corstruccion, PlanificacidnfCptimizacian,
Conkratiskas, etc.

LOG: archivo de registro de |la Aplicacion "Contral de Acceso a RES
GME&C: Gerencia de Monitoreo v Cortrol,

6. Referencias:

La.Tabla asociada a la instruccidn de trabajo se encuertra wbicada en la siguiente direccidn  http
[1161,196.249 e6fmovilnet v es |a siguiente:

+  Tabla de Motificacion v Escalacion de Fallas,

¥ el documento asociado a esta Instruccidn de Trabajo es el siguiente:
+  PR-VPOS-GOOR-D242, Aperturs, modificacion v cierre de Avisos

7. Generalidades:

Mo Aplica,

8. Desarrollo:

El Ingeniera de Monitorea v Control realiza las siquientes adividades:

Figura 18. Formato Para El Protocolo De Atencién Dé&allas.
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Instruccion de Ty

| TT-WPOS-GCOR-0Z20
de Infruso en 1
Andlisis v Gestion de Fallas  DE-YPOS-GCOR-006E Rewvision 01

WISI0R
kofen y Control

a.1. Reconoce |a alarma de Intruso v verifica si exisbe algln registro de ingreso en la aplicacidn "Control de
Acceso a RES” que se encuerkra publicada en la Pagina Wieb del COR,

8.2, Si no existen registros en la aplicacion "Corkrol de Acceso a RESY, el IMC procede a repottar el evento
al Centro de Control Macional de CANTY v solicita el envio de un arganismo policial & la. RES.. Los nimeros
telefdnicos del Centro de Control Macional de CANTY, son los siguientes:

187 {(nimero fijo CANTY)
*187 (desde un celular Movilnet)

.3, Abre un aviso de TT para registrar el evento v el reporte asociado a dicha alarma de puerta, el cual
serd asignado al Coordinador de Red de Acceso o de Markenimiento de la 2ona, segun sea el caso, Yer PR-
WPOS-GCOR-0242 Apertura, modificacion v cierre de dwisos RL {Ver referencial,

8.4, Si el Centro de Control Macional de CAMTY reporta que exidte un POS en la estacion realizando
cualquier tipo de trabajo, el IMC dara |a orden para retirar al POS del sitio, por incumplimiento del procedimiento
establecido,

.5, El IMC se comunicard con el Gerente de Monitoreo w Corkrol para informarle el nombre de la persona
{contratista, si-aplica) v el Gererte de Monitareo v Control s2 comunicard con el Gerentes v Diredtor del &ea que
incumplic el procedimiento,

4.6, Sila persona que incumplid el procedimiento es de Mavinet, el IMC enwiard un corren electrénico a
esa peraona, S0 Coordinador v Gererke con copia al Gererte de Monitoreo v Control v Direckor del Centra de
Operaciones de la Red v Sistemas, indicando nombre de la. RBS, fecha ¥ hora en la que ocurrid el
incunmiplimiento del procedimienta. El Gerente de Monitorea w Control enviard este correo electrdnico al Directar
del rea responsable,

a.7. Si la persona que incumplid el procedimiento es de una Conkratista, el IMC enviard un correo
electrdnico al Coordinador v Gererte de Mavilnet responsable de la. Cortratista con copia &l Gerente de
Monitoren y Contral v Director del Centro de Operaciones de la Red v Sistemas, indicando nombre de la RES,
fecha v hora en la que ocurrio el incumplimiento del procedimiento v nombre de la.Contratista.,

a.8. Matifica el everto siguiendo la Tabla de Notificacidn v Escalacidn de Fallas para Alarmas de Intruso,
wer referencia,

8.9 Actualizar el estatus de la situacion sequn la. Tebla de Motificacidn v Escalacion de Fallas para Alarmas
de Intruso, ver referencia,

g.10, Si conkinua el everto ir 2 &2 sinoira §.11

.11 Una vez solventada la situacion v retirado el POS del sitio, el IMC documentars y cerrara el aviso de
TT.

9. Registros:

¢ |log de la. Aplicacidn de Control de Acceso a RBS ubicada en la. Fagina. weh del COR
httpeff161 196,249 &6/movilnet,

10. Anexos:
+ Mo Aplica,

Figura 19. Formato Para El Protocolo De Atencién Dé&allas.

4. Registro De La Gestion De La Coordinacion.

Se definié que la manera de establecer contacttasgpersonas responsables

de la atencion de los casos pasados a la coordinageia por dos medios, via

telefénica y mediante el envio de un correo eleatdda manera de que éste
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ultimo quede como registro de la gestion del casgprte de la Coordinacién de

Seguimiento de Fallas.

La corporacion CANTV cuenta con la herramienta decarreo electrénico
corporativo (Outlook Express) con una base de datoslonde esta registrado
todo el personal que labora en la empresa, adepritere una informacion
detalla del mismo como cargo en el que se desempel@fono de oficina y
movil; asi es sencillo contactar a las personaslilcvadas en la atencion de una

falla especifica.

De esta manera, el personal de la Coordinacion edgii®iento de Fallas
debera enviar un correo electrénico a la persas@oresable de la resolucion de la
falla, con copia a los gerentes del area resohjtgerente del COR y é&rea de

seguimiento; al momento de gestionar cada casespasado a la coordinacién.

Se recomienda agregar los correos electronicoscqneengan informacion
relevante de una falla a la cronologia Bebistro del Trabajalel Trouble Ticket
de Remedy. Asi como también actualizar el Trouhlekel cada vez que se
establezca contacto con el personal responsable a&encion de un caso, para
que queden registrados los procesos y fechas tabcgor éste para la

finalizacion de la falla.

5. Entrega De Informes A La DCOR

Se establecio que la coordinacion efectuara infergue seran entregados a la
DCOR, con el status de los Trouble Tickets quecsdocados en stati®endiente
y de los casos de recurrencia de fallas. De est@mae evaluara la gestion de la
Coordinacion de Seguimiento de Fallas. Se estigu® dichos informes sean

realizados mensualmente por las siguientes razones:

* Los indicadores son realizados, en la actualidad, €l tiempo y
porcentaje de afectacion de las fallas ocurridadasncentrales de
telefonia celular, Radio Bases e EVDO para evdmayestion en la
atencion de fallas de los Centros de Operacion yntéfdmiento y

Gerencias de Conmutacién encargados de las migtnago tanto es
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importante que los Trouble Ticket que sean colosadn status
Pendientey tengan como activo MSC, RBS o EVDO, sean cegado
antes de que el personal de la Coordinacién deish&l Calidad de la
Red (adscritos a la Gerencia de Sistemas de MenitpiCalidad de la

Red) realice los indicadores, los cuales se reatiagla mes.

* En base al estudio acerca de la recurrencia desfatl cada una de las
categoriafkesumenle la Gerencia de Monitoreo y Control, se observé
que es més eficiente la realizacion de un anafigissual ya que este
tipo de eventos no ocurren con frecuencia en tddsascategorias

Resumen

» Para los casos como solicitudes de repuestos gsfafarmas, se
realizardn macros semanalmente de manera quetiargdsl caso por
parte de la coordinacion sea cercana a la fechiaie de la falla para
una mayor eficacia; pero debido a que la respysstgparte de las
gerencias responsables puede tardar un tiempongado; los reportes
seran realizados de igual forma con una frecuenm@asual. Esto
debido a que, en el caso de los repuestos, sehalmkr solicitado el
mismo a los proveedores (Lucent o Ericsson) yaequel almacén de
la Gerencia de Repuestos y Logistica de los ResutsdMovilnet no
habia el equipo solicitado; para el caso de lasasablarmas, puede
ocurrir que la RBS sea considerada de dificil azcealta peligrosidad
y se decida atender la falsa alarma durante lagasutde

mantenimiento de las mismas.

6. Protocolo De Atencion De Fallas.

Se elabor6 el protocolo de acuerdo a los objetipas se deben cumplir para
realizar las funciones de la coordinacion (el proto de atencion de fallas se
encuentra en el Anexo 1). A continuacion una bexdicacion de cada uno de
los procedimientos que componen el protocolo decaie de fallas de la

Coordinacion de Seguimiento de Fallas:
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1. Fallas Pendientes por Repuestosonsiste en filtrar mediante una macro
los Trouble Tickets pendientes por solicitud deuesppos y, para cada caso,
contactar al personal responsable de la admini§traie los repuestos para pedir
informacion de la fecha de entrega del mismo. Coaxle indique que ya fue
entregado, verificar esta informacion con la peasencargada de la recepcion del

equipo y proceder a documentar y cerrar el TroUllket y la tarea de repuesto.

2. Fallas Pendientes por Informe de Origen:se realiza una macro para
ubicar los Trouble Tickets pendientes por infornge atigen, se estudia en el
Registro del Trabajale cada caso y se contacta a la persona queisa auno
responsable de entregar el origen de la falla.eSslicita dicha informacién y
cuando ésta sea entregada, se adjunta al Troudieti se procede a documentar

y cerrar el mismo.

3. Fallas Pendientes por Seguimiento de Fallasonsiste en filtrar mediante
una macro los Trouble Tickets pendientes por seguaim de falla, se lee la
informacion contenida en &egistro del Trabajale cada uno y se contacta a las
personas responsables de la solucion de la falacBerdan los planes de accién
para la solucion de la falla. Se establece contacvamente hasta que se
verifique que la falla sea solventada definitivateeise procede a documentar y
cerrar el Trouble Ticket.

4. Fallas Pendientes por Alarmas No Generadase hace una macro para
ubicar los Trouble Tickets pendientes por alarmasgeneradas, se analiza el
Registro del Trabajoy se contacta a la persona responsable de lai@iede
fallas en el equipo donde no se presentd la alaBaaacuerda un tiempo para
solventar la falla y transcurrido el mismo se vesifque la misma haya sido

resuelta, se procede a cerrar el Trouble Ticket.

5. Fallas Pendientes por Falsa Alarmase realiza macro para obtener los

Trouble Tickets pendientes por falsa alarma, sedesielRegistro del Trabajy
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se establece contacto con la persona responsaldeatiencion del equipo donde
se encuentra la alarma falsa. Se acuerda unapechda eliminacién de la alarma
y transcurrido el tiempo indicado se verifica gaefdlla haya sido resuelta. Se

procede a documentar y cerrar el caso.

6. Fallas Pendientes por Registro de Activosonsiste en filtrar mediante
una macro los Trouble Tickets pendientes por negidé activos, se analiza el
Registro del Trabajgara saber que activo se necesita cargar y sactanal
personal de la Coordinacion Soporte a Herramietéegracion (CSHI, adscritos
a la Gerencia de Sistemas de Monitoreo y Calidathdeed) para solicitar la
carga del activo y dar informacion de todos los masngue se relacionaran con el
mismo. Una vez cargado el activo en la base desdi#oRemedy, personal de
CSHl informa al &rea de seguimiento de fallas preeede a colocar el activo y la

afectacion en el Trouble Ticket y cerrar el mismo.

En general, las fallas asociadas a Trouble Ticleetocados en status

Pendientese rigen por el siguiente diagrama de flujo (feg20):
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Figura 20. Diagrama De Flujo Para El Seguimiento D€asos En Status

Pendiente.

7. Fallas Recurrentes:Se elabor6é un protocolo para la recurrencia dedall
en cada uno los items de la categRésumemle los Trouble Tickets de Remedy,
los cuales consisten basicamente en elaborar maor&emedy (dichas macros
estan indicadas en la tabla 2) y extraer la inferéraen una hoja de calculo para
clasificarla de acuerdo a la prioridad y a la festia de ocurrencia. Luego se
contacta el personal responsable de la atenciéfaltds en los equipos que

presentan dicha irregularidad, para solicitar &betacion de planes de accion a
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manera de evitar dicha recurrencia en el futurch® macros se realizaran con
una frecuencia mensual y se considerara recuroenégento que ocurra mas de 3

veces en ese lapso de tiempo.
A continuacion se listan los casos de fallas rectes:

7.1. Fallas Recurrentes en Aplicaciones WEB
7.2.Fallas Recurrentes en Datos Inaldmbricos

7.3. Fallas Recurrentes Eléctricas en MCS

7.4. Fallas Recurrentes Eléctricas en RBS
7.5.Fallas Recurrentes en Martis DXX/ Focus

7.6. Fallas Recurrentes en MCS por Contratistas
7.7. Fallas Recurrentes en Hardware de MSC

7.8. Fallas Recurrentes en MCS por Mantenimiento
7.9.Fallas Recurrentes de MSC con Otras Operadoras
7.10. Fallas Recurrentes en Software de MSC
7.11.Fallas Recurrentes en Plataformas

7.12. Fallas Recurrentes en RBS por Contratistas
7.13. Fallas Recurrentes en Enlaces RBS

7.14. Fallas Recurrentes de Fortuitos en RBS

7.15. Fallas Recurrentes en Hardware de RBS

7.16. Fallas Recurrentes en Interconexion de RBS
7.17. Fallas Recurrentes en RBS por Mantenimiento
7.18.Fallas Recurrentes de RBS con Otras Operadoras
7.19. Fallas Recurrentes en Software de RBS
7.20.Fallas Recurrentes en La Red Corporativa
7.21.Fallas Recurrentes en la Red de Datos
7.22.Fallas Recurrentes en La Red Operacional
7.23.Fallas Recurrentes en Repetidores

7.24 Fallas Recurrentes en Rutas
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7.25.Fallas Recurrentes en Servicios
7.26. Fallas Recurrentes en Servidores
7.27.Fallas Recurrentes en Telefonia

En general, las fallas recurrentes estan basadekdi@grama de flujo que se

muestra en la figura 21.

TNICTO

v

- TREEIBLE TICKETS

v

[SE REALIZA FILTRO DE CASOS
FRESLIELTOS DE AUCERDO A LA
i CATEGORIA RESUMEN

e}
Y
SE CONTATTA AL PERSOMNAL
'RESPONSIBLE DE LA ATENCION DE LOS

EASOS Y-5E LE NOTIFICA LA
RECURREMNCIA DE FALLAS

i
SE ACLERDA TOMAR ACCIONES

PARA EVITAR DICHA
RECLIRREMNCLA,

1

SEVERIFICA 51 HUBO
DESMIMNUCTON EN LA -
CICURREMNCLA DE ESE

TIPO DE FALLAS

v

FIMN

Figura 21. Diagrama De Flujo Para El Seguimiento D&allas Recurrentes.
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CAPITULO V
ANALISIS DE RESULTADOS

Tal como se mencion6 anteriormente, la CoordinadénSeguimiento de
Fallas inici6 sus actividades recientemente, masaficamente en julio de 2006
y dado que sus actividades y funciones no eraizaeas por ninguna otra area de
la Direccion, se crea el protocolo de atencion aldad el cual requiere ser
validado mediante su implementacién y posteriorlisisdde los resultados

obtenidos para verificar que éste sea eficiente.

5.1. Validacion De Casos En Status Pendiente:

Respecto al seguimiento de los Trouble Tickets &tus Pendiente
(repuestos, informe de origen, seguimiento dedallidarmas no generadas, falsa
alarma y registro de activos<), la implementaciérialpropuesta de protocolo se
inicié en el mes de febrero de 2007 y se realizprooeso de validacion a manera

de comprobar su eficacia.

Con los Trouble Tickets contenidos en la base tiesdde Remedy, se realizé
un analisis estadistico basado en el uso de mparasbuscar los Trouble Tickets

gue cumplieran con ciertas caracteristicas.

En la herramienta Remedy, se realiz6 una macro loaadizar todos los
Trouble Tickets creados en el lapso de diciembmeaezo y se seleccionaron los
casos que han pasado por el st®tesdientesin importar si ya estan cerrados o
no, ya que los que aun estan abiertos tambiénrspariantes para el analisis.
Esto para realizar una comparacion del tiempo qu#ah los Trouble Tickets
desde que son pasados a la coordinacion hastaoguegados, antes y después
de la implementacion del protocolo (el proceso peralizar una macro en

Remedy se encuentra en el anexol).

La macro realizada contiene la informacién de leshés en las que un

Trouble Ticket fue colocado en cada uno de losustabr los que paso hasta
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cerrarse o hasta la fecha en que se realiz6 laompara el caso de los Trouble

Ticket que aun no se han cerrado.

Los datos obtenidos de la macro se depuraron (gdoguiempos que dura un
Trouble Ticket en los otros status no son relevapgra este andlisis) y con la
informacion obtenida se buscé comparar el porcerdaj casos cerrados y el
tiempo promedio que un Trouble Ticket estuvo erust®endienteantes y
después de iniciada la implementacion del proto@ola coordinacion. La

informacion especifica de la macro utilizada seuentra en el anexo 4.

Los datos obtenidos con la cantidad de Trouble€lgkue aln se encuentran

en statu$endienteantes de implementar el protocolo se encuentraa tfla 3.

Tabla 3. Cantidad Casos Aun En Status Pendiente Aes Del Inicio De La

Implementacién Del Protocolo

Porcentaje
Casos Colocados en| Casos Aln en Status
Semana : : de Casos No
Status Pendiente | Pendiente (no cerrados)

Cerrados (%)
25-12-06 al 31-12-06 40 12 30
01-01-07 al 07-01-07 51 15 29
08-01-07 al 14-01-07 36 9 25
15-01-07 al 21-01-07 48 18 38
22-01-07 al 28-01-07 60 28 47
29-01-07 al 04-02-07 61 14 23

Total 296 96 32

Los datos obtenidos luego de implementar el prddose encuentran en la
tabla 4.
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Tabla 4. Cantidad Casos Aun En Status Pendiente Lge Del Inicio De La

Implementacién Del Protocolo

Porcentaje
Casos Colocados en| Casos Aln en Status
Semana : : de Casos No
Status Pendiente | Pendiente (no cerrados)
Cerrados (%)
05-02-07 al 11-02-07 71 33 46
12-02-07 al 18-02-07 46 15 33
19-02-07 al 25-02-07 75 28 37
26-02-07 al 04-03-07 72 23 32
05-03-07 al 11-03-07 73 21 29
12-03-07 al 18-03-07 65 42 65
Total 402 162 40

Para el periodo posterior a la implementacion detogolo, se observo un
aumento en la cantidad de Trouble Tickets que alserhan cerrado (que aun se
encuentran en stati®endientg Es importante mencionar que la gestién de la
Coordinacion de Seguimiento de Fallas dependeaatepb de respuestas de otras
areas de la empresa, ya que la resolucion de llaadé&pende también de que el
personal de campo se dirija al sitio a solventdalla, envie el informe de origen,

entregue el repuesto o cargue el activo en ladmskatos de Remedy.

A continuacién se muestra el grafico 1, donde sgldearon los 96 Trouble
Tickets que aun se encuentran en st®misdientepara el periodo previo al uso
del protocolo, esto para determinar en cuales cls@gestion ha sido menos
eficiente. (La informacién especifica del desgldselos Trouble Tickets que se

encuentran en los distintos tipos de st&esdientese ubica en el anexo 5).
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Gréfico 1. Divisién De Los Trouble Tickets Que AlrSe Encuentran En

Status Pendiente Antes De La Implementacién Del Pracolo.

En el gréfico 2 se muestra el desglose de los 16able Tickets que aun se
encuentran en stati®endientepara el periodo posterior a la implementacion del

protocolo.

11.73%

4.32%

.58%

0%
70.37%

O Registro de Activos m Parts (Repuestos)
O Seguimiento de Fallas O Alarmas no Generadas

B Informe de Origen o Falsa Alarma

Gréfico 2. Division De Los Trouble Tickets Que AlrSe Encuentran En

Status Pendiente Luego De La Implementacion Del Pracolo.
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Segun los gréficos 1 y 2, se observa que de uh det®6 y 162 Trouble
Tickets que aun se encuentran en stRersdientepara los casos antes y después
de la implementacion del protocolo, respectivamezit@4% y el 70% del total de
los casos se encuentran en este status por Redgsotivos, esto puede indicar
que la respuesta dada por la Coordinacién SopoHereamienta e Integracion
(CSHI) para la carga de los activos nuevos en Reradsido tardia. Esto afecta

la gestion y los tiempos de respuesta de la Coacdin de Seguimiento de Fallas.

Cabe destacar que la cantidad de Trouble Ticketscatos en status
Pendienteaument6 aproximadamente en un 30% para el periogenor a la
implementacion del protocolo, sin embargo este mansélo va a depender de
que las fallas que ocurran en este lapso de tieocypoplan con las caracteristicas
mencionadas en el capitulo Il para que el casgasado a la coordinacion, es

decir, que sea colocado en sta®esidientepor el &rea de monitoreo y control.

De la totalidad de los casos utilizados para eidést se tomaron los Trouble
Tickets que ya estan resueltos para evaluar elptepromedio que duran los
casos en statuRBendienteantes de cerrarse. De 200 casos cerrados enietiper
previo a la implementacién del protocolo, los daibtenidos del tiempo que se
mantienen los Trouble Tickets en staBendientese muestran en la tabla 5.

Tabla 5. Duracion De Los Casos En Status Pendierdmtes De La

Implementacién Del Protocolo

Semana Casos Cerrados Promedio de Tiempo en
Status Pendiente (dias)
25-12-06 al 31-12-06 28 33,1
01-01-07 al 07-01-07 36 31,5
08-01-07 al 14-01-07 27 32,0
15-01-07 al 21-01-07 30 42,3
22-01-07 al 28-01-07 32 29,2
29-01-07 al 04-02-07 47 66,0
Total 200 33,2
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Los datos obtenidos luego de implementar el prédoaodn un total de 240

casos cerrados, se encuentran en la tabla 6.

Tabla 6. Duracion De Los Casos En Status Pendienteiego Del Inicio De La

Implementacién Del Protocolo

Semana Casos Cerrados Promedio de Tiempo en
Status Pendiente (dias)
05-02-07 al 11-02-07 38 29,9
12-02-07 al 18-02-07 31 23,7
19-02-07 al 25-02-07 47 18,3
26-02-07 al 04-03-07 49 13,5
05-03-07 al 11-03-07 52 15,3
12-03-07 al 18-03-07 23 10,7
Total 240 18,6

Como resultado se observo una disminuciéon en mas d@% del tiempo que

se mantienen los Trouble Tickets en el std&ardiente como se observa en el

gréfico 3, donde en color azul (y triangulos) seestra el promedio de tiempo de

duracion de los casos antes del uso del protocelo golor rosado (y cuadrados)

luego de implementarlo.

Duracién en Pendiente (Dias)

45.0 -
40.0 -
35.0 -
30.0 +
25.0 +
20.0 +
15.0
10.0 +
5.0 ~

a3lk12- a07-0%-
06 07

al4-01

07 07 07

25-12-06 01-:01-07 08-01-07 15-01-07a 22-01-07 29-01-07 05-02-07 12-02-07 19-02-07 26-02-07 05-03-07 12-03-07
21-:01:07 a28-01- a04-02-

all-02- alg-02- a2502- a04-03- all-03- alg-03-
07 07 07 07 07 07

Semana

—&— Antes Del Uso Del Protocolo —s— Luego Del Uso Del Protocalo

Gréfico 3. Promedio De Tiempo De Trouble Tickets Erstatus Pendiente
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Se observa que a partir de la primera semana deréeldecha en la que se
implement6 el protocolo, hubo una disminucién cdesable en el tiempo que
permanecen los Trouble Tickets en los distintasstige statuPendienteLo cual

indica una mejora en la gestion de la coordinacion.

Tal como se dijo anteriormente, la gestion de lar@ioacion de Seguimiento
de Fallas se mide con el tiempo de respuestasrds éteas de la empresa, sin
embargo se pudo observar en el desarrollo de esfeqto, que la efectividad de
éstos va a depender a su vez de la eficiencia staaria de la Coordinacién de
Seguimiento de Fallas, al notificarles los inciésntal poco tiempo de la
ocurrencia de los mismos y al establecer contaottstantemente con dichas

areas, para la actualizacion de los casos.

5.2. Validacion Del Protocolo De Fallas Recurrentes

En febrero de 2007 se inici6 el estudio de los €£astacionados con otras
operadoras telefonicas para plantearles los cagesprgsentan recurrencia de
fallas. Se procedio a filtrar mediante el uso denvs las fallas con la categoria
Tipo RBS- Operadoras y del total de éstas (CANTV, Caonismicel, Digitel,
Ericsson, Global Stara, Infonet, Movistar, Netun@ptokol), sélo se observé
recurrencia de fallas en los casos relacionao&dTV. Tal como se mencioné
en el capitulo IV, se considerard una falla recuerecuando ocurra con una

frecuencia mayor a 3 veces en un mes.

Se realizaron reuniones con personal de la opeaddANTV para tratar los
casos de elementos de Movilnet provocados porsfaia los items de esta
operadora telefénica. En dichas reuniones se m@eonelas situaciones de
recurrencia de fallas ocurrida en los meses desfebyr marzo y se propusieron
planes de accion para estos casos.

En la tabla 7, se muestra una breve explicacidrtata uno de los items
CANTV que se encuentran en la base de datos de dyewcmmo posibles
componentes que pueden afectar el funcionamienkasdadios bases y centrales

telefénicas de Movilnet, debido a su interconexién éstos.
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Tabla7. Explicacion De items CANTV

{tem CANTV

Definicion

ADS

Equipo de conmutacién por el que viaja la fibracapy
otros medios de transmision

Aire Acondicionado

Componente de los servicios auxiliares que compong
las radio bases y centrales telefénicas

Alimentacion Eléctrica

Sistema que proporciona gizeeléctrica a la estacion

Anillo SDH

Medio de transmisién utilizado por CANTV

Banco de Baterias

Componente de los servicios auxiliares que compong
las radio bases y centrales telefonicas para palds del
servicio eléctrico

Cableado

Conductores cubiertos de material aislante para la
interconexion de dispositivos en la estacién

Conectores

Clavijas que permiten la conexion deoditivos

Corte de Fibra Optica

Se refiere a cortes debido a actos de vandalisnmsen
enlaces de fibra dptica que interconectan las réeles
CANTV

Equipos PDH

Medio de transmision utilizado por CANT

Gestién en Equipos SDH

Medio de transmision utlzgor CANTV

Componente de los servicios auxiliares que compong

Motogenerador las radio bases y centrales telefonicas para phlds del
servicio eléctrico

MUX Multiplexores

Radio Medio de transmisién utilizado por CANTV
Componente de los servicios auxiliares que compong

Regleta las radio bases y centrales telefénicas para la

alimentacion eléctrica

Servidor DNS

Servidor que almacena informacién asociada a los
nombres de dominio en redes como Internet

Tarjeta de Alimentacién DC

Tarjeta que proporcionaiente continua a la estacior,

Tarjeta de Alimentacion MUX

Sistema que proporciona energia eléctrica a los
multiplexores

Tarjeta Pairgain

Tarjeta donde se interconectan los E1 de par tdenza
para el caso de CANTYV, se trata de enlaces dealiltim
milla.

Terminal de Linea Ericsson

Tarjeta donde se interconectan los E1 de tecnologia
Ericsson

58



Los casos de prioridad media y baja relacionadosesta operadora no tienen
recurrencia de falla en RBS, como se observa tabla 8 donde se muestran los
items de CANTV que ocasionaron fallas en la RBMdeilnet (los datos totales
obtenidos de filtrar los Trouble Tickets relaciooadon la operadora CANTV, se

encuentran en el anexo 6).

Tabla8 Recurrencia De Falla Para Los Casos Con Priclad Media Y Baja

En Radio Bases.

ftem CANTV Numero de Casos| Numero de Numero de
en Febrero Casos en Marzo| Casos en Abril
ADS 1 0 0
Aire Acondicionado 0 0 1
Cableado 0 0 1
Conectores 0 0 1
MUX 0 0 1
Radio 0 0 1

De un total de 33 y 39 casos en febrero y marapeaivamente, ocurridos en
las radio bases relacionados con CANTV de priorigiagnte y alta, se observo
recurrencia de falla en ocho items, esto se letglaen las reuniones realizadas
con personal de CANTV. La cantidad de casos omsrig muestra en la tabla 9.
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Tabla 9. Recurrencia De Falla Para Los Casos Con Pridad Urgente Y Alta

En Radio Bases.

5 Numero de Casos| Numero de Casos
item CANTV R o Marso
ADS 7 6
Aire Acondicionado 0 1
Alimentacioén Eléctrica 3 1
Anillo SDH 1 2
Banco de Baterias 0 1
Cableado 0 4
Conectores 2 4
Corte de Fibra Optica 1 5
Equipos PDH 8 3
Gestion en Equipos SDIH 4 7
MUX 2 0
Radio 2 2
Tarjeta Pairgain 4 3

Se acordd con personal de CANTV tomar acciones lgadisminucion de
dicha recurrencia, y se observé una reducciéon edrekero de fallas ocurridas en
el mes de abril en los items mencionados como sstnauen la tabla 10. Se debe
destacar que las fallas causadas por cortes de @iptica son causadas por
acciones de vandalismo, por lo que éstas no sedonea cuenta en los acuerdos

y acciones a tomar para conseguir la disminuciorederrencia de fallas.
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Tabla 10. Seguimiento De La Recurrencia De Los Cas&n Radio Bases.

(RN Numero de Casos| Numero de Numero de
en Febrero Casos en Marzo| Casos en Abiril

ADS 7 6 3
Alimentacioén Eléctrica 3 1 0
Cableados 0 4 2
Conectores 2 4 2
Equipos PDH 8 3 1
Gestion en Equipos SDH 4 7 1
Tarjeta Pairgain 4 3 3

Para la categori@ipo MSC- Operadoras al igual que para las radio basts,
total de éstas (CANTV y Protokol), solo se obseneurrencia de fallas en los
casos relacionaos con CANTV.

Los casos de prioridad media y baja de fallas el€ M8acionados con esta
operadora no tienen recurrencia de falla, comdiserga en la tabla 11 donde se
encuentran los items de CANTV que ocasionaronsfatalas MSC de Movilnet
(los datos totales obtenidos de filtrar los Troublekets relacionados con la
operadora CANTV, se encuentran en el anexo 6).

Tabla 11. Recurrencia De Falla Para Los Casos CorriBridad Media Y

Baja En Centrales Telefonicas.

) Numero de Casos Numero de Numero de
item CANTV _
en Febrero Casos en Marzo| Casos en Abril
Cableado 0 1 1
Equipos PDH 1 0 0
Gestion en Equipos SDF 1 0 0
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Para los casos de prioridad urgente y alta ocwgrato centrales telefonicas
relacionados con CANTV, se observo recurrenciaatla para el mes de marzo
en tres items, los cuales se plantearon en lagoresrealizadas con personal de

CANTV. La cantidad de casos se muestra en la tibla

Tabla 12. Recurrencia De Falla Para Los Casos ConiBridad Urgente Y

Alta En Centrales Telefénicas En Marzo.

5 Numero de Casos| Numero de Casos
item CANTV R o Marzo
ADS 0 0
Aire Acondicionado 0 0
Alimentacioén Eléctrica 2 0
Anillo SDH 2 3
Banco de Baterias 0 0
Cableado 0 1
Conectores 0 0
Corte de Fibra Optica 0 2
Equipos PDH 0 3
Gestién en Equipos SDIH 1 0
MUX 0 0
Radio 1 3
Tarjeta Pairgain 0 0

Se acordd con personal de CANTV tomar acciones laadisminucion de
dicha recurrencia, y se observé una reducciéon edrekero de fallas ocurridas en

el mes de abril en los items mencionados como sstnauen la tabla 13.
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Tabla 13. Seguimiento De La Recurrencia De Los Cas&n Centrales

Telefénicas.

) Numero de Casos Numero de Numero de
item CANTV _
en Febrero Casos en Marzo| Casos en Abril
Anillo SDH 2 3 1
Equipos PDH 0 3 0
Radio 1 3 1

Para las otras categoriBesumense inicié el uso del protocolo en abril de
2007. Por el breve tiempo que llevan aplicandoseséso fue posible un mayor
andlisis de validacion, ya que al realizarse lasra'amensualmente, se requiere
un periodo mayor a dos meses posterior a su implkagcién para verificar la
variacion en la recurrencia de los eventos. Sinaggtbse recuerda que antes de
que la Coordinacién de Seguimiento de Fallas iracgus actividades, no existia

un personal encargado de realizar andlisis pas-fall
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CONCLUSIONES

Se propuso y se implantd un manual que contiengro®colos de
atencion de fallas, para la Coordinacion de Seguitoide Fallas del

Centro de Operaciones de Redes y Sistemas de Mabviln

Con el estudio realizado se logré definir el uréeede casos a ser
atendidos por la coordinacién y se catalogaroneés tfpos de status
Pendiente esto con el objeto de organizar las fallas qugén como

data de entrada a la coordinacion y asi el iniedadgestion de los

casos es mas cercano a la ocurrencia de la falla.

Se logré mejorar la gestion de todo el Centro der&pones de Redes
y Sistemas al clasificar las fallas gestionadasl@aroordinacion de
acuerdo a un orden de prioridades, a manera detdralos casos

dependiendo de su criticidad.

Con la validacién del protocolo se observé una ceidun en el tiempo
de procesamiento de los casos atendidos, y comsecoencia se

mejoraron los procesos de atencién de fallas dededinacion.

En cuanto a la validacién del protocolo para lanciten de fallas
recurrentes se observé una disminucién en la amigede eventos,
por lo que considera positivo informar a las ames®lutorias cuales
son los elementos que fallan con mayor frecuengia gue se tomen

acciones correctivas al respecto.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener actualizado el protocolatelgcion de fallas de
acuerdo a las variaciones que ocurran a futuroosnelementos que

componen la Red Basica Celular de Movilnet.

Se debe instruir al area de monitoreo y contrgbeeto a los diferentes
tipos de statuendienteque existen, para que coloquen los Trouble
Tickets en la categoria correcta de st&andienteya que esta es la data

de entrada de la coordinacion.

En la validacién del protocolo para el caso deTlamuble Tickets que se
encuentran en statiendientepor Registro de Activos, se recomienda
hacer un mayor seguimiento y establecer reuniores e personal
encargado de la carga de los activos en la hemsaniRemedy para buscar

una solucién mas eficiente al caso.

Para los casos de Seguimiento de Fallas, FalsanAla Informe de
Origen a pesar de no presentar el mayor porceetaies Trouble Tickets
gue se encuentran aun en st&®aadientese considera necesario para los
casos de mayor antigiiedad, hacer un seguimientonegor énfasis para

lograr la culminacion de la falla.
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GLOSARIO

Cableado: consiste en el tendido de cables en el interiourthe estacion con el
proposito de implantar una red de area local. Straliarse de cable de par

trenzado de cobre, de fibra éptica o cable coaxial.

Filtro en Remedy: son busquedas en la base de datos de Remedyateques

cumplen ciertas condiciones Los filtros realizagos un usuario pueden quedar
registrados en la herramienta a manera de simgliffaturas busquedas y
responda a las condiciones tomando acciones espsce utilizan generalmente

para comprobar y para hacer cumplir reglas y poxcds negocio.

HLR: es el servidor que provee la informacion necegeaia la realizacion de las
llamadas, contiene datos de los abonados comooci@egsaldo disponible, etc;

sirve de base de datos de abonados.

IVR: es una Respuesta de Voz Interactiva, consistenenmistema telefonico
capaz de recibir una llamada e interactuar corueldmo a través de grabaciones
de voz. Es un sistema de respuesta interactivantado a entregar y/o capturar
informacion automatizada a través del teléfono p@ndo el acceso a los

servicios de informacion y operaciones autorizaldas?24 horas del dia.

Macro en Remedy:es un sistema de busqueda de Trouble Tickets easka de
datos de Remedy, que permite que los datos dedansman datos y campos

variables.
Multiplexor: dispositivo que acepta varias lineas de entradas yconvierte en

una sola linea corriente de datos compuesta y tdevalocidad, esto hace la

funcion de transmitir simultaneamente sobre un mismdio varias sefales
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Outage de un activo: se refiere a la manera de registrar la duraciéel y
porcentaje de afectacion de un elemento de la edidd a una falla, en los

Trouble Tickets de Remedy.

PDH: la Jerarquia Digital Plesidcrona, es una tecrialadilizada para telefonia
gue permite enviar varios canales telefonicos sobmnismo medio (ya sea cable
coaxial, radio o microondas) usando técnicas ddipfexacion por division de
tiempo y equipos digitales de transmision. El téonplesiocrono se deriva del
griego plesig cercano ychronos tiempo, y se refiere al hecho de que las redes
PDH funcionan en un estado donde las diferentéegde la red estarasi pero

no completamente sincronizadas.

Radio: es una tecnologia que posibilita la transmisiénsdfiales mediante la
modulacién de ondas electromagnéticas. Estas aradeequieren un medio fisico
de transporte, por lo que pueden propagarse taritavas del aire como del

espacio vacio.

Regleta: es un dispositivo eléctrico utilizado para conestarios dispositivos
eléctricos estandar de corriente alterna en un mismchufe eléctrico que
contiene un interruptor. Se utiliza cuando hayosdispositivos eléctricos muy

préximos.

Remedy: Es un sistema de tickets utilizado para el registe incidentes
ocurridos en los elementos de un sistema. Cuemntaica base de datos donde se
almacenan todos los componentes de la red, logiosuatodos los datos que
sean necesarios de acuerdo a la empresa, pareuiaeiotacion de los incidentes.
En Remedy se puede también realizar basquedastagantormes, exportar y

adjuntar archivos y modificar peticiones existentes
SDH: la Jerarquia Sincrénica Digital es una tecnolagliizada para enviar

varios canales telefénicos sobre un mismo medidralessmision el cual es de

fibra Optica, es considerado como la revoluciénaesistemas de transmision,
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como consecuencia de la utilizacién de la fibracaptomo medio de transmision,

el uso de sistemas mas flexibles y que soportamosde banda elevados.

Trouble Ticket: es el mecanismo utilizado en la herramienta Renpeatg el
registro de los incidentes. Cada falla queda almedz en una Trouble Ticket los
cuales se pueden clasificar de acuerdo a la infiémale sus campos, buscar en
la base de datos de Remedy, generar informes de gsmodificar los casos

existentes.
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