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Introduccion

El mercado movil en Venezuela en los ultimos afas dxperimentado un
crecimiento acelerado que ha impulsado a las empree telefonia celular a
mantenerse actualizadas y, por ende, a renovarapentemente sus herramientas

tecnoldgicas, procesos globales; asi como sus giagly servicios.

Desde su constitucion, la empresa Telecomunicasiblowilnet se ha caracterizado
por ser la compariia de telefonia celular que cuemtala mas alta tecnologia y la
mayor diversidad en su catalogo de productos. featacion al servicio la mantiene en
un proceso de mejora continua, dirigido a aumdatafectividad y/o la eficacia de la

organizacion a manera de alcanzar sus objetivatitycps.

La Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas (VRI83a empresa se encuentra
en proceso de implantacion de un Sistema de Gesdtidbalidad basado en las normas
ISO 9001:2000. Dicha norma indica en sus clausuithy 4.2 que se debe documentar

y estandarizar todos los procedimientos, especiboas e instrucciones.

Dentro de las dependencias organizacionales dd’{aSvempresa se encuentra la
Direccién del Centro de Operaciones de Redes er8&é, la cual se encarga de la
deteccidn, diagndstico, solucion de primera linagestion de fallas de la Red Basica
Celular. En esta se encuentra la Gerencia de Menitp Control que esta constituida
por las Coordinaciones de Control de Cambio, Moedoy Control y Seguimiento de
Fallas la cual inici6 actividades en julio de 2Q0@&quiere la definicion de un protocolo
para la atencion de fallas.

Para la elaboracion del protocolo se pas6 por weego de levantamiento de
informacion, el cual estuvo comprendido por la piecion de informacion de la
estructuran funcional y operacional de la platatohe telefonia mévil de la empresa,
de los mecanismos utilizados en el Centro de Oeras de Redes y Sistemas para la
atencion de las fallas, se estudiaron también dgsiarimientos de las normas ISO
9001:2000 vy el proceso de implantacion de un SestdenGestion de la Calidad. Para
luego definir el protocolo de atencion de fallaslal€€oordinacion de Seguimiento de
Fallas, mediante la definicion del universo de sagee o componen y la clasificacion

de éstos.

Para la implementacion del protocolo se requierasel de la aplicacion Remedy

Service Desk, que es un sistema de tickets utdizaara el registro de incidentes



ocurridos en los elementos de un sistema. Remeshtzicon una base de datos donde
se almacenan todos los componentes de la redsl@sios y todos los datos que sean
necesarios para la documentacion de los incide®tesontinuacion se explicara

brevemente la herramienta Renmedy y los processisdsaen ésta para el desarrollo

del protocolo.



Remedy Service Desk

Para el seguimiento de las fallas, la Gerencia&Cealtro de Operaciones de Redes y
Sistemas de Movilnet utiliza un sistema de ticklsisiado Remedy Service Desk, el
cual es una herramienta que permite registrar ¢asliciones que interrumpen los
servicios y automatiza los procesos para la adimacin de la informacién de los
incidentes en tickets de falla llamados Trouble&@&ic

La herramienta Remedy Service Desk tiene las sitgsecaracteristicas principales,
utilizadas para registrar la informacion detallddaun incidente o falla:

* Se maneja el uso de activos, lo que significa quéesie una base de
datos en Remedy donde estan documentados cadaeulns @&lementos que
componen de la red celular de Movilnet, clasificaga categoria, tipo e item.
Por lo tanto al momento de presentarse una fali sistema, al Trouble Ticket
Remedy se le relacionan él o los elementos invatias en la misma.

* Registra las fechas de inicio y fin de los casosaaera de que se tenga
el tiempo de afectacion de los servicios.

e En el campo WORK LOG(Registro del Trabajp se especifica la
cronologia desde el inicio de la falla hasta quErelble Ticket es cerrado.

» Tiene campos para indicar la region, el departang® sitio especifico
donde se produjo la fallaRégion, Sitey Department ademas de indicar la
gerencia y el personal responsable de la atencé&radmisma Group e
Individual). Esta informacion también estd registrada enaselde datos de
Remedy.

* Presenta un campo para la creacion de TASKS (Tjalaaguales son
utilizadas para los casos en que la falla sea nsgipdidad de otra compafia
cuyos elementos estan interconectados con los dmpmesa, estas compafiias
son CANTV, Lucent, Ericsson y las otras operada@delefonia celular. Las
tareas también son utilizadas para el control dgektion de repuestos con la
Gerencia de Repuestos y Logistica de los Recurkss@OMs involucrados.

* Es posible la busqueda de todos los Trouble Tiaketados mediante el
uso de filtros y macros de acuerdo a la informaci@mtenida en cualquiera de

sus categorias bien sea especifica o variable.f@&stola localizacion de casos



en especifico, calculo de indicadores y realizaciéranalisis estadisticos y de

falla.

Procedimiento Para La Creacion De Una Macro Para L&usqueda

De Trouble Tickets En Remedy

A continuaciéon se explica el proceso para la céeade macros en la herramienta

Remedy, ya que éstas son utilizadas en el protodelatencion de fallas de la

Coordinacion de Seguimiento de Fallas, sin embasyoecomienda tener una breve

introduccion en el uso de Remedy Service Desk lagaaplicacion de las instrucciones

de trabajo que componen el protocolo (Remedy He#skD6.0 Introduccion para

Usuario3).

Una vez abierto el programa posicionarse en laalardonde desea hacerse
la busqueda.

Seleccionar en el MenVWer, la opciénBarra de busqueda avanzad8e
despliega entonces una barra en la parte infeeda ghantalla, en el campo
Criterios de busquedse debe definir la consulta que se desea realizar.

Se selecciona el campo filtro sobre el que sereal&Zzar la consulta, esto se
logra haciendo clic sobre el nombre del campo s del botoiCampos

y el submenCampo

Sobre el campg€riterios de busquedae encuentran los operadores l6gicos
gue se pueden utilizar, por ejemplo: mayor que,angue, igual a, entre
otros.

Para definir la bdsqueda a realizar como una maesta debe tener un
campo variable, en ese caso se define el patrohidgueda como una
variable, para lo cual debe colocarse el nombrdadeariable entre el

simbolo “$”. Por ejemplo: “$Fecha de Inicio$".

(o] o]0 x] =] 0] <] > [<n|>=| e | AD|0R] nor |

1 T R WL NN - T F = ha [nicio Falla' »= "$Fecha de Inicio del Periodod Eampos"l

Liska

! Remedy Help Desk 6.0 Introduccion para Usuarde Jongh Computing Systems. Venezuela, 2005.
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* Una vez definida la busqueda se selecciona del nkteréamientasla
opcionGrabar macrg también puede llegar a esta opcion a travésateksa
rapido ctrl.+R o de la barra de macros.

* Seguidamente se presiona la opdiirscary aparecera la variable que se
definio. Para poder grabar esta macro debe resdizara blusqueda.

» Ejecutada la busqueda puede seleccionarse a ttaléseniHerramientas
la opcibnGrabar macrg aparecera la ventana emergeBigardar macrg

donde debera colocéarsele un nombre y si se quierel@scripcion.

Guardar macro H
Narmbre: |Pruebd j
Ruta de acceso: IC: YDocuments and S ettingzacabrd\D atoz de program j I
Descripoidn: ;I

a
Guardar I Continuar la grabacion Cancelar |

* Finalmente se presiona el botGnardarpara grabar la macro elaborada.

Casos Que Componen El Protocolo De Atencion De Fadl

La Coordinacién de Monitoreo y Control del Cent® @peraciones de Redes y
Sistemas realiza la atencion de fallas en la rédlazedesde el momento en que se
presentan en el sistema hasta que dejan de afeetaicio. Estas fallas son
documentadas en un Trouble Ticket en la herrami@ataedy Service Desk y una vez
finalizada la misma el area de monitoreo y contmbca el Trouble Ticket en estado
RESOLVED (Resueltd y con esto queda registrada completamente la; faito se

realiza para efectos de auditorias, andlisis yoebadddn de indicadores.

Existen casos en los que no es posible obtenerltoddormacion de la falla al
momento que culmina ya que el area responsableldensarla puede indicarle al area
de monitoreo y control que mantendra los elemeatestados en observacion a fin de
determinar qué pudo ocasionar el problema o quesitacelaborar un informe detallado

para determinar exactamente qué elementos se \aérotados.



Sucede también que las fallas son resueltas comcigoés provisionales o
solventadas en el sitio y en los sistemas dondésslizan las alarmas las mismas

guedan aun activas.

Existen casos en que se solicita la sustitucioardeomponente de la red (que no
afecte servicio) y el tramite para el envio debiesgio se prolonga mas de un dia, debido
por ejemplo, a que dicho componente no se encantabel stock de la Gerencia de

Repuestos y Logistica de los Recursos.

Muchas veces estas fallas son recurrentes, y rateedin personal encargado de
verificar que sean resueltas en su totalidad para k;p red vuelva a operar

correctamente.

Es para casos como estos que se definié que dbl€rdicket sea colocado en status
Pending (pendiente), para que la Coordinacion de Seguimide Fallas gestione el
caso con el personal correspondiente a fin velagueola falla sea solventada en su
totalidad.

En este sentido, se definieron 6 tipos de status cadegoriaPending para una

mayor eficiencia en la gestion de fallas por pdeéa coordinacion.
Parts (Repuestos).

Se refiere a aquellos casos en los que se esperariEga de un repuesto por la
Gerencia de Repuestos y Logistica de los Recuis®d;rouble Tickets son colocados

en este status para hacer seguimiento al envitrggandel repuesto solicitado.
Informe De Origen.

Se aplica para los casos donde se espere el infeomparte del area resolutoria
asociado al origen de falla. Estas areas reschstopueden ser las gerencias
responsables de la atencion de la falla u otrasadpeas que hayan estado involucradas
en el incidente. Lo segundo puede ocurrir debidqua los elementos de dicha
operadora estan interconectados con la red celi@avovilnet como es el caso de
CANTV, Digitel y Movistar o que el problema lo hagausado algin equipo que aun se

encuentra en garantia por parte de los proveetiwesiales son Lucent y Ericsson.
Seguimiento De Fallas

Se refiere a los avisos de fallas tipificadas coseocategoria baja que estén adn

presentes pero no afectan servicio.



Alarmas No Generadas:

En este status se colocan aquellos Trouble Tiglked¢sentes a fallas donde no se
generaron las alarmas en los gestores utilizadosl @yea de monitoreo y control. Una
vez solventada la falla el caso es pasado a ladBmmion de Seguimiento de Fallas
para que se estudie y solucione la no apariciériadalarma en los gestores de

monitoreo.
Falsa Alarma

Aplica a los casos donde se genera una alarma persbnal encargado de la
atencion del caso verifica que la misma es falsageeir, que los componentes de la red
celular que se encuentran alarmados en los gestleremonitoreo estan operando

correctamente.
Registro de Activos

Fallas en donde no se puede culminar el TroublkeTipor falta de algin activo,
item o componente que no esta almacenado en ladeas@atos de la herramienta

Remedy.
Fallas Recurrentes

Ademas de los casos colocados en staargling la Coordinacion de Seguimiento
de Fallas se encarga de realizar el andlisis deedacelular para tomar acciones

correctivas en cuanto a fallas recurrentes.

Clasificacion De Los Casos Para El Protocolo De Ateion De Fallas

De La Coordinacion De Seguimiento De Fallas

Para la clasificacion de los casos para el protodelatencion de fallas, se estudio el
universo de fallas gestionadas por el area de Mi@uty Control y las prioridades con
las que se manejan las mismas ya que aunque los cas los que trabaja la
Coordinacion de Seguimiento de Fallas no implidactacion de servicio, perturba la
gestion de Monitoreo y Control y la elaboraciéniniicadores y otros analisis que se
realizan pos-falla. Por lo tanto, si bien se tomaso cuenta las prioridades para saber la
gravedad de todos los casos, fue necesario defa@gorizaciones exclusivas para
Seguimiento de Fallas.



Las tipificaciones se dividieron en prioridad ali@edia y baja; ademas se tomaron
los siguientes criterios para la clasificacion @ Trouble Tickets que son pasados a la

coordinacion.

Los casos en los que se ve afectada la gestida G@edrdinaciéon de Monitoreo y
Control seran tomados como de prioridad alta, c@mcel caso de las alarmas no
generadas y las alarmas falsas ya que se tratdodmacion erronea que aparece o deja
de aparecer en los gestores de monitoreo de alafsiasomo también el analisis de las

fallas recurrentes.

Los Trouble Tickets en donde se afecta la elab@nade indicadores y otros analisis
que se realizan posteriores al cierre del Troubilkef, serdn tomados como de
prioridad media. Para este caso aplican los inferdeorigen y registro de activos ya
que el Trouble Ticket no puede cerrarse hastamer teda la informacion referente a la

falla.

Los otros casos como seguimiento de fallas y sotiaile repuestos se consideraran
como de categoria baja. Es importante mencionalogugrouble Tickets casos pasados
a la coordinacion por solicitud de repuesto, serigin so6lo a componentes que no
impliquen afectacion de servicio ya que las saldgs para repuestos de componentes
gue desmejoran la calidad del servicio y la colarpuestada, seran gestionadas por el

area de Monitoreo y Control de principio a fin.

La clasificacion de los casos a ser atendidosg@Qoordinacion de Seguimiento de

Fallas se muestra en la siguiente tabla.

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




LISTA DE SIGLAS Y ACRONIMOS

COM: Centro de Operacion y Mantenimiento.
COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

CSHI: Coordinaciéon de Soporte a Herramienta e Integnacio

DCOR: Direccién del Centro de Operaciones de RedestgrSas.

GMC: Gerencia de Monitoreo y Control.
IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

ISO: Internacional Standard Organization(Organizacion

Estandarizacion).

ISF: Ingeniero de Seguimiento de Fallas.

MSC: Mobile Switching Center (Central de conmutaciolules).
RBS: Radio Base Station (Estacion Radio Base).

DCOR: Direcciéon de Centro de Operaciones de Redes grisist.

VPOS: Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas

Internacional

de






Ca )
movilnet Seguimiento de Fallas Pending Parts

Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo
IT-DCOR-GMC-0528

MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Monitoreo y Control
Sistemas
1. Cambios en la version:
Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial
2. Objetivo:
El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de los Trouble Tickets con tareas de solicitud de repuestos.
3. Alcance:
Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento a fallas en las que se solicita un
repuesto al personal de Repuestos y Logistica de Recursos O&M, registradas en los
Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.
4. Responsable:
El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de fallas.
5. Definiciones:
« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.
» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.
» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.
* COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
6. Referencias:
IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.
7. Generalidades:
El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket en
Pending Parts.
8. Desarrollo:

El ISF realiza las siguientes actividades:
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Cca) . Instruccion de Trabajo
movilnet Seguimiento de Fallas Pending Parts
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

IT-DCOR-GMC-0528

Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Monitoreo y Control
Sistemas

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Pending y Pending Parts.

8.1.1.1. Ingresa al Men( Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién Pending Parts.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv.
8.3. Transfiere y organiza la informacién en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, descripcion, categoria, items, department, Work Log, fecha y hora de
inicio y responsable.

8.4. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets.

8.5. Contacta al personal de Repuestos y Logistica de Recursos O&M para verificar si
el repuesto solicitado ha sido entregado.

8.6. En caso de ser afirmativo se procede a contactar personal solicitante del repuesto
para confirmar la entrega del mismo. Se procede a documentar y cerrar el Trouble Ticket.
Ver IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC (ver
referencia), luego se actualiza el archivo Excel.

8.7. De lo contrario el ISF establece una nueva fecha para la entrega del repuesto con
el personal de Repuestos y Logistica de Recursos O&M. Se actualiza el archivo de Excel y
el Trouble Ticket Remedy con la nueva informacion.

8.8. Envia correo electronico a la persona responsable de entregar el repuesto.

Nota 2: los correos enviados pueden ser escalados a los superiores de la persona
responsable.

8.9. De acuerdo a las fechas establecidas en el archivo Excel se contacta el personal
de Repuestos y Logistica de Recursos O&M y personal solicitante para verificar la entrega
del repuesto.

8.10. En caso de ser afirmativo se procede a documentar y cerrar el Trouble Ticket. Ver
IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC (ver
referencia), luego se actualiza el archivo Excel.

8.11. De lo contrario se establece una nueva fecha para la entrega del repuesto con el
personal de Repuestos y Logistica de Recursos O&M.
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ca

movilnet Seguimiento de Fallas Pending Parts
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de

Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo

IT-DCOR-GMC-0528

primera linea y gestion de fallas de la Revision 00

Red Basica Celular

Direccion

Gerencia

Supervision

Centro de Operaciones de Redes y
Sistemas

Monitoreo y Control

Coordinacion de Monitoreo y Control

8.12. Actualiza el archivo Excel y Trouble Ticket Remedy con la nueva informacion,
envia correo electronico a la persona responsable de entregar el repuesto, con copia al
Director y Gerente del darea resolutoria, Director y Gerente del COR y area de

seguimiento, indicando los nuevos tiempos acordados.

8.13. Si el repuesto fue entregado al ISF finaliza la instruccion de trabajo, si no ir al 8.9
hasta que sea entregado el repuesto.

9. Registros

«  Correo Electronico.

+ RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos

No aplica.
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mOviInet Seguimiento de Fallas Pending Informe de Origen

Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo
IT-DCOR-GMC-0529
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Monitoreo y Control
Sistemas
1. Cambios en la version:
Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emisién Inicial
2. Objetivo:
El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de los Trouble Tickets cuyo origen de falla se desconozca.
3. Alcance:
Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento a fallas con origen desconocido
registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.
4. Responsable:
El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de fallas.
5. Definiciones:
+ IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.
« ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.
»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.
« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
6. Referencias:
IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.
7. Generalidades:
El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket en
Pending Informe de Origen.
8. Desarrollo:

El ISF realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacién, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).
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mOviInet Seguimiento de Fallas Pending Informe de Origen IT-DCOR-GMC-0529

Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Monitoreo y Control
Sistemas

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Pending y Pending Informe de Origen.

8.1.1.1. Ingresa al Men( Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién Pending Informe de Origen.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv.
8.3. Transfiere y organiza la informacién en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, descripcidn, categoria, items, department, Work Log, fecha y hora de
inicio y responsable.

8.4. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets.

8.5. Contacta cada uno de los responsables descritos en el Work Log para la generacion
del informe de origen de la falla y planes de accién (de ser necesario). Se establece la
fecha para la entrega del informe de origen y el ISF actualiza el archivo de Excel y el
Trouble Ticket Remedy.

8.6. Para los casos donde la resolucion dependa de terceros, el ISF solicita el nimero de
Ticket a la operadora asi como la fecha de resolucion para luego ser registrado en la tabla
Excel y Trouble Ticket en Remedy.

8.7. Envia correo electronico a la persona responsable de generar el informe de origen
de la falla.

Nota 2: los correos enviados pueden ser escalados a los superiores de la persona
responsable de generar el informe.

8.8. De acuerdo a las fechas establecidas en el archivo Excel se contacta el personal
para verificar la culminacion del informe.

8.9. En caso de ser afirmativo se procede a documentar y cerrar el Trouble Ticket. Ver
IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC (ver
referencia), luego se actualiza el archivo Excel.

8.10. De lo contrario se establece una nueva fecha para la generacion y entrega del
informe con el personal del area resolutoria.

8.11. Actualiza el archivo Excel y Trouble Ticket Remedy con la nueva informacion,
envia correo electronico a la persona responsable de generar el informe, con copia al
Director y Gerente del area resolutoria, Director y Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los nuevos tiempos acordados.

8.12. Si el informe fue realizado y entregado, el ISF finaliza la instruccion de trabajo, si
no ir al 8.8 hasta que sea entregado el informe.
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IT-DCOR-GMC-0529

movilnet Seguimiento de Fallas Pending Informe de Origen
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9. Registros
«  Correo Electronico.

» RE-0145-Ticket Remedy.
10. Anexos

No aplica.
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movilnet Seguimiento de Fallas Pending Seguimiento de Fallas

Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo
IT-DCOR-GMC-0530
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas
1. Cambios en la version:
Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial
2. Objetivo:
El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas que no afectan servicio a ser resueltas en un lapso prolongado.
3. Alcance:
Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas que no afectan servicio y
seran resueltas en un lapso prolongado, registradas en los Trouble Ticket de Remedy por
los IM&C.
4. Responsable:
El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.
5. Definiciones:
« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.
» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.
» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.
* COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
6. Referencias:
IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.
7. Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas que no afectan servicio
en el COR.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket en
Pending Seguimiento de Fallas.
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mOviInet Seguimiento de Fallas Pending Seguimiento de Fallas

Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo
IT-DCOR-GMC-0530

MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas

8. Desarrollo:

8.1.Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la buUsqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de
Ticket en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Pending y Pending Seguimiento de Fallas.

8.1.1.1. Ingresa al Men( Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién Pending Seguimiento de Fallas.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2.Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3.Transfiere y organiza la informacién en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, descripcion, categoria, items, department, fecha y hora de inicio y
responsable.

8.4.Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets.

8.5.Contacta al Personal de Operaciones correspondiente para la resolucion de la falla y
se establece la fecha para la resolucion; luego actualiza el archivo Excel y el Trouble
Ticket Remedy.

8.6.Para los casos donde la resolucion dependa de terceros, el ISF solicita el nimero de
Ticket a la operadora asi como la fecha de resolucidén para luego ser registrado en la
tabla Excel y Trouble Ticket en Remedy.

8.7.Envia correo a la persona responsable de la resolucion de la falla, con copia a los
Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento, indicando la falla
y los tiempos acordados con las areas resolutorias.

8.8.De acuerdo a las fechas establecidas en el archivo Excel se contacta el personal para
verificar si la falla fue resulta.

8.9.En caso de ser afirmativo se procede a documentar y cerrar el Trouble Ticket. Ver
IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC (ver
referencia), luego se actualiza el archivo Excel.

8.10. De lo contrario se establece una nueva fecha para la resolucion de la falla con el
Personal del area resolutoria. El ISF actualiza el archivo Excel y Trouble Ticket Remedy
con la nueva informacion y envia correo a la persona responsable de la resolucién de la
falla, con copia a el Director y Gerente del area resolutoria, Director y Gerente del COR y
area de seguimiento, indicando los nuevos tiempos acordados.
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Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo
Seguimiento de Fallas Pending Seguimiento de Fallas
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

IT-DCOR-GMC-0530

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas

8.11.

Si la falla es resuelta fin de la instruccion de trabajo, si no ir al 8.9 hasta que

finalice la falla.

9. Registros

«  Correo Electronico.

» RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos

No aplica.
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movilnet Seguimiento de Fallas Pending Alarmas No Generadas
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

IT-DCOR-GMC-0531

Vicepresidencia de

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas
1. Cambios en la version:
Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial
2. Objetivo:
El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de alarmas no generadas en los gestores de alarmas del COR.
3. Alcance:
Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas de alarmas no generadas
registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.
4. Responsable:
El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.
5. Definiciones:
+ IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.
« ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.
»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.
« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
6. Referencias:
IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.
7. Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a las fallas con alarmas no generadas en el COR.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket en
Pending Alarmas No Generadas.
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mOviInet Seguimiento de Fallas Pending Alarmas No Generadas

Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo
IT-DCOR-GMC-0531
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas

8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Pending y Pending Alarmas No Generadas.

8.1.1.1. Ingresa al Men( Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién Pending Alarmas No Generadas.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere y organiza la informacién en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, descripcion, categoria, items, department, fecha y hora de inicio y
responsable.

8.4. Contacta al Personal de Operaciones correspondiente para la resolucion de la
aparicion de la alarma que se encuentra registrado en el Trouble Ticket y se establece la
fecha para la resolucién; luego actualiza el archivo Excel y el Trouble Ticket Remedy.

8.5. Envia correo a la persona responsable de la resolucion de la falla, con copia a los
Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento, indicando la falla y
los tiempos acordados con las areas resolutorias.

8.6. De acuerdo a las fechas establecidas en el archivo Excel se contacta el personal para
verificar si la falla fue resulta.

8.7. En caso de ser afirmativo se realizaran pruebas de alarmas con IM&C y se procede a
documentar y cerrar el Trouble Ticket. Ver IT-DCOR-GMC-0561 Creacién, modificacion y
cierre de Ticket en Remedy GMC (ver referencia), luego se actualiza el archivo Excel.

8.8. De lo contrario se establece una nueva fecha para la resolucion con el Personal del
area resolutoria. El ISF actualiza el archivo Excel y Trouble Ticket Remedy con la nueva
informacién y envia correo a la persona responsable de la resolucidn de la falla, con copia
a el Director y Gerente del area resolutoria, Director y Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los nuevos tiempos acordados.

8.9. Si la falla es resuelta fin de la instruccion de trabajo, si no ir al 8.7 hasta que finalice
la falla.
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9. Registros
«  Correo Electronico.

» RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica.
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. Instruccion de Trabajo
movilnet Seguimiento de Fallas Pending Falsa Alarma
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de

primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

IT-DCOR-GMC-0532

Vicepresidencia de

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas
1. Cambios en la version:
Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial
2. Objetivo:
El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de alarmas falsas presentadas en los gestores de alarmas del COR.
3. Alcance:
Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas con alarmas falsas
registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.
4. Responsable:
El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.
5. Definiciones:
+ IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.
« ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.
»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.
* COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
6. Referencias:
IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.
7. Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a las alarmas falsas presentes en el COR.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de
Pending Falsa Alarma.
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Cca) . Instruccion de Trabajo
movilnet Seguimiento de Fallas Pending Falsa Alarma
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

IT-DCOR-GMC-0532

Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas

8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Pending y Pending Falsa Alarma.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.
8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el

sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién Pending Falsa Alarma.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere y organiza la informacién en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de

Trouble Ticket, descripcion, categoria, items, department, fecha y hora de inicio y
responsable.

8.4. Contacta al Personal de Operaciones correspondiente para la resolucion de la alarma
falsa que se encuentra registrado en el Trouble Ticket y se establece la fecha para la
resolucion; luego actualiza el archivo Excel y el Trouble Ticket Remedy.

8.5. Envia correo a la persona responsable de la resolucion de la falla, con copia a los
Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento, indicando la falla y
los tiempos acordados con las areas resolutorias.

8.6. De acuerdo a las fechas establecidas en el archivo Excel se contacta el personal para
verificar si la falla fue resulta.

8.7. En caso de ser afirmativo se corrobora con IM&C que la alarma no este presente y

se procede a documentar y cerrar el Trouble Ticket. Ver IT-DCOR-GMC-0561 Creacion,
modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC (ver referencia), luego se actualiza el
archivo Excel.

8.8. De lo contrario se establece una nueva fecha para la resolucién con el Personal del
area resolutoria. El ISF actualiza el archivo Excel y Trouble Ticket Remedy con la nueva
informacion y envia correo a la persona responsable de la resolucion de la falla, con copia
a el Director y Gerente del area resolutoria, Director y Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los nuevos tiempos acordados.

8.9. Si la falla es resuelta fin de la instruccién de trabajo, si no ir al 8.6 hasta que finalice
la falla.
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IT-DCOR-GMC-0532

movilnet Seguimiento de Fallas Pending Falsa Alarma
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Sistemas

9. Registros
«  Correo Electronico.

» RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica
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mOviInet Seguimiento de Fallas Pending Registro de Activos

Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo
IT-DCOR-GMC-0533
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Monitoreo y Control
Sistemas
1. Cambios en la version:
Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial
2. Objetivo:
El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de los Trouble Tickets de activos faltantes en la base de datos de Remedy.
3. Alcance:
Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento a fallas de activos faltantes
registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.
4. Responsable:
El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.
5. Definiciones:
+ IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.
« ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.
»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.
« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.
«  CSHI: Coordinacién de Soporte a Herramienta e Integracién.
6. Referencias:
IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.
7. Generalidades:
El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket en
Pending Registro de Activos.
8. Desarrollo:

El ISF realiza las siguientes actividades:
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mOviInet Seguimiento de Fallas Pending Registro de Activos

Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo
IT-DCOR-GMC-0533
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

Direccion

Gerencia Supervision

Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Monitoreo y Control
Sistemas

9.

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Pending y Pending Registro de Activos.

8.1.1.1. Ingresa al Men( Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
seleccione la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién Pending Registro de Activos.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv.
8.3. Transfiere y organiza la informacién en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, descripcion, categoria, items, department, Work Log, fecha y hora de
inicio y responsable.

8.4. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets y
selecciona la informacion referente a cudl es el activo faltante en la base de datos de
Remedy.

8.5. Envia correo a la Coordinacion Soporte a Herramienta e Integracion (CSHI),
solicitando la carga de los activos a la Aplicacion Remedy.

8.6. La CSHI ejecuta la carga y envia correo a la CSF indicando que dicha carga fue
realizada.

8.7. ISF actualiza el Trouble Ticket con el activo faltante.

8.8. Procede a cerrar el Trouble Ticket. Ver IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y
cierre de Ticket en Remedy GMC (ver referencia).

Registros

«  Correo Electronico.

+  RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos

No aplica.
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movilnet Seguimiento de Fallas Recurrentes en Aplicaciones WEB
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

IT-DCOR-GMC-0501

Vicepresidencia de

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas
1
1. Cambios en la version:

6.

7.

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Aplicaciones WEB.

Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en
Aplicaciones WEB registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en
Aplicaciones WEB.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en las Aplicaciones WEB.
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Seguimiento de Fallas Recurrentes en Aplicaciones WEB
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Sistemas

Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-Aplicaciones WEB.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1: Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales aplicaciones tuvieron mayor recurrencia de falla en el tiempo
indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets de las
aplicaciones seleccionadas.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencidn de incidentes en las aplicaciones
mas afectadas, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencion de incidentes en las
aplicaciones y acuerda realizar una reunion con las areas resolutorias para establecer
planes de accién con el objetivo de evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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1. Cambios en la version:

Modificaciones

Motivo de la modificacion

Seccion modificada

Emision Inicial

2. Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el

seguimiento de fallas recurrentes en Datos Inalambricos.

3. Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en Datos
Inaldmbricos registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

4. Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de

Seguimiento de F
5. Definiciones:

« IM&C: Ingeni

allas.

ero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

6. Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

7. Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en Datos

Inalambricos.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en Datos Inalambricos.
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Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los trouble ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC- Datos Inalambricos.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales datos inalambricos tuvieron mayor recurrencia de falla en el
tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets de los
datos inaldmbricos seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencion de incidentes en los datos
inaldmbricos, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencion de incidentes en los datos
inaldmbricos y acuerda realizar una reunion para establecer planes de accion con el
objetivo de evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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1. Cambios en la version:

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en MSC causadas por problemas en el servicio eléctrico.

Alcance:
Esta instruccidén de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en MSC por

problemas en el servicio eléctrico registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los
IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

« COM: Centro de Operacién y Mantenimiento.

»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes Eléctricas
en MSC.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes Eléctricas en las MSC.
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8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC- Eléctricas de MSC.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1. Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
item para establecer cuales compaiiias eléctricas causaron recurrencia de falla en las
centrales de telefonia celular en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de las gerencias de conmutacion responsables de las MSC
afectadas, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accién para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de las gerencias de conmutacién responsables de la
atencion de incidentes en las MSC y acuerda realizar una reunidn para establecer planes
de accion con el objetivo de evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.

Pag. 2 de 3



Cca) . Instruccion de Trabajo IT-DCOR-GMC-0503

mOVlInet Seguimiento de Fallas Recurrentes Eléctricas en MSC . i

Vi dencia d MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnéstico, solucién de

Icepresiaencia de 0 i L .
P ! primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Operaciones y Sistemas Red Basica Celular

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas

9. Registros
«  Correo Electrénico.

+ RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica.

Pag. 3de 3



ca

mOVi'net Seguimiento de Fallas Recurrentes Eléctricas en RBS

Vicepresidencia de : ‘ ;2 .
rimera line estion de fallas de |
Operaciones y Sistemas p a 3 y gestion de fallas de la Revision 00

Instruccion de Trabajo
IT-DCOR-GMC-0504

MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnéstico, solucién de

Red Basica Celular

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas
1
1. Cambios en la version:

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada

Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en RBS causadas por problemas en el servicio eléctrico.

Alcance:
Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en RBS por

problemas en el servicio eléctrico registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los
IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

« COM: Centro de Operacién y Mantenimiento.

»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes Eléctricas
en RBS.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes Eléctricas en las RBS.
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8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC- Eléctricas de RBS.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1. Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
item para establecer cuales compaiiias eléctricas causaron recurrencia de falla en las radio
bases en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de los COMs responsables de las RBS afectadas, con copia a
los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento, indicando los
casos Y solicitando la elaboraciéon de planes de accién para evitar dicha recurrencia en el
futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de los COMs responsables de la atencidn de incidentes
en las RBS y acuerda realizar una reunion para establecer planes de accion con el objetivo
de evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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1
1. Cambios en la version:

6.

7.

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Martis DXX y Focus.

Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en Martis DXX
y Focus registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en los
equipos Martis DXX y Focus.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en Martis DXX/Focus.
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Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC- Martis DXX/Focus.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarde el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1: Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cual de los equipos tuvo recurrencia de falla en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets de los
equipos seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencién de incidentes en los mas
afectados, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencion de incidentes en los mismos y
acuerda realizar una reunidn para establecer planes de accion con el objetivo de evitar
que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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+ RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica.

Pag. 3de 3



ca

Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo

movi’net Seguimiento de Fallas Recurrentes en MSC por Contratistas IT-DCOR-GMC-0506
) o MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnéstico, solucién de
Vicepresidencia de primera linea y gestion de fallas de la Revision 00

Red Basica Celular

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas
1
1. Cambios en la version:

6.

7.

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en MSC causadas por intervencion de Contratistas.

Alcance:

Esta instruccidén de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en MSC por
Contratistas registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

« COM: Centro de Operacién y Mantenimiento.

»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en las MSC
por Contratistas.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en MSC por Contratistas.
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8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC- MSC - Contratistas.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1. Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales contratistas causaron recurrencia de falla en las centrales de
telefonia celular en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de la contratista responsable, con copia a los Gerentes del
area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento, indicando los casos y solicitando
la elaboracién de planes de accion para evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de la contratista responsable y acuerda realizar una
reunion para establecer planes de accion con el objetivo de evitar que se repita dicha
recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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1
1. Cambios en la version:

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Hardware de MSC.

Alcance:
Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en

componentes de Hardware de las MSC registradas en los Trouble Ticket de Remedy por
los IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en
componentes de Hardware de las MSC.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en componentes de Hardware de las MSC.
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Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-MSC-Hardware.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1: Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales componentes de hardware de las centrales de telefonia celular
tuvieron recurrencia de falla en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de la gerencia de conmutacion responsable de las MSC mas
afectadas, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de la gerencia de conmutacion responsable de las MSC y
acuerda realizar una reunidn para establecer planes de accion con el objetivo de evitar
que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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1
1. Cambios en la version:

6.

7.

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en MSC por Mantenimiento.

Alcance:

Esta instruccidén de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en MSC por
Mantenimiento registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

« COM: Centro de Operacién y Mantenimiento.

»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en las MSC
por Mantenimiento.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en MSC por Mantenimiento.
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Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC- MSC -Mantenimiento.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1. Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales componentes de servicios auxiliares causaron recurrencia de
falla en las centrales de telefonia celular en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de la gerencia de conmutacion responsable de las MSC mas
afectadas, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accién para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de la gerencia de conmutacion responsable de las MSC y
acuerda realizar una reunidn para establecer planes de accion con el objetivo de evitar
que se repita dicha recurrencia

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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1
1. Cambios en la version:

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:
El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el

seguimiento de fallas recurrentes de componentes de Centrales Telefdonicas de la Red de
Telecomunicaciones Movilnet causadas por elementos pertenecientes a Otras Operadoras.

Alcance:

Esta instruccién de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes con Otras
Operadoras en las MSC registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes de MSC
causadas por otras Operadoras.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes de MSC causadas por otras Operadoras.
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8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-MSC-Operadoras

8.1.1.1. Ingresa al MenU Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1: Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a las
columnas type e item, para establecer cuales operadoras y elementos de las mismas
causaron recurrencia de fallas en componentes de centrales de telefonia celular Movilnet
en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados. personal responsable de la atencion de incidentes con Movilnet de estas
operadoras

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencion de incidentes con Movilnet de
estas operadoras, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area
de seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencion de incidentes con Movilnet de
estas operadoras y acuerda realizar una reunion para establecer planes de accion con el
objetivo de evitar que se repita dicha recurrencia.
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8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.

9. Registros
«  Correo Electronico.

+ RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica.
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1. Cambios en la version:

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Software de MSC.

Alcance:
Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en

componentes de Software de las MSC registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los
IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en
componentes de Software de las MSC.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en componentes de Software de las MSC.
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Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-MSC-Software.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1: Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales componentes de software de las centrales de telefonia celular
tuvieron recurrencia de falla en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de las gerencias de conmutacion responsables de las MSC
mas afectadas, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de las gerencias de conmutacion responsables de las
MSC y acuerda realizar una reunion para establecer planes de accion con el objetivo de
evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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9. Registros
«  Correo Electrénico.

+ RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica.
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IT-DCOR-GMC-0511

Direccion

Gerencia

Supervision

Centro de Operaciones de Redes y
Sistemas

Monitoreo y Control

Coordinacion de Seguimiento de Fallas

1. Cambios en la version:

Modificaciones

Motivo de la modificacion

Seccion modificada

Emision Inicial

2. Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Plataformas.

3. Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en Plataformas
registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

4. Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de

Seguimiento de Fallas.

5. Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

6. Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

7. Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en las
Plataformas de Servicios Especiales.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en Plataformas.
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8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-Plataformas

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales plataformas tuvieron recurrencia de falla en el tiempo
indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets de las
plataformas seleccionadas.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencion de incidentes en las plataformas
mas afectadas, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencion de incidentes en las
plataformas y acuerda realizar una reunion para establecer planes de accion con el
objetivo de evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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9. Registros
»  Correo Electronico

+ RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica.
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1
1. Cambios en la version:

6.

7.

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en RBS causadas por intervencion de Contratistas.

Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en RBS por
Contratistas registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

« COM: Centro de Operacién y Mantenimiento.

»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en las RBS
causadas por Contratistas.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en RBS por Contratistas.
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8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC- RBS - Contratistas.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1. Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, region, site,
department, priority, fecha de inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
item para establecer cuales contratistas causaron recurrencia de falla en las radio bases en
el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de la contratista responsable, con copia a los Gerentes del
area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento, indicando los casos y solicitando
la elaboracién de planes de accion para evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de la contratista responsable y acuerda realizar una
reunion para establecer planes de accion con el objetivo de evitar que se repita dicha
recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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9. Registros
«  Correo Electrénico.

+ RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica.
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Monitoreo y Control

Coordinacion de Seguimiento de Fallas

1. Cambios en la version:

Modificaciones

Motivo de la modificacion

Seccion modificada

Emision Inicial

2. Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Enlaces de RBS.

3. Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en Enlaces de
RBS registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

4. Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de

Seguimiento de Fallas.

5. Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

« COM: Centro de Operacién y Mantenimiento.

»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

6. Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

7. Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en Enlaces

de RBS.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en Enlaces de RBS.
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8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-RBS-Enlaces.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1: Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, region, site,
department, priority, fecha de inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales tipos de enlaces causaron recurrencia de falla en las radio
bases en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de los COM’s responsables de las RBS mas afectadas, con
copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento,
indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para evitar dicha
recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de los COM’'s responsables de estas RBS y acuerda
realizar una reunion para establecer planes de accion con el objetivo de evitar que se
repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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9. Registros
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10. Anexos
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1
1. Cambios en la version:

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes de Fortuitos en las RBS.

Alcance:
Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en

componentes de Fortuitos en las RBS registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los
IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

«  COM: Centro de Operacién y Mantenimiento.

»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes de Fortuitos
en las RBS.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes de Fortuitos en las RBS.
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Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-RBS-Fortuitos.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1: Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, region, site,
department, priority, fecha de inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a las
columnas site y department para establecer cuales radio bases tuvieron recurrencia de
casos fortuitos en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de los COM’s responsables de las RBS mas afectadas, con
copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento,
indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para evitar dicha
recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de los COM's responsables de las RBS y acuerda realizar
una reunion para establecer planes de accion con el objetivo de evitar que se repita dicha
recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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10. Anexos
No aplica.
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1
1. Cambios en la version:

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Hardware de RBS.

Alcance:
Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en

componentes de Hardware de las RBS registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los
IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

«  COM: Centro de Operacién y Mantenimiento.

»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en
componentes de Hardware de las RBS.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en componentes de Hardware de las RBS.
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Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-RBS-Hardware.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1: Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, region, site,
department, priority, fecha de inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
item para establecer cuales componentes de hardware de las radio bases tuvieron
recurrencia de falla en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de los COM’s responsables de las RBS mas afectadas, con
copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento,
indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para evitar dicha
recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de los COM's responsables de las RBS y acuerda realizar
una reunion para establecer planes de accion con el objetivo de evitar que se repita dicha
recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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Sistemas

Monitoreo y Control

Coordinacion de Seguimiento de Fallas

1. Cambios en la version:

Modificaciones

Motivo de la modificacion

Seccion modificada

Emision Inicial

2. Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en RBS por Interconexion.

3. Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en RBS por
Interconexion registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

4. Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de

Seguimiento de F
5. Definiciones:

« IM&C: Ingeni

allas.

ero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

« COM: Centro

de Operacién y Mantenimiento.

»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

6. Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

7. Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en las RBS
por Interconexion.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en RBS por Interconexion.
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Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-RBS-Interconexion.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1: Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, item, causa, region, site,
department, priority, fecha de inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
item para establecer cuales componentes de interconexién causaron recurrencia de falla
en las radio bases en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de los COM’s responsables de las RBS mas afectadas, con
copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento,
indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para evitar dicha
recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de los COM's responsables de las RBS y acuerda realizar
una reunion para establecer planes de accion con el objetivo de evitar que se repita dicha
recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas
1
1. Cambios en la version:

6.

7.

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en RBS por Mantenimiento.

Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en RBS por
Mantenimiento registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

« COM: Centro de Operacién y Mantenimiento.

»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en RBS por
Mantenimiento.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en RBS por Mantenimiento.
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8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-RBS-Mantenimiento.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicién descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1. Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, region, site,
department, priority, fecha de inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales componentes de servicios auxiliares causaron recurrencia de
falla en las radio bases en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de los COM’s responsables de las RBS mas afectadas, con
copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento,
indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accién para evitar dicha
recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de los COM's responsables de las RBS y acuerda realizar
una reunion para establecer planes de accion con el objetivo de evitar que se repita dicha
recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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1
1. Cambios en la version:

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:
El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el

seguimiento de fallas recurrentes de componentes de Radio Bases de la Red de
Telecomunicaciones Movilnet causadas por elementos pertenecientes a Otras Operadoras.

Alcance:
Esta instruccién de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes con Otras

Operadoras en radio bases de Movilnet registradas en los Trouble Ticket de Remedy por
los IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

« ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes de status
Urgent y summary RBS-Operadoras.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en RBS, causadas por elementos pertenecientes a Otras Operadoras.
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Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-RBS-Operadoras

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, region, site,
department, priority, fecha de inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a las
columnas type e item, para establecer cuales operadoras y elementos de las mismas
causaron recurrencia de fallas en Radio Bases Movilnet en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencion de incidentes con Movilnet de
estas operadoras, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area
de seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencion de incidentes con Movilnet de
estas operadoras y acuerda realizar una reunion para establecer planes de accion con el
objetivo de evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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movilnet Seguimiento de Fallas Recurrentes en Software de RBS
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primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
Red Basica Celular

IT-DCOR-GMC-0519

Vicepresidencia de

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas
1
1. Cambios en la version:

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Software de RBS.

Alcance:
Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en

componentes de Software de las RBS registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los
IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

«  COM: Centro de Operacién y Mantenimiento.

»  CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

« COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccion de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en
componentes de Software de las RBS.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en componentes de Software de las RBS.
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Sistemas

Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-RBS-Software.

8.1.1.1. Ingresa al Men( Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1: Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, region, site,
department, prioriry, fecha de inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
item para establecer cuales componentes de software de las radio bases tuvieron
recurrencia de falla en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets
seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal de los COM’s responsables de las RBS mas afectadas, con
copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento,
indicando los casos y solicitando la elaboraciéon de planes de accién para evitar dicha
recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal de los COM’'s responsables de estas RBS y acuerda
realizar una reunidn para establecer planes de accién con el objetivo de evitar que se
repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo

Red Basica Celular

IT-DCOR-GMC-0520

Direccion

Gerencia

Supervision

Centro de Operaciones de Redes y
Sistemas

Monitoreo y Control

Coordinacion de Seguimiento de Fallas

1. Cambios en la version:

Modificaciones

Motivo de la modificacion

Seccion modificada

Emision Inicial

2. Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el

seguimiento de fallas recurrentes en la Red Corporativa.

3. Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en la Red
Corporativa registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

4. Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de

Seguimiento de F
5. Definiciones:

« IM&C: Ingeni

allas.

ero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

6. Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

7. Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en la Red

Corporativa.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de las fallas recurrentes en la

Red Corporativa.
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Seguimiento de Fallas Recurrentes en La Red Corporativa
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
primera linea y gestion de fallas de la Revision 00
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Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas

Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-Red Corporativa.

8.1.1.1. Ingresa al Men( Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales elementos de la red corporativa tuvieron recurrencia de falla
en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets de la
red corporativa seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencion de incidentes en la red
corporativa, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accién para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencion de incidentes en la red
corporativa y acuerda realizar una reunion para establecer planes de accidn con el objetivo
de evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.

Pag. 2 de 3



Cca) . Instruccion de Trabajo
movilnet Seguimiento de Fallas Recurrentes en La Red Corporativa
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de

Vicepresidencia de : . -z s
Operaciones y Sistemas Eggnggas i!r;egeyllugl;aerstlon de fallas de la Revision 00

IT-DCOR-GMC-0520

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas

9. Registros
«  Correo Electrénico.

+ RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica.

Pag. 3de 3



ca

Operaciones y Sistemas

. Instruccion de Trabajo
movilnet Seguimiento de Fallas Recurrentes en la Red de Datos
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Red Basica Celular

IT-DCOR-GMC-0521

Vicepresidencia de

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas
1
1. Cambios en la version:

6.

7.

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en la Red de Datos.

Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en la Red de
Datos registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en la Red
de Datos.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de las fallas recurrentes en la
Red de Datos.
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Seguimiento de Fallas Recurrentes en la Red de Datos
MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
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Red Basica Celular

IT-DCOR-GMC-0521

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas

Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-Red de Datos.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales elementos de la red de datos tuvieron recurrencia de falla en
el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets de la
red de datos seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencion de incidentes en la red de datos,
con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de seguimiento,
indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para evitar dicha
recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencidon de incidentes en la red de
datos y acuerda realizar una reunion para establecer planes de accion con el objetivo de
evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se estd
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo

Red Basica Celular

IT-DCOR-GMC-0522

Direccion

Gerencia

Supervision

Centro de Operaciones de Redes y
Sistemas

Monitoreo y Control

Coordinacion de Seguimiento de Fallas

1. Cambios en la version:

Modificaciones

Motivo de la modificacion

Seccion modificada

Emision Inicial

2. Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el

seguimiento de fallas recurrentes en la Red Operacional.

3. Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en la Red
Operacional registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

4. Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de

Seguimiento de F
5. Definiciones:

« IM&C: Ingeni

allas.

ero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

6. Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

7. Generalidades:

ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en la Red

Operacional.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de las fallas recurrentes en la

Red Operacional.
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Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas

Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-Red Operacional.

8.1.1.1. Ingresa al Men( Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menl Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales elementos de la red operacional tuvieron recurrencia de falla
en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets de la
red operacional seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencion de incidentes en la red
operacional, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accién para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencion de incidentes en la red
operacional y acuerda realizar una reunidén para establecer planes de accion con el
objetivo de evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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Direccion Gerencia Supervision
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Sistemas

9. Registros
»  Correo Electronico

» RE-0145-Ticket Remedy

10. Anexos
No aplica
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Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo

Red Basica Celular

IT-DCOR-GMC-0523

Direccion

Gerencia

Supervision

Centro de Operaciones de Redes y
Sistemas

Monitoreo y Control

Coordinacion de Seguimiento de Fallas

1. Cambios en la version:

Modificaciones

Motivo de la modificacion

Seccion modificada

Emision Inicial

2. Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Repetidores.

3. Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en Repetidores
registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

4. Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de

Seguimiento de Fallas.

5. Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

6. Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

7. Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en

Repetidores.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de las fallas recurrentes en

Repetidores.
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8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-Repetidores.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales repetidores tuvieron recurrencia de falla en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets de los
repetidores seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencidon de incidentes en los repetidores
mas afectados, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencion de incidentes en los
repetidores y acuerda realizar una reunion para establecer planes de accion con el objetivo
de evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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Sistemas

9. Registros
«  Correo Electrénico.

+ RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica.
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. Instruccion de Trabajo
movilnet Seguimiento de Fallas Recurrentes en Rutas
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IT-DCOR-GMC-0524

Vicepresidencia de

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas
1
1. Cambios en la version:

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Rutas.

Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en Rutas
registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

Generalidades:
El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en Rutas.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de las fallas recurrentes en
Rutas.
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Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-Rutas.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales rutas tuvieron recurrencia de falla en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets de las
rutas seleccionadas.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencidon de incidentes en las rutas mas
afectadas, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencidn de incidentes en las rutas y
acuerda realizar una reunidn para establecer planes de accion con el objetivo de evitar
que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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9. Registros
«  Correo Electrénico.

+ RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica.
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Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo

Red Basica Celular

Direccion

Gerencia

Supervision

Centro de Operaciones de Redes y
Sistemas

Monitoreo y Control

Coordinacion de Seguimiento de Fallas

1. Cambios en la version:

Modificaciones

Motivo de la modificacion

Seccion modificada

Emision Inicial

2. Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Servicios.

3. Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en Servicios
registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

4. Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de

Seguimiento de Fallas.

5. Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

6. Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

7. Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en

Servicios.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en Servicios.
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8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-Servicios

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales plataformas tuvieron recurrencia de falla en el tiempo
indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets de las
plataformas seleccionadas.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencion de incidentes en los servicios mas
afectadas, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencion de incidentes en los servicios
y acuerda realizar una reunidn para establecer planes de accidn con el objetivo de evitar
que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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9. Registros
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10. Anexos
No aplica.
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Operaciones y Sistemas

Instruccion de Trabajo

Red Basica Celular

Direccion

Gerencia

Supervision

Centro de Operaciones de Redes y
Sistemas

Monitoreo y Control

Coordinacion de Seguimiento de Fallas

1. Cambios en la version:

Modificaciones

Motivo de la modificacion

Seccion modificada

Emision Inicial

2. Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Servidores.

3. Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en Servidores
registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

4. Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de

Seguimiento de Fallas.

5. Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

6. Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

7. Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en

Servidores.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de los Trouble Ticket de fallas
recurrentes en Servidores.
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Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-Servidores

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin de falla y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales servidores tuvieron recurrencia de falla en el tiempo indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets de los
servidores seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencion de incidentes en los servidores
mas afectados, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y area de
seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accion para
evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencion de incidentes en los
servidores y acuerda realizar una reunion para establecer planes de accion con el objetivo
de evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.
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9. Registros
«  Correo Electrénico.

+ RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica.
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Operaciones y Sistemas Red Bésica Celular

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
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1. Cambios en la version:

Modificaciones Motivo de la modificacion Seccion modificada
Emision Inicial

2. Objetivo:

El objetivo de esta instruccion de trabajo es establecer los pasos a seguir para el
seguimiento de fallas recurrentes en Telefonia.

3. Alcance:

Esta instruccion de trabajo es aplicable al seguimiento de fallas recurrentes en Telefonia
registradas en los Trouble Ticket de Remedy por los IM&C.

4. Responsable:

El garante del cumplimiento eficiente de esta instruccion de trabajo es el Coordinador de
Seguimiento de Fallas.

5. Definiciones:

« IM&C: Ingeniero de Monitoreo y Control.

» ISF: Ingeniero de Seguimiento de fallas.

» CSF: Coordinador de Seguimiento de Fallas.

e COR: Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

« DCOR: Direccién de Centro de Operaciones de Redes y Sistemas.

6. Referencias:

IT-DCOR-GMC-0561 Creacion, modificacion y cierre de Ticket en Remedy GMC.

7. Generalidades:

El ISF realiza el seguimiento directo a los Trouble Tickets de fallas recurrentes en
Telefonia.

El CSF entrega un informe mensual a la DCOR, con el status de las fallas en Telefonia.
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8. Desarrollo:

El ISF del Centro de Operaciones de Redes y Sistemas realiza las siguientes actividades:

8.1. Ingresa a la Aplicacion Remedy y realiza la busqueda de los Trouble Ticket
previamente creados, segun IT-DCOR-GMC-0561 Creacidn, modificacion y cierre de Ticket
en Remedy GMC (ver referencia).

8.1.1. Ejecuta la busqueda de los Trouble Ticket que se encuentran en Status*
Resolved y Summary* GMC-Telefonia.

8.1.1.1. Ingresa al Menu Principal / Herramientas / Ejecutar macros (Ctrl+1) y
selecciona la macro a utilizar.

8.1.1.2. Llena los parametros de fechas (Inicio/Fin) que desea indicar, el
sistema genera un listado con todos los Trouble Ticket que cumplen con la
condicion descrita en 8.1.1.

8.1.1.3. Selecciona todos los Trouble Ticket e ingresa al Menu Principal /
Herramienta / Informe y ejecuta la exportacion del archivo.

8.2. Guarda el archivo exportado con extension .csv
8.3. Transfiere la informacion en archivo Excel.

Nota 1:Los campos que se pueden presentar en el archivo Excel son los siguientes N° de
Trouble Ticket, summary, descripcion, categoria, type, items, causa, priority, fecha de
inicio y fin y responsable.

8.4. En el archivo Excel se procede a realizar filtros de acuerdo al campo priorty (urgent,
hight, medium y low) para clasificar los Trouble Ticket segun su prioridad.

8.5. Siguiendo la clasificacion anterior, se realizan nuevos filtros de acuerdo a la columna
type para establecer cuales servicios de telefonia tuvieron recurrencia de falla en el tiempo
indicado.

8.6. Analiza el Work Log (Historial del diario) de cada uno de los Trouble Tickets de
telefonia seleccionados.

8.7. Para los Trouble Ticket de priority médium y low con mayor recurrencia de fallas, el
ISF envia correo al personal responsable de la atencion de incidentes en los servicios de
telefonia mas afectados, con copia a los Gerentes del area resolutoria, Gerente del COR y
area de seguimiento, indicando los casos y solicitando la elaboracion de planes de accidn
para evitar dicha recurrencia en el futuro.

8.8. Para los Trouble Ticket de priority urgent y hight donde hubo mayor recurrencia de
fallas, el ISF contacta al personal responsable de la atencion de incidentes en los servicios
de telefonia y acuerda realizar una reunion para establecer planes de accién con el
objetivo de evitar que se repita dicha recurrencia.

8.9. Una vez fijados los planes de accion y las respectivas fechas en las que se procedera
a solventar la(s) falla(s), el ISF realiza seguimiento para corroborar que se esta
cumpliendo con lo acordado en las reuniones hechas con las areas resolutorias.

Pag. 2 de 3



Cca) Instruccion de Trabajo
IT-DCOR-GMC-0527

movilnet Seguimiento de Fallas Recurrentes en Telefonia
Vicepresidencia de MP-VPOS-DCOR-0037 Deteccidn, diagnostico, solucién de
I resi 1 - . e ..
Operaciones y Sistemas primera _Ilnea y gestion de fallas de la Revisién 00
Red Basica Celular

Direccion Gerencia Supervision
Centro de Operaciones de Redes y Monitoreo y Control Coordinacion de Seguimiento de Fallas
Sistemas

9. Registros
«  Correo Electrénico.

+ RE-0145-Ticket Remedy.

10. Anexos
No aplica.
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