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RESUMEN

El proceso de toma de decisiones resulta ser un proceso clave en las
organizaciones, entendidas como sistemas dinamicos en las cuales los trabajadores
interacttan con el entorno generando productos o servicios. En el caso de las empresas
de telecomunicaciones, han adoptado modelos de informacién definidos para la
medicidn, monitoreo y el control de los procesos claves (“‘core”), y aunque se cuentan
con meétricas definidas (KPI- “key performance index”) que soportan la toma de
decisiones estratégicas del negocio, su proceso de generacion no ha sido formalizado, ni
documentado, ni las fuentes de informacion se encuentran perfectamente definidas lo
que provoca un incremento en el esfuerzo de generacion.

Para el caso de Colombia, la evolucion de las Tecnologias de la Informacion
(TIC) representa un componente ineludible y siempre presente en la estrategia de las
organizaciones como consecuencia de la globalizacién y el desarrollo tecnolégico del
pais. Por lo tanto, las empresas de Telecomunicaciones buscan alinearse, con las
mejores practicas a nivel mundial, con el fin de mantener la demanda de los clientes
globales, basado en una gestion de procesos mucho mas eficiente y efectiva. En
Colombia, los operadores multiservicio, especialmente en el sector residencial, surgen
como resultado de adquisicion y fusion de diferentes empresas (AHCIET & Blois, 2013)
lo que dificulta la adopcion de estandares y/o marcos de referencia (‘“frameworks”) para
este sector. Como consecuencia de la dinamica de los negocios, las fusiones estan a la

orden del dia. Integrar procesos, plataformas tecnolégicas y generar un conjunto
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integrado de indicadores de gestidn de las organizaciones integradas se convierte en un
enorme reto para la gerencia.

Las empresas de servicios publicos de Television, Internet y Telefonia, del
sector residencial encuentran en el servicio al cliente su estrategia diferenciadora, y para
lograrlo, las &reas de operacion y mantenimiento (en adelante O&M) se convierten en
piezas claves. Sin embargo, las métricas que evallan la eficiencia y la eficacia de su
operacion se han venido generando de forma heuristica en los diferentes niveles de la
organizacion (Estratégico, Tactico, Operativo) (Antonio & Guerrero, 2004)), ausentes
de un modelo formal que permita garantizar su estandarizacion y realizar este proceso
de manera efectiva, para ejercer un control integrado de la operacion. A pesar de la
existencia de marcos de referencia ampliamente aceptados, como el Frameworx (TM
Forum/ Frameworx, 2014), que considera el ciclo de vida de los servicios de
Telecomunicaciones, e incluye modelos para la generacion de métricas de negocio. En
la actualidad, no existe un método que permita efectuar el alineamiento de modelos de
generacion de métricas basados en préacticas heuristicas a modelos basados en marcos de
referencia del TM Forum para areas de operaciones y mantenimiento en empresas de
telecomunicaciones que brindan servicios al sector residencial.

El presente trabajo busca formular un método para mapear modelos de
generacion de métricas heuristicos con modelos de generacion de métricas basados en
marcos de referencia del TM Férum para las areas de operaciones y mantenimiento de
una empresa de telecomunicaciones del sector residencial. Este método permite
identificar la brecha existente entre la situacion actual y la deseada (alineada con el

marco de referencia) para proponer una estrategia que permita alinear y convertir el
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proceso de generacion de las métricas en la organizacion con el marco de referencia
propuesto (en nuestro caso, el modelo del TM Forum).

De acuerdo con la investigacion realizada, se encontraron algunas trabajos
relacionados con la eficiencia operacional a través de estandares, como el caso de UNE
Telecomunicaciones que, para lograr sus objetivos estratégicos, decidio centrarse en el
desarrollo de procesos de negocio més eficientes y la incorporacion de aseguramiento de
ingresos en todas sus operaciones. Utilizo el conjunto de estandares Frameworx del TM
Férum y la Iniciativa de Gestion de Ingresos. Otro trabajo relacionado es el trabajo de
grado de (Restrepo, 2013) el cual propone un modelo para la gestién de procesos
operativos, de empresas prestadoras de servicios de telecomunicaciones en el hogar,
basado en estandares de gobierno de Tl y Vested Outsourcing.

Asi mismo existe la propuesta de (Benjhima, 2013) Disefio e implementacion
de un Data Mart de experiencia del cliente en la industria de las telecomunicaciones:
Aplicacion orden de pago. La cual propone una metodologia basada en la integracion de
3 marcos de referencias del TM Forum: eTOM, SID y Meétricas de Negocio. Estos
trabajos proponen la implementacién de marcos de referencia con el fin de mejorar la
eficiencia operativa, pero no plantean un método de alineacion que permitan reutilizar
los procesos y procedimientos que ya existen en la organizacion con esos estandares y
marcos ampliamente aceptados por la industria.

Este trabajo pretende brindar un método para la alineacion de sus procesos de
medicion con los marcos de referencia del TM Forum, que permita a las empresas de
telecomunicaciones del sector residencial en areas de O&M, tomar decisiones mas

eficientes y eficaces que faciliten la gestion operativa para apoyar las operaciones agiles
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y la constante transformacion del negocio de las telecomunicaciones, y que ademaés
permita comprender en profundidad el desempefio de la empresa en medidas

operacionales para administrar y mejorar la experiencia del cliente.
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INTRODUCCION

e CONTEXTO DE TRABAJO

El presente trabajo pretende definir, entender y caracterizar procesos reales de
una empresa del sector y analizar las condiciones actuales en que se definen sus
métricas, el objetivo es poder confrontar los hallazgos; contra otros marcos de referencia
definidos por organismos como el TM Forum, cuyo foco es el &mbito de las
telecomunicaciones. Una vez analizadas las diferencias en estos esquemas de generacion
de métricas, se busca proponer un método que permita formalizar y mejorar su
generacion/obtencion buscando disminuir el tiempo al mercado (time to market)
(Jurado, Miranda Gonzalez, & Bafiegil, 1997, p. 2) y haciendo mas eficiente la gestion
operativa organizacional.

El proceso de toma de decisiones resulta ser un proceso clave en las
organizaciones, entendidas como sistemas dindmicos en los cuales los trabajadores
interactan con el entorno generando productos o servicios (Pérez, 1997, p. 4). Como
resultado de esta dindmica, se generan diferentes flujos de informacion, soportados por
diversas herramientas o plataformas de gestion. Estos sistemas informaticos encauzan la
informacion a nivel operativo — estratégico (ver figura 1) permitiendo el procesamiento
de los datos, su manipulacion y la presentacion de reportes/consultas que permitan
transformar a sus empleados en “trabajadores del conocimiento” (Pérez, 1997, p. 4)

generando flujos de informacién que, en muchos casos resultan (Drucker, 1996)
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dificilmente accesibles fuera del circulo reducido implicado en su elaboracion. (Pérez,

1997)

Figura 1. Piramide de Laudon y Laudon

/

ESTRATEGIA

Fuente: (Pérez, 1997, p. 3)

“La gente de negocios ha sobrestimado, y subestimado, la importancia que tiene la
informacion para las organizaciones” (Drucker, 1996). En el caso de las empresas de
servicios de telecomunicaciones, esta situacion no es diferente, como consecuencia de la
privatizacion de los servicios, tendencia que se inicia en Latinoamérica a partir de los 90
(AHCIET & Blois, 2013, p. 15), tuvo lugar la adquisicién, y la fusion de empresas y cable
operadores de TV, que apalancé el desarrollo del sector de telecomunicaciones en la
region, encontrando en los afios 2005 a 2007 su mayor hito, e iniciando la masificacion
de estos servicios brindados por los operadores, dando lugar a la aparicion de los MSO
(Multi-Service Operators) u Operadores multiservicio (AHCIET & Blois, 2013, p. 92), Y el

desarrollo del negocio de triple play, que conllevé a que las redes fijas de
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telecomunicaciones fueran en aumento y representen aproximadamente el 65% (a 2013)
de las conexiones de Latinoamérica. (AHCIET & Blois, 2013, p. 63)

Como consecuencia de las condiciones del mercado y las fusiones de estas
empresas, el desarrollo en el sector de telecomunicaciones ha tenido un acelerado
proceso de integracion y crecimiento, que conllevé a la adopcion de marcos de
referencia y estandares para el manejo de sus procesos y sus esquemas de informacion
buscando el uso eficiente de la infraestructura y recursos (La, Nacional, Se, & Otras,
2009, p. 2), tratando de facilitar su optimizacién y minimizar el tiempo al mercado
(“Time to market”) que juega un papel fundamental para la ventaja competitiva en las
organizaciones. (Jurado et al., 1997)

Esta perspectiva obliga a las empresas de Telecomunicaciones a alinearse cada

vez mas, con las mejores practicas a nivel mundial, teniendo en cuenta:

e Es necesario mantener la demanda de los clientes globales basado en una gestion de
procesos mucho mas eficiente y efectiva.

e Los procesos son el lenguaje de comunicacidn entre las organizaciones

e Existen mejores practicas validadas globales (eTOM, NGOSS, ITIL) que debe
encadenarse como parte de su propuesta de valor de las empresas del sector.

e La implementacién de procesos estandares globales es el camino mas corto a la

certificacion internacional de la empresa local. (Granados-Villate, 2014, p. 20)
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Desde esta perspectiva, todos los procesos de la compafiia estdn segmentados
en tres grandes macro procesos, los primeros dos, enfocados hacia el cliente y el tercero,

como soporte. Estos son:

e Estrategia, infraestructura y producto
e Operaciones

e Administracién organizacional

Estos procesos tienen un caracter secuencial y jerarquico, permitiendo que los
procesos de nivel 1 puedan ser desagregados en niveles mas especificos, hasta llegar a
procesos detallados que mapean el paso a paso de la gestion. (Granados-Villate, 2014, p.
20)

Este esquema jerarquico de procesos corporativos requiere de herramientas de
control mucho mas especificas y dinamicas para los niveles mas bajos de la operacion,
situacion que contrasta con el alto costo de su implementacidn, conllevando a un manejo
de la informacion hacia la base operativa difusa, dispersa y desagregada. (Fernando &
Barrios, 2007, p. 3)

Para el caso de Colombia, la evolucion de las Tecnologias de la Informacién
(TIC) representa un hecho de alto impacto en la globalizacion y el desarrollo
tecnoldgico del pais. (Solano Vanegas, 2012, p. 11)

Segun el ultimo reporte del DANE (Comision, Comunicaciones, & Industria,
2013, p. 5) para el dltimo trimestre del 2013, el sector de las telecomunicaciones

representa un 2,8% (ver grafico 1) del PIB del pais, lo que convierte a esta actividad
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econdmica en un sector de muchas proyecciones, en constante evoluciéon y con un

inmenso aporte para el nivel socioeconémico del pais.

% Credimie o Anual
¥

==L PRI e A0S Afuslitido del PR & Lrecklarc Sofeicho de Coimeo y T lecoSuak sokddiet

Grafico 1. Crecimiento del sector con respecto al crecimiento PIB
Fuente: (CRC, 2013, p. 6)

De acuerdo con el ultimo reporte de la comision de regulacion de
telecomunicaciones en Colombia (CRC, 2013, p. 8), se observa un crecimiento en los
servicios de telecomunicaciones para hogares, lo que convierte al sector residencial en
un elemento importante en las estrategias de gobierno para el crecimiento y desarrollo
del pais. A partir de dicho soporte, se identifican los 3 servicios fundamentales de
telecomunicaciones para el sector hogar segun su importancia:

Acceso de Internet fijo. Al finalizar el segundo trimestre de 2013, las
suscripciones a Internet de banda ancha continlan con la tendencia creciente,
aumentaron 25,6% con respecto al 2do trimestre de 2012. Con 4.296.558 suscriptores,

como se observa en el grafico 2.
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Graéfico 2. Evolucion nimero de suscriptores internet dedicado

Fuente: (CRC, 2013, p. 9)

Las politicas de gobierno, en cabeza del ministerio de TIC, impulsan y
subsidian la expansion y la cobertura de las redes multiservicios, permitiendo el acceso a
las clases menos favorecidas y abriendo un nicho de mercado poco explorado por sus
condiciones socioeconomicas, este hecho abre unas oportunidades de crecimiento
enormes para las empresas de servicios de telecomunicaciones y exige disponer cada
vez de mas de recursos o recursos mas efectivos para su operacion y soporte.

Servicio de telefonia fija. Para el caso de la telefonia fija, el crecimiento se ha
visto estancado por la aparicion de los servicios de telefonia movil (CRC, 2013, p. 7), la
competitividad actualmente se enfoca en mantener el espacio logrado en los hogares
latinos. No obstante, y a pesar del impacto de los servicios mdviles en este sector, para
el caso de Colombia representa un total de 7.115.019 (CRC, 2013, p. 8) lineas de
telefonia fija (ver tabla 1) lo cual a pesar de su tendencia, ain son un servicio que

demanda, la designacion de recursos importantes para atencion y soporte.
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Tabla 1. Numero de lineas del servicio de telefonia fija por proveedor

41 - 2012 27 - 2013 Varkadion EH;.:ﬂI_:;;l;m
ETH LIDZETL | LEMLEDD |  -48% 22, 8%
UNE EPM 1,573,225 1618602 | 2,99 22,7%
Ciolted (Movistar) 1429322 | 1439079 0,7 2%
Tebmex {Cara) S99 870 1,073,066 | 13.0°% 15,1%:
Emcali 418803 99991 4% | S55%
“Edatel ' 197.393 21321 7% 3,00
Tedebucaramanga 196.946 199,102 ] L1% 25%
ETP 154.373 9.8 | 2,9% 2,1%
Mestrobs] 129063 1300397 | 0, 3% | 1.5%
ros (16 operadores) 277582 HFI006|  -LE% 3, 8%
Total | 7030348 | 7115019 | 1,2% | 1000%

Fuente: (CRC, 2013, p. 8)

Servicio de television por suscripcion. En el caso de la television por
suscripcion, se observa un crecimiento constante, los servicios por cable su participacion
es cada vez mayor (Ver Grafico 3). Sumado a esto la adopcion de servicios de valor
agregado y paquetes de suscripcion por demanda y adopcion de nuevos contenidos, hace
de este servicio un pilar importante para las compafilas de servicios de

telecomunicaciones.
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Grafico 3. Evolucion del numero de suscriptores de television por suscripcion

Fuente: (CRC, 2013, p. 10)
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Debido al crecimiento (Ver Gréfico 4) y al posicionamiento de las grandes
compafiias de servicios de telecomunicaciones para hogares en el pais, se observa una
creciente carrera por lograr una mejora considerable del servicio, dada su naturaleza
intangible (Jiménez & M? Esther, n.d., p. 2) y siendo el Unico punto diferenciador en

este nicho de mercado.
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Grafico 4. Comparacion del crecimiento del nimero de conexiones por operador
afio con corte al cuarto trimestre del 2011y 2012

Fuente: (CRC, 2013, p. 3)

Ante esta realidad, y con el objetivo de superar las expectativas del usuario, las
compafiias del sector residencial, le apuestan en sus esquemas de planeacion estratégica
por una mejora en los indices de satisfaccion al usuario (ver Grafica 5), que apalanquen

y logren aumentar su rentabilidad.
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Grafico 5. indice de Satisfaccion al Usuario

Fuente: (Restrepo tabares, 2012, fig. 1)

Sumado a este panorama, el desarrollo de las redes de datos y la convergencia de las
nuevas tecnologias (CRC, 2013, fig. 2), asi como la apuesta de gobierno a la innovacion
y desarrollo de nuevos avances en servicios de TIC en el pais, fortalece y sustenta el
crecimiento y expansion de las redes multiservicios para el sector residencial ampliando
el espectro y uso de las tecnologias existentes para hogares en Colombia (cable, fibra
Optica, xdsl, etc.), que soportan tanto la demanda de servicios actuales, como las nuevas
propuestas de valor agregado y los futuros desarrollos en esta materia.

Con este panorama, vale la pena explorar cuales son los mercados objetivos
atendidos por las empresas de telecomunicaciones del sector residencial, y resaltar su
importancia e impacto en la estrategia operativo y organizacional.

En la revision bibliografica efectuada, se encontraron dos grandes segmentos
de mercado (Cueto Vigil et al., 2001, fig. 59) que operan bajo la gestién de empresas de

telecomunicaciones para el sector residencial y son:
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e Clientes Masivos: son los clientes residenciales, las familias cuyos consumos son
inferiores a los facturados por empresas medianas y pequefias, y no presentan una
naturaleza comercial, pero tienen necesidades especificas y sumados son la gran
mayoria de los clientes de las ESP (empresas de servicios publicos). En este
segmento es en donde se encuentra el mayor nivel de insatisfaccion por el mal

servicio.

e Clientes Pymes: son las empresas medianas y pequefias que sus necesidades de
servicio difieren de las grandes empresas por su caracteristica de tamafio. Hoy en
dia practicamente no son tenidos en cuenta por las ESP y esto se debe basicamente
a que no los tienen claramente identificados, en algunos casos se mezclan con los
clientes corporativos” (Cueto Vigil, Garcia Vasquez, & Jiménez Cifuentes, 2001,

fig. 60)

De acuerdo con el Gltimo informe de la CCIT (Céamara Colombiana de
Informéatica y Telecomunicaciones), el 99,9% de las empresas colombianas son
mipymes, lo que implica una oportunidad que en nuestro pais toma mas fuerza (ver
Gréfico 6), y de alguna manera, obliga a las empresas de telecomunicaciones a definir,

esquemas de servicios adaptados en beneficio y costo, para este tipo de cliente.
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Grafico 6. Mypime conectadas a internet

Fuente: (Mintic Colombia & Molano, 2013, p. 8)

Esta situacion genera una demanda operacional, con indices de efectividad
mucho mas agiles y directos, que obliga a la gerencia operativa a establecer modelos de
operacion y soporte mucho mas eficientes y adecuados de cara al cliente. (Cueto Vigil et
al., 2001, p. 18)

Como consecuencia del constante incremento desde el 2006 (AHCIET &
Blois, 2013, p. 57), los operadores mas importantes, tienen enfocados sus esfuerzos en
incrementar la instalacion, venta y aprovisionamiento de servicios de valor agregado,
permitiendo al suscriptor mejorar y validar su conectividad en todo momento y ofrecer
facilidades que marcan la diferencia con respecto al servicio base de instalacion.

Esta situacion implica que las areas de operaciones y mantenimiento (O&M),
en su nivel tactico y operativo, debe administrar y gestionar los resultados del soporte de
operaciones y mantenimiento de servicios de Tl a través de proveedores, quienes
soportan la venta, instalacion y atencion al cliente final.

Enfocados en este panorama, sobre el avance y esquema de crecimiento del

sector de telecomunicaciones, se encontr6 una oportunidad de mejora importante para
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establecer un mecanismo de alineacion de los actuales modelos de generaciéon de
métricas con modelos de generacion de métricas formales basados en marcos de
referencia como el TM Forum, enfatizando en areas de operaciones y mantenimiento en
empresas de telecomunicaciones que operan en el sector residencial, cuya orientacion se
define en el nivel operativo, y tactico, lo que seria un importante aporte en un sector que
evidencia un rapido crecimiento tanto a nivel nacional como internacional, y plantea la
necesidad de disponer de informacion oportuna y suficiente para controlar de manera
eficiente la operacion.

Este trabajo realiza un conjunto de aportes para realizar la gestion operativa y
tactica de una manera més eficaz, representando ahorros importantes en tiempo vy
recursos, mediante el conocimiento de las multiples fuentes de informacion, evitando la
duplicidad de datos, reprocesos, y generar el nivel de detalle adecuado para cada rol de

O&M.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas de servicios publicos de television, internet y telefonia, del sector
residencial para soportar las actividades de las areas de operacion y mantenimiento (en
adelante O&M) generan de forma heuristica métricas que se adaptan a los distintos
niveles de la organizacion (Estratégico, Téactico, Operativo), sin seguir un método
formal que permita garantizar su estandarizacion y realizar este proceso de manera
efectiva, para ejercer un control integrado de la operacion.

Los procesos de generacion de métricas se realizan de forma heuristica, por lo
tanto, generan informacion en multiples formatos, utilizan diferentes fuentes de
informacién, y han evolucionado sin la debida documentacion lo que dificulta su
ubicacion, uso y actualizacion. Esta situacion genera re-procesos e incrementa el
namero de fuentes de informacion redundante y dispersa, ademas dificulta la toma de
decisiones oportunas y deja sin sustento tedrico y documental todo el esquema
informacién de monitoreo, seguimiento y control existente en el area de O&M,
implicando a pesar de su aplicabilidad, una informacién inexistente de cara a la
arquitectura de informacion formal de la compafiia.

En el ambito de las empresas de Telecomunicaciones, ya existen marcos de
referencia ampliamente aceptados como el Frameworx del TM Forum (TM Forum/
Frameworx, 2014, p.

http://www.tmforum.org/TMForumFrameworx/1911/home.html), que considera el
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ciclo de vida de los servicios de Telecomunicaciones, e incluye modelos para la
generacion de métricas de negocio.

En la actualidad, no existe un método que permita efectuar el alineamiento de
modelos de generacion de métricas basados en practicas heuristicas a modelos basados
en marcos de referencia del TM Férum para &reas de operaciones y mantenimiento en

empresas de telecomunicaciones que brindan servicios al sector residencial.
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2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL.

Formular un método para mapear modelos de generacion de métricas
heuristicos con modelos de generacidén de métricas basados en marcos de referencia del
TM Forum para las areas de operaciones y mantenimiento de empresas de

telecomunicaciones del sector residencial.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Documentar el modelo conceptual para la generacion de métricas, basado en los
marcos de referencia del TM Forum para el area de operaciones y mantenimiento de

empresas de telecomunicaciones del sector residencial.

e Documentar el modelo de informacion heuristico actualmente utilizado para la generacion
de métricas para el area de operaciones y mantenimiento de una empresa de

telecomunicaciones del sector residencial en Colombia.

e Construir un método para alinear el esquema de generacion de métricas heuristicas actuales

con el modelo tedrico basado en los marcos de referencia del TM Forum.
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e Ejecutar un piloto para validacion del método propuesto, enfocado a un subproceso y rol
especifico del area de operaciones y mantenimiento, de una empresa de telecomunicaciones

del sector residencial, y el anélisis de resultados y conclusiones.
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3. RESUMEN DEL MODELO PROPUESTO

Los autores proponen como alternativa a la problematica planteada, generar un
método de alineacion que permita incorporar buenas practicas en el proceso de
generacion de métricas de &reas de O&M en empresas de Telecomunicaciones del sector
residencial. Este método debe permitir aprovechar las ventajas de la adopcidn de marcos
de referencia, especificamente los marcos de referencia del TM Forum, pero al mismo
tiempo debe reconocer la realidad de las compafiias de Telecomunicaciones, las cuales
durante todo su proceso de maduracion han ido desarrollando procedimientos y activos
organizacionales de valides practica en el dia a dia de las organizaciones y por lo cual
deben tratar de reutilizarse y orientarse al cumplimiento de las mejores practicas
seleccionadas. La propuesta de los autores se centra en 3 etapas principales las cuales

son:

3.1. MODELO HEURISTICO DE GENERACION DE METRICAS.

En esta etapa los autores plantean a través de un estudio de campo, caracterizar
un proceso de generacion de meétricas real del area de O&M de una empresa de
Telecomunicaciones del sector residencial. Esto se realiza a traves de una serie de
encuestas realizadas a los tres roles involucrados en el proceso de generacion, los cuales
fueron definidos por los autores, de acuerdo a la realidad operativa de la compafiia en

estudio y de la experiencia de uno de los autores dentro de la organizacion.
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e Patrocinador: Es la persona encargada de solicitar, iniciar o avalar un proceso de

generacion de métricas

e Desarrollador: Es el funcionario encargado de recibir la solicitud del patrocinador e

iniciar un proceso de desarrollo para evaluar, medir o controlar determinada métrica.

e Cliente: Es la persona que finalmente toma acciones de acuerdo a la informacion de

la métrica recibida.

Estas encuestas se desarrollan enfocadas en 4 dominios relevantes para la

caracterizacion:

Proceso de generacion de métricas actual: abarca toda la informacion
existente o relacionada con el manejo actual de métricas, la forma como estas se
generan, y el manejo actual de la informacion.

Levantamiento de requerimientos: Implica toda la informacién que se
recopila para dar claridad al proceso de construccion de una medicién, desde la forma de
solicitud hasta su nivel de definicién y detalle.

Modelo de informacion: Busca establecer si existe y estd formalmente
definido un modelo de informacién estandar que permita generar métricas y como este

esta alineado con los objetivos y planes de seguridad corporativos.
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Validacion y entrega: Pretende establecer cuéles son los criterios de
aceptacion y entrega bajo los que opera actualmente el proceso de generacion de
métricas.

Basado en la informacion anteriormente relacionada, los autores consolidan un
modelo que represente mejor el proceso heuristico de generacién de métricas que
maneja el rea de O&M de la empresa en estudio. Cabe aclarar que dentro del alcance
del presente modelo, solo se contempla la caracterizacion del proceso de generacion de
métricas, mas no la validacién de la alineacién de las métricas generadas con los

objetivos tacticos y operativos de la organizacion.

3.2. MODELO TEORICO DE GENERACION DE METRICAS.

Los autores basdndose en marcos de referencia y buenas practicas del TM
Forum aplicables a la generacion de meticas, proponen un modelo tedrico que se
desarrolla en 10 etapas o tareas:

Tarea 1. Definicidon de la necesidad de negocio de la métrica. En esta tarea
se define la necesidad de la métrica desde el punto de vista del negocio con el fin de
crear una métrica util en el cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Para ello
se hace uso de una plantilla de necesidades propuesta por el TM Forum.

Tarea 2. Clasificacidon de la métrica (Dominio, enfoque de proceso y tema).
En esta tarea se define qué dominio dentro del modelo del Balanced Scorecard se va a

impactar con la métrica que se desea generar, también se define el enfoque de procesos
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al cual se concentra y finalmente el &rea tematica especifica dentro del dominio
seleccionado.

Tarea 3. Busqueda en inventario. Con la informacion obtenida en la tarea
anterior se identifica la métrica de acuerdo a la sintaxis propuesta por el TM Forum. Una
vez se ha establecido el nombre de la métrica, se busca en el inventario de metricas
aquellas que cumplen con el mismo dominio, enfoque de procesos y tema, y se verifica
si cubre la necesidad de informacion que se quiere cubrir. En caso positivo se finaliza el
proceso de generacion, de lo contrario se continda con el proceso de generacién de una
nueva métrica.

Tarea 4. Definicion detallada de la métrica. En esta tarea se realiza el
levantamiento de requerimientos para la elaboracion de la métrica, haciendo uso de la
plantilla de definicion detallada de la métrica propuesta por el TM Forum.

Tarea 5. Definicion del modelo de informacion de la métrica (UML).
Posterior al levantamiento de requerimientos, se elabora el modelo de informacion de la
métrica en el lenguaje de modelado unificado (UML), con la finalidad de disponer de un
modelo documentado Util para la funcion del desarrollador, pero al mismo tiempo
entendible para una persona que no sea experta en sistemas.

Tarea 6. Revision del modelo de informacion por parte del patrocinador.
En esta tarea el patrocinador revisa el modelo de informacion generado en la tarea
anterior y lo compara frente a sus requerimientos plasmados en la definicién detallada
de la métrica.

Tarea 7. Implementacién. Después de recibir la aprobacion del modelo de

informacién por parte del patrocinador, el desarrollador procede a la implementacién de
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la métrica. Dentro del modelo propuesto no se especifica ninguna tecnologia a emplear
ya que no se encuentra dentro del alcance del presente trabajo.

Tarea 8. Pruebas de operacion. Se realizan pruebas y ajustes de la métrica
por parte del desarrollador antes de pasar a revision por parte del patrocinador.

Tarea 9. Revision de la implementacion por parte del patrocinador. El
patrocinador realiza la revision final de la métrica y si la aprueba pasa a la etapa de
liberacion.

Tarea 10. Liberacion de la métrica. Finalmente la métrica es distribuida y
socializada con los usuarios de la misma, y se actualiza el inventario donde la nueva

métrica es registrada.

3.3. MODELO DE ALINEACION PROPUESTO.

Una vez se ha establecido el modelo heuristico de generacidon de métricas de la
compafiia sobre la cual se realizé el trabajo de campo, y después de haber definido el
modelo tedrico basado en marcos de referencia del TM Férum, los autores proponen un
método que permita direccionar el proceso de generacion de métricas del area de O&M
de una empresa de Telecomunicaciones hacia la incorporacion de buenas practicas y
estandares de la industria, sin desconocer los activos organizacionales y procedimientos
gue ya existen en una compafiia y que son valiosos y Utiles para la misma. Este modelo
se desarrolla en 9 etapas o tareas:

Tarea 1. Definicion de la necesidad de negocio de la métrica. En esta tarea si

la organizacion dispone de herramientas donde se documente la necesidad de la métrica
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desde el punto de vista del negocio, se recomienda seguir utilizandolas, de lo contrario
los autores proponen una plantilla adaptada de la plantilla de necesidades del TM Forum,
a la cual se le adicionaron campos que se evidenciaron relevantes durante la
investigacion de campo realizada.

Tarea 2. Clasificacion de la métrica (Dominio, enfoque de proceso y tema).
Si la compafia ya realiza una clasificacion de sus métricas de acuerdo al esquema
propuesto por el TM Forum (Dominio, enfoque de proceso y tema) los autores
recomienda seguir utilizando las herramientas para tal fin, en caso contrario se puede
emplear la plantilla adaptada de la tarea anterior.

Tarea 3. Busqueda en inventario. Si la compafiia cuenta con un inventario de
métricas unificado y estandarizado para las diferentes areas operativas de O&M se
recomienda continuar su uso garantizando disponer de un cédigo de homologacion que
las identifique de acuerdo a las normas de sintaxis propuesta por los autores, las cuales
son una adaptaciéon de la codificacion propuesta por el TM Forum. En caso de no
disponer de un inventario de métricas se recomienda su elaboracion en base a la plantilla
de inventario de métricas propuesta por los autores.

Tarea 4. Definicion detallada de la métrica. En esta tarea si la organizacién
dispone de herramientas donde se registre la informacion de requerimientos de la
métrica, necesaria para su posterior modelamiento e implementacion se recomienda
continuar con su uso, en caso contrario los autores proponen una plantilla para realizar
su registro.

Tarea 5. Definicién del modelo de informacién de la métrica (UML). Si la

compafiia cuenta con un estandar de modelado de informacion para la generacién de sus
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métricas, se recomienda que se siga empleando, en caso contrarios los autores
recomienda usar el estandar UML que es el estdndar usado por el TM Forum en su
marco de informacion.

Tarea 6. Implementacion. En esta etapa los autores no definen estandares a
utilizar durante la implementacion ya que no se encuentra dentro del alcance del
presente trabajo, pero si se realizan recomendaciones derivadas de hallazgos del trabajo
de campo.

Tarea 7. Pruebas de operacion. Posterior a la implementacion, los autores
también realizan una serie de recomendaciones derivadas del trabajo de campo, para las
pruebas de conformidad de la métrica con respecto a los requerimientos formulados por
el patrocinador.

Tarea 8. Revision de la implementacion por parte del patrocinador.
Posterior a la revision de operacion por parte del desarrollador, se procede a la revision
final por parte del patrocinador, en la cual los autores también realizan una serie de
recomendaciones.

Tarea 9. Liberacion de la métrica. Finalmente los autores realizan
recomendaciones para el proceso de liberacion de la métrica, con el fin de socializar con

los interesados la informacidn necesaria para su correcta utilizacion.
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4. RESUMEN DE RESULTADOS OBTENIDOS

Una vez definido el modelo de alineacion, se plantea un escenario en el cual se
valide la propuesta realizada por los autores, para ello se selecciona una métrica de un
subproceso especifico del area de O&M de la compafiia sobre la cual se realiza el
trabajo de campo, y sobre esta métrica se realiza todo el proceso de generacion
siguiendo los lineamientos del método propuesto. Posteriormente se realiza una encuesta
a los 3 roles involucrados en el proceso de generaciéon (patrocinador, desarrollador y
cliente) donde valoraran el grado de aceptacion del modelo en cuanto a validez,
pertinencia, coherencia y aplicabilidad practica.

Una vez se capturan los resultados de la valoracion, estos se tabulan y grafican,
realizando un posterior analisis de esta informacion para determinar el grado de
aceptacion del método propuesto en un ambiente real, teniendo en cuenta cuatro

perspectivas:

e Valoracion por etapas del método propuesto (Necesidad de la métrica, inventario
de métricas, definicion detallada, modelo de informacion UML vy
recomendaciones de implementacion)

e Valoracion por criterio evaluado (validez, pertinencia, coherencia y aplicabilidad
practica)

e Valoracion por rol involucrado (patrocinador, desarrollador y cliente)

e Valoracion de otros hallazgos destacados durante la implementacion del piloto.
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Como resultado del trabajo realizado se obtuvieron las siguientes herramientas
de registro que fueron empleadas en el piloto realizado y se espera poder incorporar al
proceso de generacion de métricas del area de O&M de la compafiia sobre la cual se

realizo la investigacion de campo.

e Plantilla de necesidad de la métrica desde el punto de vista del negocio.
e Plantilla de inventario de métricas.

¢ Plantilla de definicién detallada de la métrica.

e Plantilla de Modelo de Informacion UML de la métrica

e Plantilla de Documentacion de Implementacion.

e Plantilla de inventario de fuentes de informacion.

4.1. ORGANIZACION DEL DOCUMENTO

4.1.1. Diagrama de flujo del proyecto

De acuerdo con los objetivos especificos planteados se proponen 4 etapas de
desarrollo para el avance del proyecto (Figura 2. Diagrama de Flujo del ProyectoFigura
2), las cuales abarcan la totalidad de los objetivos planteados en el punto 1.3. Las fases
establecidas por los autores estan definidas asi:

Fase 1 Alcance del proyecto: En esta etapa se delimita la cobertura, el campo

de accidn y las restricciones del presente proyecto
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Fase 2 Caracterizacion de los modelos de generacion de métricas: esta fase
contempla realizar un modelado de los procesos de generacion de métricas heuristicos
en empresas de telecomunicaciones del sector residencial para &reas de operaciones y
mantenimiento, un modelo tedrico basado en los frameworks del TM Forum, y por
ultimo el planteamiento de un método propuesto por los autores que permita alinear los
modelos de generacién de métricas actuales en areas de O&M del sector residencial a
modelos tedricos basados en los marcos de referencia del TM Forum.

Fase 3 Piloto de validacion del método propuesto: En esta fase se establece,
el alcance, planeacion y la ejecucién préctica del método propuesto por los autores
donde se busca medir la validez, pertinencia, coherencia y aplicabilidad préctica del
método propuesto.

Fase 4 Analisis, entrega y cierre: En la ultima etapa definida, se define la
evaluacion de resultados y establecer conclusiones del método valorado y el cierre del

proyecto.
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Figura 2. Diagrama de Flujo del Proyecto

LdFase 1 Ao

[ o Definicion Caracterizar
V Modelo Tedrico :
. Método Modelo
| a Se TM Forum : o o
alineacion Heuristico
— Plan
' Fa Se 3 Alcance Piloto implementacion
I Piloto

: Fase 4 Anéli;icsi,;:;rega

Fuente: (Elaboracién propia)

4.1.2. Paquetes de Actividades

Una vez se establecieron las fases en que se desarrollara el proyecto, se procede
a establecer los paquetes de desglose del trabajo (Ver figura 3), que permitiran avanzar y
realizar un seguimiento y evaluar las actividades necesarias para cubrir todos los
objetivos planteados en el punto 1.3.

Para esta actividad, se plantea iniciar con una definicion precisa del alcance
total del proyecto, para luego definir 4 actividades principales que permitiran avanzar en

el desarrollo del trabajo planteado, asi:
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Caracterizacion del modelo heuristico con 3 sub actividades por desarrollar

Modelo Tedrico basado en marcos de referencia del TM Forum, con 3 sub
actividades importantes y una profundizacién en la definicion de los marcos de
referencia del TM Forum.

Disefio del método propuesto con 3 sub actividades principales que se realizaran de
manera secuencial donde se definirA el método, la ejecucion analisis y
documentacién de los resultados obtenidos en la fase de implementacion.

Por dltimo, se establece el desarrollo de un piloto de prueba para una empresa de
telecomunicaciones y un area O&M del sector residencial donde en 5 actividades se

busca delimitar la aplicacion préactica y conclusiones del método planteado por los

autores.

Figura 3. Paquetes de actividades definidas para el proyecto
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5. MARCO DE REFERENCIA

5.1. MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE

5.1.1. Marco Tebrico

5.1.1.1. TM Forum Frameworx

Frameworx es un conjunto de las mejores practicas y estandares que al
adoptarse habilita un enfoque orientado al servicio, altamente automatizado y eficiente
de las operaciones de negocio. Las herramientas practicas disponibles en Frameworx
ayudan a mejorar la gestion de extremo a extremo de los servicios a través de entornos
complejos con mdltiples socios. (TM  Forum/ Frameworx, 2014, p.
http://www.tmforum.org/TMForumFrameworx/1911/home.html)

Frameworx ha sido ampliamente adoptado y ha demostrado mejorar
significativamente la agilidad en T1 y operaciones, lo que resulta en un aumento de los
margenes de ganancia y mejoramiento de la experiencia del cliente. Todos los modelos
del Frameworx fueron creados y desarrollados por los lideres de la industria y
profesionales de la comunidad colaborativa del TM Forum.

Los marcos fundamentales incluidos en TM Forum Frameworx incluyen los
siguientes, ademas de métricas de negocio estandarizadas que han sido adoptadas por la

industria:


http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=/search%3Fq%3Dframeworx%26es_sm%3D93&rurl=translate.google.com.co&sl=en&u=http://www.tmforum.org/Adoption/11940/home.html&usg=ALkJrhjL0X_xhU_G3bSa57z47dJcisj1SA
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e Marco de Procesos de Negocio (eTOM)
e Marco de la Informacion (SID)
e Marco de aplicacion (TAM)

e Marco de Integracién - arquitectura y las interfaces estandar

5.1.1.2. Marco de Procesos de Negocio (eTOM)

El Marco de Procesos de Negocio (eTOM) es un componente critico de
Frameworx, el modelo del TM Forum, para lograr una transformacion exitosa del
negocio. Se trata de una vision integral de multiples capas acordada por la industria de
los procesos clave de negocio necesarios para dirigir una empresa de manera eficiente,
eficaz y 4&gil. (TM Forum, 2014c, p. http://www.tmforum.org/BusinessProcess
Framework/1647 /home.html) Se trata de un catalogo jerarquico de los procesos clave
de negocio necesarios para dirigir una empresa enfocada en el servicio. A nivel
conceptual, el marco tiene tres grandes areas de proceso, lo que refleja los principales

focos dentro de las empresas tipicas:
e Estrategia, Infraestructura y Producto
e Operaciones

e Gestion de la Empresa

Implementando este marco de trabajo, se pueden obtener los siguientes beneficios:
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e C(Creacion de un lenguaje comun para el uso a través de los departamentos,
sistemas, socios y proveedores externos, reduciendo el coste y el riesgo de la

implementacion de sistemas, integracion y contratacion

e Adopcién de una estructura estandar, terminologia y clasificacion de los procesos
de negocio para simplificar las operaciones internas y maximizar las oportunidades

de asociarse con otras industrias

e Concentracion/focalizacion en el desarrollo de procesos de negocio disciplinado y
coherente en toda la empresa, lo que permite su reutilizacion en toda la

Organizacién

e Comprension, disefio, desarrollo y gestion de aplicaciones de Tl en términos de
requisitos de procesos de negocio para que las aplicaciones puedan satisfacer las

necesidades del negocio

e Creacion de flujos de procesos de extremo a extremo consistente y de alta calidad,

eliminando lagunas y duplicaciones

e Identificacion de oportunidades mejoramiento de costes y desempefio a través de la

reutilizacion de los procesos y sistemas existentes
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El Marco de Procesos de Negocio (eTOM) define una biblioteca de procesos de
negocio descomponiéndolos de manera jerarquica. En el ambito empresarial en general
(Nivel 0) refleja la descripcion de los procesos, entradas y salidas. En cada nivel
subsiguiente (Nivel 1, 2 e incluso a veces 3 0 4) otros elementos clave del proceso
también se documentan. (TM Forum, 2014c)

Nivel 0 y Nivel 1, &reas de proceso del Marco de Procesos de Negocios, se
muestran en la figura 4. A nivel conceptual general, el Marco de Procesos de Negocios
puede ser descompuesto en tres grandes areas de proceso (Nivel 0) como se observa en

la figura 4:

e Estrategia, Infraestructura y Producto: cubren la planificacion y la gestion del ciclo
de vida.
e Operaciones: que cubren el nicleo de la gestion operativa

e Gestion Empresarial: cubren la gestion corporativa o de apoyo a las empresas



Figura 4. Mapa de procesos de negocio (eTOM)

52

Strategy, Infrastructure & Product Operations
Strategy & || Infrastructure|| Product Operations | | Fulfiliment | Assurance | Billing &
Commit Lifecycle Lifecycle Support & Revenue
Management || Management Readiness Management
Marketing & Offer Management Customer Relationship Management
I g1 1l I Il I I
Service Development & Management Service Management & Operations
[ 1l I [ 1 I |
Resource Development & Management Resource Management & Operations
(Application, Computing and Network) (Application, Computing and Network)
I I I I [ I I
Supply Chain Development & Management SupplieriPartner Relationship Management
[ I It [ IT I T
\ s\
Enterprise Management
Strategic & Enterprise Enterprise Risk Enterprise Effectiveness| | Knowledge & Research
Planning Management Management Management
Financial & Asset Stakeholder & External Human Resources
Management Relations Management Management

Fuente:1 (TM Forum/ Frameworx, 2014) http://www.tmforum.org/Overvie w/13763/

home.html

5.1.1.3. Marco de la Informacion (SID)

La gestion de servicios de extremo a extremo requiere un uso coherente de los

datos en toda la empresa. EI Marco de la Informacion (SID) ofrece una definicién

amplia, acordada por la industria para la informacion que fluye a través de la empresa y

entre los proveedores de servicios y sus socios de negocios. (TM Forum, 2014e, p.

http://www.tmforum.org/InformationFramework/1684/Home.html)


http://www.tmforum.org/Overvie
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El Marco de la Informacion se centra en lo que se llaman "entidades de
negocio”, sus atributos asociados y definiciones. Una entidad de negocio es algo de
interés para la empresa, y un cliente, un producto, un servicio o la red, se constituyen en
ejemplos representativos, mientras que sus atributos son los hechos que describen la
entidad.

En conjunto, las definiciones proporcionan una perspectiva de la informacion y
los datos requeridos orientada a los negocios. En resumen, el marco de informacion
proporciona el modelo que representa los conceptos de negocio y sus caracteristicas y
relaciones, todo descrito en una manera que sea independiente de la forma en que sea
implementada.

Para clasificar los datos en una forma utilizable, el Marco de la Informacién se
ha disefiado como un marco en capas que divide la informacion y los datos compartidos
en dominios.

En la capa superior, el marco estd organizado en ocho dominios que estan

alineados con el Marco de Procesos de Negocio (eTOM) como se muestra en la figura 5.
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Figura 5. Marco de Informacién (SID)

Fuente: (TM Forum/ Frameworx, 2014, p. http://www.tmforum.org/Overview

/14018/home.html)

Dentro de cada dominio, existe un alto grado de cohesidn entre las entidades de
negocios; y entre los dominios, hay un acoplamiento flexible. Esta disposicién permite
la segmentacion del problema de negocio total en partes manejables y permite que los
recursos se concentren en un area particular de interés. En otras palabras, para un
proceso de negocio en particular que estd automatizando, puede identificar la
informacidn dentro del marco que se necesita para apoyar ese proceso.

Dentro de cada dominio, entidades empresariales, conocidos como "entidades

de negocios agregadas" (ABEs) son definidas. ABEs pueden contener ABES mas
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pequefas vinculadas a sus respectivas areas. Cada ABE contiene entidades comerciales
de mayor granularidad y sus atributos asociados.

Con el fin de ofrecer un marco Unico que armonice todos los modelos de
informacion a través de la industria, el producto Marco de la Informacién y los dominios
de servicios han sido adoptadas por la UIT y se incluyen en la recomendacién M.3190

ITUT.

5.1.1.4. Marco de Aplicacion (TAM)

El marco de aplicaciones (TAM) es un modelo que permite agrupar los
procesos y la informacion asociada a las aplicaciones reconocibles. Proporcionando un
lenguaje comun y un sistema de identificacion entre el comprador y el proveedor. (TM
Forum, 2014a, p. http://www.tmforum.org/Overview/14031/home.html)

El modelo subyacente al Marco de Aplicacion refleja la ruta entre sistemas y
aplicaciones que estan actualmente implementadas y proporcionadas por el mercado. El
modelo muestra la estructura de despliegue, operaciones de adquisicién y aplicaciones
de software de negocios en un entorno de proveedor de servicios.

El marco es una guia diaria practica para aquellas organizaciones que compran
0 venden sistemas operacionales. Sirve como un lenguaje comun para posicionar y
navegar por el complejo panorama de los proveedores de servicio de sistemas
operacionales y software de negocios. No pretende ser normativo u obligatorio; sin
embargo, si proporciona un "lente" para comparar las implementaciones actuales y

propuestas con una definicion clara, enfocada al acuerdo de la industria.
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El marco de aplicacion se divide en siete capas horizontales consistentes con el
Marco de la Informacion (SID) Ver figura 6. También se divide en cuatro columnas
verticales consistentes con el Marco de Procesos de Negocio (eTOM). Cada casilla del
mapa representa una aplicacion de nivel 1, como Gestion de pedidos de cliente o
Célculo de la facturacion. Cada area de aplicacion del Marco se descompone aln mas en

los niveles més bajos de funcionalidad hasta el nivel de aplicacion.

Figura 6. Marco de Aplicacion (TAM)
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Fuente: (TM Forum/ Frameworx, 2014, p. http://www.tmforum.org/Overvie

w/14031/home.html)
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5.1.1.5. Marco de Integracion, arquitectura y las interfaces estandar

El Marco de Integracion es un conjunto de estdndares que soportan la
interoperabilidad entre las aplicaciones definidas en el marco de aplicaciones a través de
interfaces de TM Forum. Las interfaces se definen en términos de entidades / atributos
del marco de informacion, y los requisitos para las interfaces desde una perspectiva de
proceso de negocio provienen del Marco de Procesos de Negocios (TM Forum, 2014d,
p. http://www.tmforum.org/Overview/11355/home.html)

Los patrones de interfaz estdn estandarizados para garantizar Optima
interoperabilidad durante la implementacion. EI Marco de Integracion actia como el
pegamento que mantiene unidos a los otros marcos en la implementacion: Esta es la
razén por la cual el Marco de la Integracion se muestra en el centro del gréafico

Frameworx, ver figura 7.

Figura 7. Frameworx

Fuente: (TM Forum/ Frameworx, 2014)
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El marco de Integracion sirve como el nivel de tecnologia en una arquitectura
empresarial tipica dentro de la cadena de valor digital de un proveedor de servicios de
comunicacion. Donde el Marco de Procesos de Negocio (eTOM) provee un marco de
referencia para los procesos, el Marco de la Informacion (SID) proporciona un marco de
referencia para el lenguaje de la informacion, el marco de aplicacion (TAM) ofrece un
marco de referencia para funcionalidades de aplicaciones de telecomunicaciones; el
Marco de Integracion ofrece un marco de referencia sobre como estos conceptos estan
relacionados y como las aplicaciones interactian para promulgar un servicio de negocio.
En la figura 8 ilustra el Marco de Integracion como un nivel en la arquitectura global de

la empresa.
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Figura 8. Marco de Integracion dentro de la arquitectura empresarial

Enterprise Frameworks
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Technology Integration
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Fuente: (TM Forum, 20144d, pp. Guidebook_IntegrationFramework—

ConceptsAndPrinciples—v1-0-2)

La figura anterior es esquematica y destinada a sefialar que el enfoque del

Marco de Integracion es acerca de la interaccion entre los componentes en el contexto

de los otros 3 marcos.

5.1.1.6. Métricas de Negocio

Las Métricas de Negocio del TM Férum proporcionan un cuadro de mando

integral a través de la perspectiva financiera, de cliente y operaciones. Dado que estas
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métricas se encuentran estandarizadas, por lo tanto, resulta posible efectuar un anélisis
comparativo a nivel de industria, afio tras afo. Este hecho permite trazar las tendencias y
tomar decisiones de negocio informadas. (TM Forum, 2014b, p. 3)

Las Métricas de Negocio y andlisis comparativo (“benchmarking”) del TM
Foérum por si solas proporcionan objetivos y datos estandar de desempefio de negocios
de alta calidad, a la industria para apoyar las operaciones agiles y la transformacién del
negocio.

Al integrar las métricas de negocio y el benchmarking del TM Férum, resulta posible:

e Tomar decisiones de inversion a partir de datos comparativos exactos
e Comprender en profundidad cémo el desempefio de su empresa en medidas
operacionales clave afectan su situacion financiera

e Administrar sus ingresos, margen, y la experiencia del cliente

Las métricas de negocio se basan en una estructura que dirige el
desempefio del negocio basado en un cuadro de mando integral. ElI cuadro de mando
integral evalGa medidas en el ambito financiero, orientadas a los procesos y orientado al

cliente como se observa en la figura 9.
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Figura 9. ElI Cuadro de Mando Integral

REVENUE & MARGIN

OPERATIONAL
EFFICIENCY

Fuente: (TM Forum, 2014b, p. http://www.tmforum.org/Overview/11355/home.html)

Se requiere la comparacion de métricas de desempefio en cada una de las 3

areas del cuadro de mando integral para una vista de 360 grados (Figura anterior)

e Ingresos y Margen - indicadores de desempefio financiero, tales como los gastos
operativos como % de los ingresos o cartera recuperada

e Experiencia del Cliente - indicadores de cara al cliente de la empresa

e Eficiencia Operacional - indicadores alrededor de las areas clave del proceso

operativo de cumplimiento, seguridad, facturacion y Call Center

Las métricas se han desarrollado para ser un servicio agnostico y ser aplicable a
través de ofertas de servicios existentes y futuros. Un cambio de servicio o una adicion
de un nuevo servicio no tendran un impacto en la definicion de la métrica.

El cuadro de mando integral se divide en cinco areas de enfoque de proceso,

como se muestra en la figura 10, es decir, General, Gestion de Clientes, Cumplimiento,
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Aseguramiento y Facturacion. Esta delimitacion ayuda a concentrar la medida en areas
de proceso del proveedor de servicios especificos. Métricas con un enfoque de proceso
general abordan toda la linea de negocio. Métricas en los dominios de la experiencia del
cliente y la eficiencia operativa se clasifican en uno de los focos de cuatro procesos de

gestion de clientes, cumplimiento, aseguramiento o facturacion.

Figura 10. Areas de enfoque de procesos

1 Process focus representing measures relevant to the
overall line of business.

|

4
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eTOM 1 evenue & Marg General
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A Metric will be specific to a Domain, a Process Focus, and a Topic

Fuente: (TM Forum/ Frameworx, 2014, p. http://www.tmforum.org/Overview/1

1355/home.html)

Enfoque De Procesos. Por ultimo, el cuadro de mando esta delimitado ademas
por areas tematicas para garantizar que los pardmetros estan organizados de una manera
clara. Las areas tematicas se definen a través de tres dominios principales como se

observa en la tabla 2.
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Tabla 2. Enfoque De Procesos

Ingresos y Margen Experiencia del Cliente Eficiencia Operacional
1. Margen/Ingresos | 1. Acceso Preferido 1. Costo Unitario
2. OpEx/ CapEx 2. Tiempo gastado Cliente 2. Tiempo
3. OpEx/ Ingresos 3. Usabilidad 3. Rehacer
4. Desglose de | 4. Precision 4. Sencillez

Ingresos 5. Contacto Disponibilidad 5. Flexibilidad Proceso
5. Constancia al | 6. Facilidad para hacer negocios | 6. Utilizacion

Cliente 7. Flexibilidad Precios

8. Seguridad

Fuente: (TM Forum, 2014b)

5.2. ESTADO DEL ARTE

5.2.1. Caso de éxito UNE Telecomunicaciones [TM Forum HandBook- 2012]

Existen varios casos reportados en la industria de telecomunicaciones que
demuestran que el uso de estandares y buenas practicas se convierte en estrategia clave
para el logro de la eficiencia operacional. Especificamente para Colombia, se presenta el
caso de UNE EPM Telecomunicaciones (TM FORUM, 2012, p. 32), una empresa que
presta servicios en su mercado de origen, Colombia, y a los latinoamericanos que viven
en los EE.UU. y Espafia. La empresa identifico que tenia que disminuir sus costos de
operacion y mejorar la experiencia del cliente, mientras realizaba el despliegue de
nuevos servicios mdviles a través de la tecnologia LTE (Long Term Evolution)- para
asegurar la sostenibilidad de su negocio en el largo plazo. En particular, queria centrarse
en la oferta de alta calidad, servicios innovadores y una excelente atencion al cliente.

Para lograr estos objetivos, decidio centrarse en el desarrollo de procesos de negocio
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més eficientes y la incorporacion de aseguramiento de ingresos en todas sus
operaciones. Utilizo el conjunto de estdndares Frameworx del TM Forum y la Iniciativa
de Gestion de Ingresos. El proyecto tiene el objetivo de producir un ahorro de alrededor
del 7 por ciento anual. Las iniciativas completadas ya muestran datos positivos, la
compafiia ha sido capaz de reducir las fechas de instalaciones pérdidas para nuevos
servicios en un 47 por ciento, mientras que la media de las llamadas al centro de
contacto de la compafiia se ha reducido en seis minutos. Durante el afio 2010, el
proyecto de aseguramiento de ingresos contribuy6 al 1 ciento del total de ingresos
operacionales de la compafiia.

Esta iniciativa guarda relaciébn con el proyecto que se plantea en este
documento, en cuanto a la basqueda de la eficiencia operacional, basandose en la
aplicacion de estandares y buenas practicas de la industria, la principal diferencia radica
en que UNE EPM Telecomunicaciones se enfoco en los procesos de negocios durante el
desarrollo de su proyecto, mientras que en este trabajo el enfoque se realiza sobre la
generacion de métricas que permitan realizar una mejor funcion de seguimiento y

control de la operacion.

5.2.2. Modelo para la gestion de procesos operativos, de empresas prestadoras de
servicios de telecomunicaciones en el hogar, basado en estandares de gobierno Tl y

Vested Outsourcing [Silvio Restrepo - 2013]

En este trabajo, el autor formula un modelo para el control y seguimiento sobre

la Gestibn de Operaciones para empresas prestadoras de servicios de
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telecomunicaciones en el hogar. EI modelo se basa en la integracion de los marcos y
modelos de referencia ITIL, eTOM vy la metodologia de (“Vested Outsourcing”)
(Restrepo Tabares, 2013). Este trabajo guarda una estrecha relacion con el proyecto que
desarrollaran los autores en este trabajo de grado. El autor propone la aplicacion de
marcos de referencia (entre ellos eTOM del TM Forum) al area de operaciones y
mantenimiento de empresas de telecomunicaciones del sector residencial, con el fin de
desarrollar un modelo que aproveche las buenas practicas proporcionadas por la
industria, y permita efectuar un mejor control, seguimiento de la operacidn, y de esta
manera incrementar la satisfaccion del cliente. La diferencia con el presente trabajo
radica en que el modelo propuesto por el autor, se enfoca en un modelo de gestion
operativa para areas de O&M, pero no tiene un grado de especificidad tal que defina
métodos para la generacion de métricas basados en estandares de la industria. Por esta
razén, el presente trabajo puede considerarse una continuacion del trabajo del autor, ya
que realizara un aporte importante al proceso de medicion de la operacién, aspecto que

resulta indispensable para realizar un adecuado control y seguimiento de la misma.

5.2.3. Disefio e implementacion de un Data Mart de experiencia del cliente en la
industria de las telecomunicaciones: Aplicacion orden de pago (Benhima, Reilly, &

Naamane, 2013).

En este trabajo, los autores proponen una metodologia para el disefio y la
implementacién de un componente de Inteligencia de Negocios, el Data Mart enfocado

hacia la experiencia del cliente, especificamente al proceso orden de pago. Esta
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metodologia se basa en la integracion de 3 marcos de referencias del TM Forum: eTOM,
SID y Meétricas de Negocio (Benhima et al., 2013). Se relaciona con el trabajo
propuesto porque los autores hacen uso de 3 marcos de Referencia del TM Forum para
generar una metodologia para el disefio y la implementacion de una solucion de
inteligencia de negocios (“business intelligence - Bl) que resulte estandar y aplicable a
cualquier empresa de telecomunicaciones. La diferencia radica en que el trabajo
propuesto por los autores se enmarca en el dominio de la experiencia del cliente, pero no
en la eficiencia operacional, lo cual es de gran importancia para un area de operaciones
y mantenimiento nuestro objeto de estudio. Ademas, el presente trabajo busca generar
un método de alineamiento de los activos de informacion ya existentes, que las areas de
operaciones y mantenimiento han ido creando a lo largo de su desarrollo, con esos
estandares y buenas practicas proporcionados por la industria, a diferencia de otras

iniciativas que lo que buscan es la implementacion de dichos marcos de referencia.
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6. MODELO PROPUESTO

6.1. CARACTERIZACION DEL MODELO DE HEURISTICO DE
GENERACION DE METRICAS EN AREAS DE O&M PARA EL

SECTOR RESIDENCIAL

6.1.1. Identificacién de criterios de evaluacion:

Antes de iniciar un proceso de levantamiento de informacion en sitio, se
procedié a definir los factores de mayor impacto y relevancia en un proceso de
generacion de métricas de acuerdo al juicio de experto de los autores, de modo que se
pueda delimitar con mayor precision la validez, coherencia y pertinencia de los datos. Y
cuyo levantamiento permita conocer de manera mas certera la aplicabilidad préctica del
presente documento.

Una vez definidos los factores mas relevantes por detectar; se represento
graficamente esta informacién por medio de un mapa conceptual (ver Figura 11.
Reconocimiento del proceso de generacion de métricas), donde se evidencio facilmente
y de manera gréfica los aspectos comunes y factores criticos relacionados con las
métricas y otros aspectos destacados que se requiere conocer.

De este modo, resulta posible delimitar la forma como se realiza el proceso de
generacion de meétricas en el area de O&M en el sector residencial, y determinar el

modelo de linea de base, sobre el que se maneja el flujo de informacion en la operacion.
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Figura 11. Reconocimiento del proceso de generacion de métricas
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Fuente: Elaboracién propia

De este proceso se encontraron algunos factores importantes que es relevante
identificar en el trabajo de mapeo y se logrd identificar diferentes niveles de

profundizacion que vale la pena establecer para el levantamiento de informacion

6.1.2. Informacién de procesos actuales

a. ¢Con qué proceso(s) de apoyo actuales se cuenta?
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Figura 12. Reconocimiento de los procesos actualmente implementados en la

generacion de métricas
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Fuente: Elaboracion propia

6.1.3. Tipo de métrica
a. ¢(Aplican a qué ambito o alcance?

b. ¢Estan definidas en el area?

Figura 13. Reconocimiento del Tipo de métrica

TIPO KPI o
metrica

|
[ [ | |
existe? KPl nueva? il KP| Existe? l Es formal? . Es
informal?

Fuente: Elaboracion propia




6.1.4. Requerimientos

a. ¢Como se definen?

Figura 14. Proceso de levantamiento de requerimientos
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6.1.5. Fuentes de informacion

JEnfoque (Gerencial -
Tactico - Operativo)

a. ¢Como se trabajan (procesan y tratan los datos)?

70



Figura 15. Definicion de las fuentes de informacion
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6.1.6. Validacion y/o aceptacion

a. ¢Como se validan?
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Figura 16. Definicién de validacién y/o aceptacion
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6.1.7. En todo el proceso

a. ¢Quién(es) interactian?

A través de estas interrogantes es necesario establecer los responsables e
involucrados en todo el proceso y como estos soportan y/o apoyan el proceso de

generacion durante todo su ciclo.

6.1.8. Definicion de perspectivas o actores por evaluar

Teniendo claro el alcance del levantamiento, se definieron los actores genéricos

que, segln su jerarquia, generan, intervienen, utilizan e interactian en la cadena de

informacion y en el proceso de generacion de métricas del area de O&M. Se definieron
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tres perspectivas como las mas relevantes en la estructura operativa como se observa en

la figura 17.

Figura 17. Perspectivas segun jerarquia
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Fuente: Elaboracién Propia

Definicion de roles. De acuerdo con las perspectivas planteadas se realiz6 una
definicion de los roles genéricos que, de acuerdo al nivel jerarquico de las empresas de
telecomunicaciones, cumplen con las perspectivas planteadas por los autores como se

ilustra en la (



Tabla 3. Definicion de roles)
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Tabla 3. Definicién de roles

Patrocinador Es la persona encargada de solicitar, iniciar o | Gerente, Jefe, Coordinador
avalar un proceso de generacion de métricas

Desarrollador Es el funcionario encargado de recibir la | Analista, Lider, Auxiliares
solicitud del patrocinador e iniciar un proceso de
desarrollo para evaluar, medir o controlar
determinada métrica.

Cliente Es la persona que finalmente toma acciones de | Depende del alcance de la
acuerdo a la informacion de la métrica recibida. | métrica. (Puede ser el mismo
gerente, jefe, lider, supervisores
técnicos etc.)

Fuente: Elaboracién Propia

6.1.9. Dominios de la caracterizacion

De acuerdo con los factores de reconocimiento encontrados y las perspectivas
definidas por evaluar, se establecieron 4 dominios principales que permiten definir y
acotar de manera mas precisa, una vision holistica del proceso de generacion de métricas
para areas de O&M. En este contexto se encontraron 4 dominios que se presentan en la

figura 18.

Figura 18. Dominios a evaluar
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Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 4 se presenta una breve descripcion de los 4 dominios de

caracterizacion propuestos por los autores.

Tabla 4. Descripcion de dominios propuestos

Proceso de | Abarca toda la informacién existente o relacionada con el manejo actual de métricas, la

generacion actual: forma como estas generan y el manejo actual de la informacion.

Definicion de | Implica toda la informacion que se recopila para dar claridad al proceso de construccion

requerimientos: de una medicion, desde la forma de solicitud hasta su nivel de definicion y detalle

Modelo de |Busca establecer si existe y estd formalmente definido un modelo de informacion

informacion: estandar que permita generar métricas y como este esta alineado con los objetivos y
planes de seguridad corporativos.

Validacion y | Pretende establecer cuales son los criterios de aceptacion y entrega bajo los que opera

entrega: actualmente el proceso de generacién de métricas.

Fuente: Elaboracion propia

6.1.10. Esquema de valoracion (Encuesta)

Para definir la caracterizacion y el mapeo del modelo de informacidn heuristico
del &rea de operaciones y mantenimiento, se escogié un método de recoleccion de datos
a través de cuestionarios con opciones abiertas que permita conocer la percepcion
personal sobre algunos aspectos relevantes con la opcion de aclarar y justificar en
algunos casos las respuestas, y opciones cerradas que orienten y ayuden a establecer la
existencia, uso o aplicacion de estandares definidos por compafiia, y lleven al
encuestado a cuestionar su existencia, uso e importancia en su labor.

De este modo se estructuraron tres cuestionarios de acuerdo con los roles y

dominios por evaluar (ver grafico 7)
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El primer cuestionario fue estructurado para los roles Patrocinador o

patrocinador en la generacion de métricas, consta de 28 preguntas las cuales

evallan el conocimiento, estandarizacion y alineacion con el modelo de negocio

durante todo el proceso de generacion de métricas en areas de O&M. Ver Anexo

1 (preguntas patrocinador)

Esta encuesta se enfoca en valorar, definir y conocer la perspectiva del personal

responsable de dar inicio al proceso de generacion, buscando en el encuestado

una evaluacion autocritica del esquema actual que maneja en el area de O&M.

La segunda encuesta se enfoca en los roles encargados del desarrollo o proceso

de manejo y manipulacion de los datos, durante la generacion de métricas, consta
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de 28 preguntas valoradas de manera similar a la encuesta del patrocinador, con
el fin de poder confrontar las diversas perspectivas del mismo proceso y evaluar
las posibles brechas en el proceso Ver Anexo 2 (preguntas Desarrollador).

La encuesta se enfoca en definir el grado de conocimiento del personal de
desarrollo y la forma en que se obtiene y maneja el nivel de detalle que permita
realizar un proceso mucho mas focalizado y directo con el objetivo solicitado por
el grupo o personal patrocinador. De igual forma, se lleva a una evaluacion

autocritica del esquema actual que maneja en el area de O&M.

c. Por altimo, se evalué al personal catalogado como clientes, los cuales utilizan los
entregables finales del proceso y se basan en ellos para desplegar acciones
concretas que faciliten o aporten de una manera mas eficiente y efectiva a la

operacion. Ver Anexo 2 (preguntas Cliente)

Dada la naturaleza del proceso de generacion de métricas, como medio para
generar acciones, en este caso a las areas de O&M; la valoracion para el rol cliente, se
enfoco en el dominio de “valoracion”, el cual busca medir el grado de incidencia e
impacto que tiene el proceso de generacion de métricas heuristico actual, en las labores
del beneficiario final del proceso, y permitir a la vez conocer posibles falencias o

necesidades no atendidas que deban ser tenidas en cuenta para futuros desarrollos.
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6.2. RESULTADOS DE LA VALORACION

6.2.1. Ficha de la encuesta

En la tabla 5 se presenta el resumen de la encuesta realizada, donde se registra

los pardmetros utilizados durante la elaboracion de la misma.

Tabla 5. Ficha de la encuesta

- - - w
Poblacion: Personal Tactico O&M Personal Operativo Personal Operativo
Unidad muestral : Encuesta personal Encuesta personal Encuesta personal
Preguntas 28 28 13
Encuestados 6 3 3
Lideres
Jefes A 3
Cargos Coordinadores Analistas Lideres
Auxiliares
Jefatura O&M Analista Divisional O&M Calidad
Areas encuestadas Backoffice Backoffice
Red Externa
Calidad Calidad (Mto)
Tipo encuesta Muestreo x nivel jerarquice  Muestreo x nivel Funcional  Muestreo x nivel aplicabilidad
Periodicidad muestra : Unica Unica Unica
Preguntas sbiertas 5 5 2
Preguntas unica respuesta 17 17 8
Preguntas Multiple respuesta 6 6 2

Proceso Generacién Metricas Proceso Generacion Metricas

Definicion de requerimientos Definicidn de requerimientos

Dominios Evaluados Validacion y entrega

Modelo de informacion Modelo de informacion
Validacidn y entrega Validacidn y entrega
Promedios Promedios Promedios
Cuenta Cuenta Cuenta
Parametros utilizables : Sumas Sumas Sumas

Fuente: Elaboracion Propia

6.2.2. Analisis de resultados

Una vez realizados y tabulados los cuestionarios, se procedio con la revision de

las respuestas de acuerdo con las diferentes perspectivas evaluadas.
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Para esto, se inicia con un analisis por los dominios de caracterizacion
definidos en el numeral 3.1.2.1 (Figura 18. Dominios a evaluar), y enfatizando
especialmente las perspectivas Patrocinador o patrocinador y desarrollador, los cuales

interactlan de manera directa en el proceso de generacion de métricas.

6.2.3. Proceso de generacion de métricas (Patrocinador - Desarrollador)

Evaluando el proceso de generacion de métricas en O&M desde su concepcion,
se encontrd, de acuerdo con las respuestas, que mas del 50% de los encuestados, definen
el inicio del proceso de generacion de métricas por solicitudes de areas superiores. Con
respecto a los otros eventos evaluados que pudiesen dar inicio o desencadenar el proceso
de desarrollo de una métrica, resulta interesante contrastar las respuestas de los roles
Patrocinador y patrocinador. Segun los resultados obtenidos, se encontré que los roles
catalogados como patrocinador (Patrocinador) buscan contrarrestar problematicas
identificadas de negocio, realizar una mejora en sus procesos y el control de los mismos,
a la vez que esperan detectar patrones o tendencias de la operacion a cargo, de acuerdo a
las respuestas casi el 72% de ellos casi siempre o siempre buscan solucionar este tipo de
problematicas en su operacion, por otra parte desde la perspectiva del personal
encargado de desarrollo y generacion de métricas, se evidencia una dispersion en los
resultados, pues el 55% de las respuestas representan eventos realizados a veces, casi
nunca o nunca, lo que implica que el proceso de inicio y los eventos motivadores que
dan lugar al proceso de generacidon de métricas realizado desde esta perspectiva no esta

claramente definido para el personal de este rol, de este modo se observa una brecha
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inicial que puede dificultar la alineacion, de las tareas realizadas por el equipo
responsable de desarrollo, versus la visual de los patrocinadores o personal que solicitan
la generacion de la métrica.

Otro aspecto destacado y que se evidencid con respecto del proceso de
generacion de métricas, es que en todos los roles involucrados en el proceso, el 100% de
los encuestados afirma que se evalla con antelacion la existencia de meétricas o
desarrollos que puedan servir de base, para dar respuesta a cualquier solicitud de métrica
planteada por los patrocinador, y el 89% de los encuestados afirma que evalua la re
utilizacion de la métricas lo que implica una oportunidad importante para establecer
lineamientos claros sobre el manejo, utilizacion y parametros sobre los que se deberia
llevar a cabo esta validacion de modo que permitiese hacer un uso mas efectivo del
recurso implicado en el desarrollo y agilizar el tiempo de entrega para una toma de
decisiones mas &gil y oportuna.

Esta afirmacion se soporta con la pregunta 2.4 (Si la métrica es reutilizable
¢como se maneja la solicitud?), donde el 67% de los encuestados afirma tomar las
métricas existentes como referencia y avanzar con el proceso solicitado, mientras que un
22% indica utilizar y modificar parametros reutilizables.

Segun la respuesta evaluada, existe una clara orientacion al manejo de procesos
en el area de O&M dado que 64% define los requerimientos por andlisis de procesos. Y
el 77% de la poblacion encuestada afirma entregar una definicion del proceso a evaluar
y medir.

En la pregunta 5 (;Qué roles o personas son las responsables de generar

métricas en su area?), se observa un interesante diferencia en las perspectivas sobre la
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forma como se define el responsable de realizar o desarrollar la métrica, el 50% del rol
de patrocinador afirma hacer una asignacion por proceso, un 33% por un mapa de
funciones definido y s6lo un 17% afirma una asignacion por funciones propias del
responsable; mientras que en el caso de los desarrolladores desde su visual, la
asignacion es dada en un 67% por area de accion, y por funciones propias del rol en un
33%, lo que implica una brecha en la percepcién de quien asigna y quien desarrolla.

Se destaca el manejo, objetivo y beneficios que se desea obtener en ambos
roles, pues el 89% de la muestra encuestada, afirma tener claro el objetivo que se espera
durante todo el proceso.

Por ultimo se destaca el nivel operativo como el nivel jerarquico, que mas flujo
de informacién demanda en las &reas de operaciones y mantenimiento del sector
residencial, con un 56% de participacion seguida por el nivel tactico y operativo con un

22% cada una respectivamente.

6.2.4. Definicion de requerimientos (Patrocinador - Desarrollador)

Continuando con el esquema de medicién definido por dominios, se analizaron
los resultados de las encuestas dadas para el dominio de requerimientos. En él, de
acuerdo con las respuestas suministradas por el personal de O&M, el proceso de
generacion se inicia formalmente partiendo de una solicitud escrita normalmente via
email con el 67% de participacion en los patrocinadores, y una participacion en menor
cantidad de formatos, Ilamados verbales u otro esquema de solicitud para un 33% (11%

cada opcidn respectivamente).
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En el caso de los Desarrolladores, se observa una variedad de posibilidades lo
que se interpreta como un inicio no estandarizado y de caracter poco formal para el
proceso de generacion de métricas en O&M, lo cual implica una necesidad de unificar y
estandarizar el esquema de iniciacién que permita al personal de desarrollo encauzar y
aterrizar con mayor facilidad, las solicitudes recibidas.

Cuando se evalla la definicion de los clientes finales, nuevamente se evidencia
una dispersién en las 2 perspectivas evaluadas en este dominio, pues los patrocinadores
afirman en un 55% definir los clientes de acuerdo al proceso, el 33% por area de la
compafiia y s6lo un 12% por las funciones del cliente. Lo que no ocurre en el caso de los
desarrolladores que, de acuerdo a las respuestas entregadas, manejan una visual dispersa
de la definicion de clientes, pues la definicion por proceso, y por las funciones del
cliente corresponden a un 22% respectivamente, y el porcentaje restante se definen por
area, nivel de impacto o de acuerdo a la solicitud recibida de los superiores.

Esto muestra una definicidn no estandar de la poblacién objetivo por impactar y
nuevamente marca una diferencia entre la solicitud del patrocinador y lo entendido por
el desarrollador.

Si se efectda una revision de la forma como determina el nivel de detalle
requerido en el proceso de generacion de métricas, en las respuestas de los
patrocinadores, el 50% respondid que el nivel de detalle se establece de acuerdo con la
definicion de un listado de requerimientos y el 50% restantes se establece de acuerdo
con-bocetos del nivel de detalle requerido, se deja al albedrio del desarrollador, u otro

lineamiento del patrocinador.
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Para el caso de los desarrolladores, en la definicion del nivel de detalle de las
métricas, se observa una equidad entre 3 de las respuestas donde el listado de
lineamientos, la entrega de bocetos o una asignacion libre por parte del patrocinador
para realizar el desarrollo, son las opciones elegidas por el equipo desarrollador
evaluado, esta diversificacion en las respuestas sugiere una definicion de detalle no
estandar y Unica, lo que aporta niveles de detalle diferentes y entre las diversas areas
involucradas en el proceso, y dificulta una unificacion de un proceso estandar.

Otro punto evaluado en la encuesta es la definicion y manejo de tiempos de
ejecucion y entrega de métricas en areas de O&M del sector residencial, en este aspecto,
se encontrod que, para el caso de los patrocinadores, el tiempo se define por la criticidad
y prioridad con que se requiera la métrica a desarrollar, esta causa es la méas relevante
con un peso del 67% en los patrocinadores evaluados. En las respuestas del personal
encargado del desarrollo no se observa una tendencia unificada, o que no permite
definir un patrén que defina como se establecen los tiempos en el rol de los
desarrolladores, lo que infiere que los tiempos de respuesta se determinan por parte de
los patrocinadores y en mayor participacion son dados por criticidad o por prioridad de
la solicitud. Este hallazgo justifica el problema propuesto por los autores e implica la
necesidad de mecanismos de caracterizacion de procesos de generacion de métrica que
permita generar patrones de desarrollo estandares, facilitando la solicitud de nuevas
métricas y el desarrollo y posterior entrega de forma oportuna, completa y suficiente
para dar cumplimiento a las solicitudes de los patrocinadores y aportando valor a la
compafiia, a la vez que contribuye a la definicién y clasificacion de los activos de

informacidn necesarios para areas de O&M.
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Con respecto de la frecuencia con la cual debe ser estructurada la métrica, el
83% de los patrocinadores, define la frecuencia de entrega de la métrica de acuerdo con
el proceso medido o de acuerdo con los lineamientos establecidos para este proceso.
Analizando los resultados se puede observar como el manejo por procesos (eTOM para
empresas telecomunicaciones del sector residencial) marca una clara influencia en la
definicién de la periodicidad requerida, lo cual es importante y sugiere un manejo
organizado y coherente de la informacion, que permita establecer procesos de
generacion cada vez méas automatizados y eficientes.

Cerrando el dominio de levantamiento de requerimientos, se indagé acerca de
los diferentes roles involucrados durante el proceso de generacién de métricas, y sobre
cémo se establece el formato, el esquema de entrega y la liberacion de las métricas en el
actual proceso de generacion, ademas de establecer, de manera directa, los pardmetros
usados y los que no se utilizan o tienen en cuenta en el proceso a fin de mapear algunas
de las posibles consecuencias que dicha falta puede ocasionar actualmente.

De acuerdo con las respuestas evaluadas desde la perspectiva de los
patrocinadores, se encontrd que el 67% de los encuestados da mayor importancia en los

criterios de la presentacion final de acuerdo a

a. Tipo de archivo de salida para la liberacion (Excel, power point por ej.)

b. Esquema grafico, y colores que se requieren para comunicar la métrica.

En segundo orden se encontr6 que el 50% de los evaluados determinan en la

presentacion final, puntualmente como espera visualizar la métrica una vez terminada la
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medicion es decir los graficos, menus, tablas dinamicas, pivote etc. que espera encontrar
en el resultado final. Luego se encuentra que el 33% de los patrocinadores tiene en
cuenta la jerarquia y el 17% considera el nivel de granularidad en los informes
solicitados. Llama la atencion que ninguno de los patrocinadores tienen en cuenta el
tamafio del resultado final del proceso de métricas, independiente de lo funcional o no
que resulte la solicitud. Evaluando el nivel jerarquico del rol evaluado, es entendible que
su definicion del entregable final esté enmarcado por el tipo de archivo, la forma y la
presentacion, debido a que no existe un levantamiento de requerimientos formal y
establecido que permita enmarcar el proceso de generacion de métricas y derivar estos
en lineamientos en una presentacion final cuya estructura de entrega estuviese definida
en la organizacion.

Las respuestas del personal de desarrollo, mantienen la tendencia del personal
patrocinador, en primer lugar con un 67% se encontrd una mayor importancia al formato
de entrega, la presentacién final esperada (Gréaficos, mends, tablas etc.), y el nivel de
granularidad, lo que es coherente con lo indicado por los patrocinador en sus respuesta
14 (presentacion final y tipo de formato), con excepcion de la granularidad la cual,
segun el personal de desarrollo evaluado, se define y es tenido en cuenta para las
presentaciones finales. De acuerdo a las respuestas evaluadas del equipo de desarrollo
en solo el 33% de los casos se tiene en cuenta la jerarquia, forma y tamafio durante el

levantamiento de requerimientos.

6.2.5. Definicidn de Validacion y entrega (Patrocinador - Desarrollador)
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Continuando con el anélisis de los dominios definidos, se efectuo la revision de
la Validacion y entrega del proceso de generacion de métricas en areas de O&M, en él,
se efectlian preguntas acerca de los patrocinadores y desarrolladores, la forma como se
realiza la revision antes de la liberacion (ver anexo 1 y anexo 2 pregunta 16) luego, se
definieron varias opciones factibles al momento de realizar la validacion de la métrica,
donde se encontrd que el 83% de las respuestas en el caso de los patrocinadores y el
100% en el caso de los desarrolladores, optaron por la opcion de “validar el proceso de
acuerdo con los resultados” resultando la opcion mas relevante para estos roles. En el
caso del patrocinador, se observa dos respuestas en segundo grado de importancia e
igual porcentaje, las cuales con 50% optan por validar la forma y las conclusiones o
andlisis que pudiesen haber en el entregable final, y se mantiene sin peso el tamafio del
resultado final del proceso, lo cual es consistente con la pregunta 14 pues en los
requerimientos, esta variable, tampoco es tenida en cuenta por parte de ninguno de los
patrocinador entrevistados.

En el caso de los desarrolladores, la evaluacion de conclusiones y analisis
corresponden con el segundo item mas relevante, con un 67% y luego, se tiene en cuenta
la forma y tamafio con una participacién del 33% en los resultados de este rol.

Evaluando las cifras obtenidas, es notable la tendencia a realizar una validacion
por resultados, seguido por la valoracion de conclusiones y el andlisis en los roles
patrocinador y patrocinador. Por ultimo, la forma es un paso tenido en cuenta para dar
aval final al proceso, y el tamafio corresponde a punto de mejora notable en todo el

proceso de generacién de métricas dado que se trata de una variable ignorada por los
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involucrados en el proceso y lo que resulta poco funcional dependiendo del tamafio de la
poblacion objetivo, y la frecuencia de envio de la informacion.

Con respecto a la pregunta 18, en la cual se indagé a los encuestados sobre la
forma como evallan el impacto del resultado final del proceso o métrica. Los resultados
muestran, una mayor tendencia a evaluar el impacto por proceso, con un 67% en los
roles patrocinador, y una equidad en las respuestas de los desarrolladores, que realizan
la validacion de impacto por retroalimentacion recibida, evaluaciones periddicas y la
validacion en los procesos, cada una con un 33% de participacion en las respuestas.

De acuerdo con este resultado, nuevamente se evidencia el esquema de manejo
por procesos en la compafia evaluada para el caso del patrocinador, y una falta de
estandarizacion y unificacion de criterios en el personal de desarrollo que permita
evaluar y conocer de manera fiable el impacto de las métricas realizadas.

Al revisar los resultados de la validacion y entrega realizada en el proceso de
generacion de metricas para las areas de O&M, se puede determinar la falta de un
esquema estandar que permita minimizar la brecha entre los objetivos definidos
inicialmente para cada métrica y su impacto y resultados de cara al cliente final, lo que
genera una necesidad importante de definir criterios de aceptacion y/o esquemas de
muestreo que permitan realizar una mejora continua en los entregables del proceso de

generacion de métricas.

6.2.6. Definicion del Modelo de Informacion (Patrocinador - Desarrollador)
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En los resultados evaluados, con respecto al modelo de informacién existente
en areas de operaciones y mantenimiento se indago sobre los aspectos més relevantes
que impactan el modelo de informacion en el proceso de generacion de métricas con

respecto que manejamos:
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e Esquema de almacenamiento

Documentacion y procedimiento

e Manejo de versiones de ejecucion

e Fuentes de informacion Seguridad
e Estandarizacion de procesos de

generacion de métricas

Con respecto al manejo y almacenamiento de las métricas (ver anexo 1
pregunta 16) se evidencid una oposicion de criterios porque para los patrocinador no hay
un manejo estandar acerca del repositorio donde se lleva a cabo el almacenamiento de
informacion (67% indica no hay un esquema de almacenamiento definido y estandar),
para el grupo de desarrolladores se refleja una postura méas orientada a su rol de analisis
y desarrollo, en el cual para el manejo de sus procesos de métricas se manejan y requiere
contar con espacios de almacenamiento definidos lo cual fue una respuesta unanime
(100%), lo que implica un manejo disperso y desagregado para el area de O&M.

Con respecto al manejo de versiones, pasa un fendmeno similar pues se
evidencia una oposicion radical en las respuestas del patrocinador versus el
desarrollador; mientras que el 100% de los patrocinador afirman no manejar o conocer
un esquema de versiones para los procesos de generacion de métricas solicitados, el
100% del personal de desarrollo afirma contar con un manejo de versiones el cual de
acuerdo a entrevistas es un esquema “propio” (no formal, ni unificado), que les permite
mantener un control independiente de avances y mejoras en su desarrollo, pero no esta
soportado en un esquema de documentacion que soporte un esquema de versiona miento

controlado.
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Al indagar sobre el manejo de las fuentes de informacion (definicion,
disponibilidad y eficiencia), Se encontr6 que el 67% de los entrevistados (patrocinador y
desarrollador) indican un conocimiento de las fuentes de informacion lo que indica un
conocimiento del origen de la informacion requerida para las métricas actuales del area
de O&M, pero al no ser una respuesta unanime determina una falta de estandarizacion
en el manejo que indica oportunidades de mejora importantes en la comunicacion y
manejo estandar de fuentes de informacion.

Con respecto al proceso de generacion se encontré un 44% que desconoce un
proceso de generacion de métricas estandar.

Hay una marcada falencia en la documentacién de procesos de generacion,
83% de los patrocinador y el 33% de los desarrolladores, no conoce 0 maneja una
documentacién de procesos de generacion de métricas, lo que deja implica un paso
importante a mejorar en las areas de O&M, para lograr que los procesos de generacion
de métricas se conviertan en activos organizacionales.

Por ultimo se indago sobre el manejo de la seguridad bésica y su alienacion con
el sistema de gestion de la seguridad de la informacién que se maneja en la compafiia, y
se encontrd que el 67% de los entrevistados considera que no se esta alineado con el
esquema de seguridad de la informacion de la compafiia, lo que propone un punto de
mejora para los procesos de generacion de métricas del area de O&M.

En general con respecto al modelo de informacién que se maneja en areas de
O&M, se observa algunos puntos relevantes que indican un conocimiento y manejo de
modelos de informacidn, pero se encaminan mas a desarrollos puntuales independientes,

y no aportan al crecimiento conjunto de las areas funcionales dentro de O&M, a eso se
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suma la falta de un lenguaje comun para esta area, lo que dificulta establecer un modelo

unico y definido para el manejo de la informacion y el tratamiento de los datos.

6.2.7. Uso y utilidad del proceso de métricas al usuario final

Una de las perspectivas que se deseaba caracterizar en el modelo de generacion
de métricas heuristico realizado por O&M, es el punto de vista del usuario final. En este
aspecto se buscaba conocer el uso e impacto en la aplicacion del entregable final.

Encontramos que en el 100% de las respuestas para los clientes, las métricas
entregadas dejan claro lo que se espera lograr con ellas (mejora y objetivo esperado).

Pero al indagar en la pregunta 10 (ver
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Anexo 3 Valoracion del proceso de generacion de métricas — Clientes) sobre si
la informacion recibida cubre toda la necesidad requerida para su labor, todos los
clientes evaluados, indican que las métricas entregadas no abarcan el 100% de sus
necesidades, lo que indica una brecha importante entre el levantamiento de
requerimientos de la métrica realizado por el patrocinador y desarrollador versus lo que
realmente espera el cliente final. Aspecto que puede ser resultado de no contar con una
definicién de requerimientos formal y establecida que incluya aspectos de interés para la
poblacidn objetivo.

Otros aspectos funcionales evaluados en la encuesta de caracterizacion
incluyen el tamafio de los archivos el cual fue resaltado por el 100% de los clientes
evaluados como inadecuado, e incluido como opcién de mejora para el 33% de los

evaluados en la pregunta 3 (ver
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Anexo 3 Valoracion del proceso de generacion de métricas — Clientes).

Otras factores evaluados son la granularidad y la jerarquia manejada en los
informes, lo cuales con un 33% y 67% de respuestas, deberian ser mejorados.

Un punto de interés para los autores y que se encontro en la caracterizacion del
modelo heuristico, es la documentacion e instructivo del procedimiento de generacion
realizado, pues el 67% de los evaluados, no conoce o tiene acceso a esta informacién, lo
que implica una necesidad de gran aporte para el mejor uso de las métricas generadas.

En general, como resultado de la caracterizacion del modelo de generacién
heuristico para la perspectiva de clientes, es claro los objetivos buscados con las
métricas entregadas, pero dejan aspectos importantes para su uso que no son tenidos en
cuenta por parte de los patrocinadores o desarrolladores y que podrian aportar mejoras
rapidas en los procesos actualmente realizados, generando una mejora en la eficiencia

operacional para areas de O&M.

6.2.8. Analisis del entorno para empresa telecomunicaciones seleccionada

De acuerdo con la investigacion de campo realizada se encontré que para la
empresa de telecomunicaciones residenciales evaluada, existen &reas de apoyo
transversales a todo el ciclo de vida del servicio residencial (“explotacion de red” en la
investigacion de campo realizada), las cuales han implementado procesos para dar
respuesta a diversos lineamientos de aseguramiento de calidad y cuyo campo de accion
estd enfocado en multiples lineas de apoyo que buscan mantener un monitoreo holistico

de la operacion residencial y una evaluacion constante de la interaccion entre areas, a la
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vez que establecen puntos de mejora y recomendaciones a los responsables de los
diferentes procesos y areas de la operacion para que se tomen correctivos sobre dicho
proceso.

En esta area se cuenta con procesos definidos para dar respuesta a métricas de
alto nivel, que facilitan el desarrollo e implementacion de tablas de consulta, tableros de
control, o aplicativos basicos en herramientas como Access o listas de SharePoint, etc.,
que permitan tener una visual gerencial de actividades puntuales o lineamientos
solicitados por las diversas gerencias.

Esta area, soporta su operacion y desarrollo en los diversos estandares y
certificaciones establecidos por compafia para su gestion, monitoreo y control tales
como como ITIL, COBIT, COSO, ISO 9001 e ISO 27000 entre otras, las cuales sirven
como sustento tedrico a las recomendaciones 0 mejoras que surjan de dicha area.

Al indagar sobre el esquema de desarrollo y su proceso de generacién de
métricas utilizadas como metodologia de trabajo unificada y estandar (de ser posible por
compafiia), se encontrd que el esquema de trabajo que soporta sus procesos hace uso de
modelado en UML para su informacién y se basan en diversas metodologias de
desarrollo dependiendo del requerimiento o la necesidad a medir e implementar, como
la metodologia 5W + 2H, enfocada en determinar el alcance idéneo del proyecto y
definir la meta e identificar la mejora que se necesita, y otros modelos de desarrollo de

software aplicados a las soluciones como:

e Modelo en Cascada orientado especificamente al cumplimiento de actividades
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e Modelo en V enfocada a realizar actividades de Pruebas de manera mas efectiva y
productiva

e Modelo en Espiral orientado a la construccion de un producto intermedio (por fases,
desarrollo de prototipos)

e Modelo Unified Process consiste en la implementacion de varios modelos de ciclo

de vida

De acuerdo con la revision realizada, se cuenta con un directorio de
aplicaciones que tiene desarrollado actualmente el area de Aseguramiento Calidad e
Infraestructura, la cual consta de 41 desarrollos, entre informes, tableros de control,
aplicativos de registro 0 seguimiento de proyectos y esquemas de monitoreo
seguimiento y control, en su totalidad pasaron por procesos de generacion de métricas.

Al intentar realizar el simil de dicho esquema de trabajo, y su aplicabilidad para
areas de O&M, con el fin de detectar buenas practicas o esquemas definidos que puedan
aplicar para una mejora rapida en los proceso de generacion de métricas, se detectaron
varios puntos de inflexion que marcan una brecha importante y que dificulta su
adopcion en esquemas reales de operaciones Yy mantenimiento. Los aspectos

identificaron fueron:

e Falta de unificacion en metodologias y estandares de desarrollo, por el area de
aseguramiento de calidad e infraestructura, lo que dificulta adoptar un esquema de

buenas practicas para O&M.
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e El enfoque y dinamismo de las areas son totalmente distintos, mientras que el &rea
de O&M esté enfocada en garantizar el correcto funcionamiento de la operacion en
aras de una atencion rapida de cara al cliente y requiere de acciones inmediatas e
informacion 4gil para su toma de decisiones, el area de aseguramiento maneja un
enfoque transversal del servicio lo que les permite tener una visual macro de la
operacion y pueden realizar anlisis y establecimiento de diversas metodologias de
mayor complejidad a los procesos de generacion de metricas desarrollados por esta
area.

e En el &rea de aseguramiento, la metodologia, manejo y estructura de la informacion
esta pensada para un nivel estratégico y gerencial, buscando un impacto en procesos
y mejoras de alto nivel que soportan y apoyan el ciclo de vida del servicio, mientras
que el area de O&M requiere soluciones para un nivel operativo cuya informacién
permita tener dinamismo en la toma de decisiones y cambiar de manera répida el
curso de accidn en un nivel de detalle mas puntual y aterrizado.

e El nivel de escolaridad del personal de desarrollo de O&M es de nivel tecnolégico
en promedio, mientras que en el area de aseguramiento de calidad el personal
designado para el desarrollo cuenta con un nivel profesional y en la mayoria de los
casos con énfasis en carreras de sistemas o areas afines, facilitando adoptar

metodologias de trabajo de mayor nivel.

Dadas estas condiciones resulta dificil para las areas de O&M, realizar una
adopcion metodoldgica que soporte y mejore la eficiencia operacional, a través de los

procesos de generacion de métricas que se llevan a cabo actualmente.
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6.2.9. Modelo heuristico de generacion de métricas

En la figura 19 se presenta el modelo heuristico elaborado por los autores.

Figura 19. Modelo Heuristico de generacion de métricas
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Tarea 1: En esta tarea el patrocinador (Patrocinador) define las &reas problema
del negocio que deben ser mejoradas/contrarrestadas. Esta parte del proceso de
generacion de métricas, de acuerdo a la validacion realizada, no se desarrolla mediante
ningun método formal de documentacion.

Tarea 2: durante el levantamiento de requerimientos cada analista los
documenta de acuerdo a su criterio, pero no existe un formato estandar unificado y
establecido que permita garantizar la consistencia en el nivel de detalle.

Tarea 3: Durante la revision de meétricas existentes el analista revisa los
informes a los cuales tiene acceso y verifica si cumplen con los requerimientos
solicitados y procede a notificar al patrocinador.

Tarea 4: En esta etapa el desarrollador procede a realizar la implementacion de
la métrica definida previamente por parte del patrocinador. Es importante resaltar que,
de acuerdo con el trabajo de evaluacién realizado por los autores, el personal de
desarrollo no cuenta con una definicion detallada que permita delimitar el alcance del
proceso y que aporte el nivel de detalle requerido para su entrega. Es importante resaltar
gue no se cuenta con un esquema de documentacion o buenas practicas de tratamiento
de los datos, que permitan agilizar el proceso de implementacion y posterior entrega.

Tarea 5: En el proceso validacion de resultados, el personal encargado del
desarrollo realiza pruebas a la métrica finalizada y realiza las correcciones de acuerdo a
validacién de resultados, mediante muestreo de los resultados. Ninguna de las pruebas
estdn documentadas ni existe un registro de las pruebas realizadas que documente o

apoye el proceso.
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Tarea 6: Durante la tarea de revision del patrocinador, valida resultados de
forma, andlisis y conclusiones realizadas por el desarrollador y procede a dar su aval
para la liberacion o las respectivas recomendaciones a que tenga lugar, devolviendo el
proceso a la fase de implementacién para que puedan corregirse las fallas u
observaciones realizadas. En este proceso no se deja registro que soporte las solicitudes
de cambio que surjan en el proceso.

Tarea 7: Por Ultimo, en la etapa de liberacién el patrocinador y desarrollador
definen de acuerdo con el (los) proceso(s) el personal, Area o nivel que espera hacer uso
de la métrica finalizada, cabe resaltar que en este punto no existe una unificaciéon de
criterios de liberacion, ni un esquema de versionamiento que permita conocer la

evolucion y avance de las diversas métricas desarrolladas.

6.3. MODELO TEORICO DE GENERACION DE METRICAS.

Basandose en el conjunto de buenas préacticas elaboradas por el TM Férum,
mas especificamente en los documentos “GB935 Concepts_& Principles-V7.1.

3” (Metrics et al., 2013), “GB935-B_Business_Metric_Development_Guide-
V7.1” (Forum & Version, 2012) y “GB922 Addendum 1 Metric R14-0_v1-16-1”
(Forum & Version, 2012) los autores proponen el siguiente modelo para la generacién
de métricas para el area de O&M en una empresa de telecomunicaciones del sector

residencial (Ver figura 20).



Figura 20. Modelo Tedrico de generacion de métricas
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A continuacion se describen cada una de las tareas propuestas en el modelo.

Tarea 1. Definicion de la necesidad de negocio de la métrica. Es necesario
tener claridad de la necesidad de una nueva métrica en términos de los objetivos de
negocio, con el fin de crear una métrica Util en el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion y compatible con las buenas précticas propuestas por el TM Forum. Por
esto, el TM Forum ha propuesto la plantilla de necesidades que responde las siguientes

preguntas (Ver tabla 6):

e ;Cuél es la necesidad de negocio de alto nivel que esta abordando?
e ;Quién es el usuario? (Propietario de la funcion de negocio)
e ;Por qué es una prioridad para los proveedores de servicio?/ ;Cémo van a utilizar la

métrica?



Tabla 6. Plantilla de necesidades propuesta por el TM Forum
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servicio?/ ;Como van
a utilizar la métrica?

de inversion porque tiene una
cuantificacién objetiva de esta
medida y de potenciales puntos de
referencia externos.

Categoria Guion Detalles Para ser completado
por una nueva
necesidad

¢Cual es la necesidad [La  necesidad es|La intencion es medir el

de negocio de alto | medir... desempefio fiscal (ingresos vy

nivel que esta margen); reaccién final del cliente

abordando? a la oferta de servicios

(Dominio) (Experiencia del Cliente) o los

direccionadores de costos y gastos
(Eficiencia Operativa)

¢Qué se vaa medir? | Especificamente... Cuél es el dominio/enfoque de

proceso/tema especifico a medir

¢QUién es el usuario? | El que (funcion)... ¢Qué departamento  funcional

(Propietario de la tomara medidas?

funcion de negocio)

¢Por qué es una|Puede afectar su|[Como cambiara el proveedor de

prioridad para los | negocio por... servicios sus prioridades,

proveedores de procedimientos o direccionadores

Fuente: (Forum & Version, 2012)

Tarea 2. Clasificacion de la métrica (Dominio, enfoque de proceso y tema).

Haciendo uso de la plantilla anterior, se registra la clasificacion de la métrica de acuerdo

con 3 aspectos propuestos por el TM Forum (Dominio, enfoque de Proceso y tema).

El dominio de la métrica solicitada se define asignandole uno de los tres

dominios del Balanced Scorecard que mejor se ajuste a la necesidad de la métrica (ver

figura 21):
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Figura 21. Dominios del Balanced Scorecard

Revenue & Margin

Fuente: (Practice, 2014)

e Ingresos y margen (RM): proporciona una vista de los resultados fiscales

e Experiencia del Cliente (CE): ofrece una vision de las medidas que afectan la
reaccion del cliente final a los servicios proporcionados, y por lo tanto impulsa su
lealtad.

e Eficiencia operacional (OE): proporciona una vision de los direccionadores de

costos Y gastos.

El Balanced Scorecard se divide en 5 areas de enfoque de proceso como se
muestra en la figura 22: general, gestion de clientes, cumplimiento, aseguramiento y
facturacion. Esta delimitacion ayuda a concentrar la métrica en areas de proceso
especificas de un proveedor de servicios.

Meétricas con un enfoque general de procesos abordan todas las lineas de

negocio, mientras métricas en los dominios de la experiencia del cliente y la eficiencia
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operativa caen en los focos de procesos de gestiobn de clientes, cumplimiento,

aseguramiento y facturacion.

Figura 22. Enfoque de Procesos

1 Process focus representing measures relevant to the
overall line of business,

:ngohz:ess Foci from RV METET *l Ge;::ral
¢
Customer |
Management LEE-.,.-, —
: ; B CXDEMEAGERS
" - ‘
B 2 1

A Metric will be specific to a Domain, a Process Focus, and a Topic

Fuente: (Metrics, Guide, Forum, Version, & Mode, 2013)

e General (G)

e Gestion de clientes (CM)
e Cumplimiento (F)

e Aseguramiento (A)

e Facturacion (B)

Finalmente, se define el tema especifico sobre el cual se quiere generar la

métrica. Las areas tematicas son definidas por los dominios del Balanced Scorecard
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. Los ingresos y el margen
Margen / Ingresos
OpEx / CapEx
OpEx / Ingresos

Desglose de los ingresos

moow»

Constancia del cliente

. Experiencia del Cliente

acceso preferente

Tiempo gastado del cliente
Usabilidad

Precision

Disponibilidad del Contacto
Facilidad para hacer negocios

Flexibilidad en los precios

I &G mmoow>

Seguridad

. Eficiencia Operacional
Costo por unidad
Tiempo

Reprocesos
Simplicidad

Flexibilidad y Automatizacion de Procesos

mmooOw P

Utilizacion

Tarea 3. Busqueda en inventario. Con el fin de evitar reprocesos durante la
generacion de métricas, es necesario determinar si la medicién asociada con la necesidad

de negocio identificada ya existe, para ello, se requiere que la plantilla de necesidad haya
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sido diligenciada y que exista un inventario de métricas que cumpla las reglas de sintaxis
propuestas por el TM Forum.

Se debe identificar la métrica que se desea generar, para lo cual se utiliza la
siguiente convencion de nombres propuesta por el TM Forum: (<Enfoque de
procesos>-<Dominio>-<Numero del tema>-<a-z>)

Donde <Enfoque de procesos> corresponde con las iniciales del enfoque de
proceso en el cual se caracteriz6 la métrica anteriormente, <Dominio> corresponde con
las iniciales del dominio, <NUmero del tema> corresponde con el tema especifico
dentro del dominio seleccionado y <a-z> corresponde con el identificador de la métrica
cuando existe mas de una que cumpla con los mismos dominios, enfoque de procesos y
tema.

La siguiente tarea consiste en revisar el inventario para determinar si existen
métricas con el mismo (<Enfoque de procesos>-<Dominio>-<Numero del tema>). Si
se encuentran coincidencias, se revisan para ver si alguna cumple se ocupa de esta
necesidad, se utilizara esa métrica y terminaria el proceso. Si se encuentra una métrica
aproximada, se puede utilizar la métrica que ha identificado como una base para una
nueva métrica, hacer ajustes para lograr su objetivo y esta se convertira en una nueva
métrica a la cual le agregara el siguiente consecutivo en el campo <a-z>. Por ultimo, si
no se encuentra una medida que responde a la necesidad, se debe crear una nueva
métrica, a la cual le agregara el siguiente consecutivo en el campo <a-z>.

Tarea 4. Definicion detallada de la métrica. Una vez que se ha aclarado la

necesidad de la metricay se determind su clasificacion, se procede a la definicién
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detallada de la métrica haciendo uso de la siguiente plantilla propuesta por el TM Forum

(ver tabla 7).

Tabla 7. Plantilla de detalle de necesidades TM Forum

Metric ID CM-CE-28
Topic Customer spent time
Purpose Mean Customer Call Waiting Time
Metric Aggregated customer wait time to be served for all customer requests / number of

customer requests

Research Stream

1. By Broadband Technology: xDSL, Cable, Satellite, Fiber (4)

Detail
Detail 1. By Request Category: Fulfillment, Assurance, Billing, General (4) (Optional)
2. By Customer Segment: Consumer & SME vs. Large Corporate & Government
(2) (Optional)
Units Seconds
Capture Period Month
Preferred Low
Numerator Aggregate time from customer request for support until CSR answers
Description
Numerator Call center contacts (after VR initial activities).
includes
Numerator All other channels: store, email, IVR
excludes

Numerator units

Seconds

Denominator

Total number of customer requests for the reporting period

Description
Denominator Calls into the call centers, including outsourced call centers of the operators.
includes
Denominator Calls that are dropped while they are in the queue waiting to be answered.
excludes Customer requests that come in via other channels (e.g. store, email, IVR)
Denominator units | Number
Comments

Fuente: (Forum & Version, 2012)

Tarea 5. Definicion del modelo de informacién de la métrica (UML). En

esta tarea, se define el modelo de informacion de la métrica en lenguaje UML (Lenguaje

de modelado unificado) con el fin de plasmar los requerimientos en un lenguaje gréafico

que pueda ser revisado posteriormente por el patrocinador antes de pasar a la etapa de
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implementacion. Ademas esto le provee a la métrica compatibilidad con otros estandares

del TM Forum.

En esta tarea, los autores emplearon el modelo bésico de métrica propuesto por

el marco de trabajo SID del TM Forum que se observa en figura 23:

MetricDefinitionValueExpressedAs

1

] MetricDefinition
£ validFor : TimePeriod
&g ID i String
L name : String
S description : String
5§ metricDefinitionStatus : String
£g entryDate : DateTime
£g lastUsed : DateTime
Eg metriclevel : Stnng
Eg perspective ; String

£g collectionType : CollectionType |

|

MetricDefinitionMeasuredAccordingTo

|
|

£ MetricDetMeasure
£g unitOfideasure : Quantity

|

MeltricDetMeasureDeter minedBy

|| MetDefBusinessValue

«. £ businessDriverValue : String

(g businessDriverimpact : String
[E5 businessDriverPriority : String

- MetricDefinitionDeterminationMethod
£Q type : String

g accuragy : Integer |
& capturePeriod : TimePeriod |
£ valueType : MetricValueType
(£ captureMethod : String

£§ capturefrequency ; String
&g validFor : TimePeriod

+ (g exceptionAction : String
£g proseFormula : String

[tg xLSForumula : String

£ description : String

£ denvationFormula : String
[£g validFor : TimePeriod

Figura 23. Modelo de informacién de la métrica (UML)

Fuente: (Standard, 2014)
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Entidad MetricDefinition: Es la entidad central de las ABE. Proporciona
datos basicos que definen o especifican la métrica como nombre, descripcion, etc.

Entidad MetricDefMeasure: especifica la medicion de un aspecto especifico
de una entidad, definido por MetricDefinition.

Entidad MetricDefinitionDeterminationMethod: contiene informacién
detallada sobre el método de medicion utilizado.

Entidad MetDefBusinessVValue: contiene los direccionadores de la métrica
hacia el negocio con respecto a Valor, Impacto y Prioridad.

Tarea 6. Revision del modelo de informacion por parte del patrocinador.
En esta tarea el patrocinador realiza una verificacion del modelo de informacion
presentado por el analista frente a sus requerimientos y expectativas. Si el modelo es
aprobado el proceso continda, si no, el proceso regresa a la tarea 6.

Tarea 7. Implementacion. Basado en el modelo de informacion aprobado por
el patrocinador, el desarrollador procede a la implementacion del mismo. En esta etapa,
no se especifica la tecnologia a emplear ya que no se encuentra dentro del alcance del
presente trabajo, pero se realizan algunas recomendaciones que pueden aportar mejoras
rapidas (quick fixes) al proceso de generacion de métricas en su etapa de
implementacion.

Tarea 8. Pruebas de operacion. Se realizan pruebas y ajustes de la métrica
implementada por parte del desarrollador antes de ser revisado por el patrocinador.

Tarea 9. Revision de la implementacién por parte del patrocinador. El
patrocinador realiza la revision de la métrica terminada, si la aprueba pasa a la tarea de

liberacion, si no regresa a la tarea 8.
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Tarea 10. Liberacion de la métrica. La métrica es distribuida y socializada
con los usuarios de la misma, y se actualiza el inventario donde la nueva métrica es

registrada.

6.4. MODELO DE ALINEACION PROPUESTO

El modelo propuesto se recomienda para métricas de alto impacto para O&M.
En este trabajo, se entiende por alto impacto, aquellas métricas cuyo &mbito representa
un interés general para el area de O&M, o cuya medicion genera acciones de control
importantes para el area, que justifique convertirlos en activos organizacionales a través
de un método de alineacion de métricas.

Para las métricas de bajo impacto y de interés particular, se recomienda seguir
el modelo heuristico que actualmente se maneja por las areas de O&M. En el grafico 8
(Grafico 8. Matriz de interés vs Impacto) se puede observar para que casos Se
recomienda aplicar el método de alineacion propuesto.

Es el patrocinador el encargado de determinar, en cual de los cuatro cuadrantes

propuestos se ubica la métrica a desarrollar.



IMPACTO

Especifico - Alto

« METODO DE
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METRICAS
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METRICAS

General - Bajo

* METODO DE
ALIANEACION DE
METRICAS

v

INTERES
Gréfico 8. Matriz de interés vs Impacto
Fuente: (elaboracion propia)

En la figura 24 se observa el método de alienacion propuesto por los autores.
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Figura 24 Método de alineacion propuesto
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A continuacion se describen cada una de las tareas propuestas en el modelo.

6.4.1. Definicion de la necesidad de negocio de la métrica

De acuerdo con la investigacion realizada, es necesario definir si existe una
justificacion desde el punto de vista del negocio para la elaboracién de una determinada
métrica, en cuyo caso se hace uso de dicha informacion para continuar con la generacion
de la métrica. En el caso que no exista una justificacion valida, se recomienda hacer uso

de la siguiente plantilla de necesidades propuesta por los autores (
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Tabla 8. Plantilla de necesidades), la cual es una adaptacion realizada por los

autores de la plantilla propuesta por el TM Forum (
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Tabla 6. Plantilla de necesidades propuesta por el TM Forum). Los cambios
realizados son resultado del trabajo de campo donde se evidencié la necesidad de
registrar informacién adicional como es el proceso y subproceso asociado, la valoracion
de la métrica en una matriz de interés vs impacto y el nombre del informe asociado.

Para el caso analizado, actualmente existe una justificacion de la necesidad de la
métrica desde el punto de vista operativo, pero no se establece claramente el impacto
que tiene la métrica sobre los objetivos de negocio. Para ello, se propone,-el uso de la

plantilla de necesidades propuesta por los autores (
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Tabla 8)



Tabla 8. Plantilla de necesidades

119

Categoria Guibn Detalles Para ser completado
por una nueva
necesidad

¢Cuél es la necesidad | La necesidad es [La intencion es medir el

subproceso sobre el
cual se quiere realizar
la medicion?

subproceso son...

de negocio de alto | medir... desempefio fiscal (ingresos y
nivel que esta margen); reaccion final del
abordando? cliente a la oferta de servicios
(Dominio) (Experiencia del Cliente) o los
direccionadores de costos y
gastos (Eficiencia Operativa)
¢Qué se vaamedir? | Especificamente... ¢Cudl es el dominio/foco de
(Enfoque de proceso) proceso/topico especifico a
medir?
¢Cudl es el proceso y | El proceso y | ;Qué proceso y subproceso

establecidos en la organizacién
se estan midiendo?

¢Quién es el usuario?
(Propietario de la
funcién de negocio)

El que (funcion)...

¢Qué departamento funcional
tomaré medidas?

¢(Por qué es una
prioridad para los
proveedores de

servicio?/ ;Cémo van
a utilizar la métrica?

Puede afectar su
negocio por...

¢Cbémo cambiarle el proveedor
de servicios sus prioridades,
procedimientos 0
direccionadores de inversion
porque tiene una cuantificacion
objetiva de esta medida y de
potenciales puntos de
referencia externos?

¢Cual es la
clasificacion de la
métrica que  se
generara?

La métrica se clasifica
como...

¢Cual es la clasificacion de la
métrica en una valoraciéon de
Interés vs Impacto? (Figura
XXX)

Nombre del informe
asociado

El informe asociado
€s...

¢De qué informe hace parte la
métrica en mencion?

Fuente: Adaptacion
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Tabla 6. Plantilla de necesidades propuesta por el TM Forum
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6.4.2. Clasificar Dominio, Enfoque de Proceso y Tema

Una vez definida la justificacion del negocio, se requiere definir si en el
proceso de generacion de métricas, ésta puede ser clasificada de acuerdo con los
criterios definidos por el TM Forum (Dominio, Enfoque de Proceso y Tema), esta
clasificacion al igual que el punto anterior se define de acuerdo a la plantilla de

necesidades propuesta por los autores (
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Tabla 8)

Se debe identificar la métrica que se desea generar. Para hacerlo, se adopta la
siguiente convencion de nombres, que corresponde con una adaptacion de la propuesta
por el TM Forum:

(<Enfoque de procesos>-<Dominio>-<Numero del tema>-<a-z>-<Codigo
Interno del subproceso asociado>)

Donde <Cddigo Interno del subproceso asociado> corresponde con la
codificacion interna del subproceso relacionado con la métrica. Los autores proponen
esta modificacion porque durante el trabajo de campo realizado se determin6 que el
subproceso asociado es una informacion importante que permite mapear los subprocesos

con las métricas asociados a ellos.

6.4.3. Inventario de métricas de O&M

Es necesario definir si existe un inventario de métricas unificado vy
estandarizado para las diferentes areas operativas involucradas en O&M, que permita
homologar el nombre de las métricas de acuerdo a la sintaxis del ™ Forum, para poder
validar la existencia de la métrica solicitada. Si el inventario existe en las areas de
O&M, se requiere validar si la sintaxis esta de acuerdo con las métricas propuestas por
el ™ Forum, en cuyo caso, se podria utilizar directamente el inventario, si el inventario
existe, pero la sintaxis no corresponde, los autores proponen adicionar un codigo de
homologacion que esté de acuerdo a la sintaxis del ™ Forum. En el caso que el

inventario unificado no exista, los autores proponen registrar las métricas existentes en
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el area de O&M, haciendo uso de la plantilla de inventario de métricas (Tabla 9.
Plantilla de Inventario de métricas), y codificarlas de acuerdo con la sintaxis del ™
Forum (Forum & Version, 2012) (para méas detalle ver 06.3. MODELO TEORICO DE

GENERACION DE METRICAS.)

Tabla 9. Plantilla de Inventario de métricas

Nombre indicador GESTION DE LA INSTALACION CLIENTE
Objetivo DETERMINAR EL PORCENTAJE DE LAS
OTH GESTIONADAS POR C.I. DENTRO
DE LOS TIEMPOS ESTABLECIDOS
COMO OLA.
Unidad TIEMPO
LTeTelTe T T G SeE| [T [ O TS GESTIONADAS EN UN TIEMPO
INFERIOR AL OLA ESTABLECIDO / OTS
MUESTREADAS
Meta 80%
Frecuencia de evaluacion MENSUAL
Fuente Informacion BASE DE DATOS ACCESS CONSULTA
IND GEST CI
Responsable indicador COORDINADOR DE INSTALACIONES
IV BPREEGTEL ] Configurar y activar los senicios
CODIGO DE HOMOLOGACION
PROCESO DE ACUERDO

No

METODO PROPUESTO

Fuente: Elaboracion propia

Para el caso analizado, se encontrd que no existe un inventario formal y

unificado de las métricas de O&M, por lo cual se recomienda el uso de la plantilla de

inventario de métricas.

6.4.4. Definicion detallada de la métrica
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Durante el levantamiento de requerimientos, es necesario definir, si la

informacion se registra como parte del proceso de generacion de métricas y si cumple

con un nivel minimo de detalle que permita su posterior modelamiento e

implementacion.

De acuerdo con la investigacion realizada, los autores recomiendan, que la definicion de

detalle contenga la informacidn base:

a.

b.

Datos basicos : Identificacion, Nombre, objetivo, breve descripcion

Informacién de la medicion: Unidades de medicién, periodo de captura, formula
de célculo

Poblacion objetivo: Audiencia final de la métrica.

Jerarquia requerida : Nivel de agrupamiento y granularidad la métrica

Grado de sumarizacion de la medicion : Nivel detalle en los datos de la métrica
Requerimientos de implementacion : Tipo de archivo (Excel, Access, entorno
web etc.), tamafio del archivo, esquema de presentacion final relevante por parte del
patrocinador (Graficos de torta, barras, lineas etc.) , y detalles de forma (esquema
gréafico, colores, estilo definido o corporativo)

Prioridad

Tiempo de entrega: Fecha limite en que se requiere finalizada la medicion.

En caso que no exista un formato oficial de registro, se recomienda el uso de la

plantilla de definicion detallada de la métrica (ver

Tabla 10. Plantilla de definicién detallada de la métrica).
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Tabla 10. Plantilla de definicién detallada de la métrica

ID de la Métrica

Nombre de la métrica basado en dominio, enfoque de procesos, tema y subproceso al cual
aplica.

Fecha de Creacion

Fecha de creacion de la métrica

Nombre de la métrica

Nombre que le ha dado la organizacion a la métrica en cuestion.

Objetivo de la métrica

Propdsito con el que se genera la métrica

Descripcion

Breve descripcion de la métrica

Nivel de la métrica

Estratégico - Gestion — Productividad

Clasificacion de la métrica.

Eficacia - Eficiencia — Efectividad

Unidad de Medida

Unidades en la cuales se presentara la medicién.

Periodo de Captura

Unidad de tiempo en el cual se realizara la medicion de las variables necesarias para la
generacion de la métrica.

Frecuencia de medicion

Unidad de tiempo en la cual se realizara la presentacion de la métrica.

Formula de Calculo

Operaciones o relaciones que permiten definir la métrica

Meta

Nivel minimo esperado.

Poblacion Objetivo

Roles o areas que haran uso de esta métrica.

Jerarquia

Nivel de agrupamiento de la métrica.

Nivel de sumarizacion

Nivel de detalle de la métrica

Requerimiento de
Implementacion

Tipo de archivo (Excel, Access, entorno web etc.), tamafio del archivo, esquema de
presentacion final relevante por parte del patrocinador (Gréficos de torta, barras, lineas
etc.), y detalles de forma (esquema gréfico, colores, estilo definido o corporativo)

Prioridad

Nivel de prelacion que se le daré a la implementacion de la métrica

Tiempo de entrega

Fecha limite en que se requiere finalizada la generacion de la métrica

Responsable de generar el
indicador.

Rol responsable de ejecutar el proceso de generacién de la métrica.

Comentarios

Notas u otras observaciones relevantes a tener en cuenta para la métrica

Nombre del informe asociado

Nombre del informe del cual hace parte la métrica generada

Fuente: Adaptacion Tabla 7. Plantilla de detalle de necesidades TM Forum

Para el caso analizado, se encontrd que para el manejo de levantamiento de

requerimientos, no se maneja actualmente un formato estandarizado, por lo que se
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recomienda el uso de la plantilla de definicion detallada de la métrica adaptada de la

plantilla propuesta por el TM Forum (Tabla 7).

6.4.5. Definicion del modelo de informacion de la métrica (UML)

Es necesario definir si dentro del proceso de generacion de métricas se genera
el modelo de informacién propio para cada métrica; que permita caracterizar
graficamente la métrica independiente la tecnologia de desarrollo. Si existe dicho
modelo de informacién, se recomienda mantener su uso. En el caso que no exista un
modelo de informacion, se recomienda el uso del estandar propuesto por el TM Forum,
basado en UML (ver Figura 25), es importante anotar que en la figura definicion de la
métrica se ilustra el modelo basico de informacion. Para el caso analizado, se encontr6
que no se genera un modelo de informacién antes del a etapa de implementacién, por lo

que se recomienda el modelo adaptado del TM Forum (ver Figura 25).



Figura 25. Modelo UML Base propuesto

DefinicionMetrica

ID = Codigo de identifacion de acuerdo
alanomenclatura propuesta.

nombre = Nombre dado a la metrica
descripcidn = Breve descripcion de la
metrica

estadoMetrica = Estado actual de la
metrica (Activa - Inactiva)
fechaCreacion = Fecha de creacion de
la metrica

DefinicionMedicionMetricaDeAcuerdoA

OrdenesServicio-Medicion:
DefinicionMedidaMetrica

unidadDeMedicion = Unidad en que se
representara la metrica

Precision = Digitos de precision
periodoCaptura =Tiempo en el cual la
metrica estara vigente

tipoValor =Tipo de valor reportado

metodoCaptura = Breve descripcion de
la captura de los datos.
frecuenciaCaptura = Cada cuanto se
realizara la captura de los datos

DefinicionValorMetrica
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ExpresadaComo

DefinicionMetrica

DefinicionValoresNegocioMetrica

direccionadorValorNegocio = Definicion del
valor de la metrica desde el punto de vista

del negocio.

direccionadorimpactoNegocio = Definicion
del impacto de la metrica hacia el negocio.
direccionadorPrioridadNegocio = Definicion
de la prioridad de la metrica para el negocio

DeterminadaPor

OrdenesServicio-Metodo:
DefinicionMetodoDeterminacionMetrica

tipo = Breve descripcion del metodo de
medicion.

accionDeExcepcidn = Acciones a seguir si se
presenta alguna condicion de excepcion
durante la medicion.

formulaProsa = Descripcion de la formula de
calculo.

formulaXLS = Registro de la formula de
calculo aplicable a un archivo XLS
descripcidn = Descripcion detallada del
metodo de medicion.

formulaDerivada = Registro de la formula de
calculo derivada en caso de que aplique.

Fuente: Adaptacion Figura 23. Modelo de informacion de la métrica

Las tareas 6 a la 9 no se encuentran dentro del alcance del presente proyecto,

por lo que el proceso de pruebas del método de alineacion propuesto, no las abarcara en

detalle y se procede a realizar algunas recomendaciones que podrian agilizar el proceso

de generacidn de métricas de acuerdo a la investigacion de campo realizada.




128

6.4.6. Implementacion

De acuerdo a la investigacion realizada, el TM Forum no cuenta en el momento
con un marco de referencia para la etapa de implementacion, por lo cual se recomienda
continuar el esquema de implementacién actual en las areas de O&M.

Sin embargo, de acuerdo con la investigacion de campo realizada, los aspectos que

podrian agilizar el proceso de implementacién son:

e Contar con un inventario de fuentes de informacion (ver tabla 11 formato de
definicion de fuentes de informacion)

e Contar con procedimientos de limpieza y normalizacion de la informacion,
estandarizados y documentados.

e Caracterizar y documentar las jerarquias mas utilizadas en el area de O&M, a fin
estandarizar las jerarquias mas utilizadas en los reportes

e Documentar aspectos relevantes de la implementacion, que permitan reproducir el
proceso posteriormente por cualquier otro desarrollador encargado.

e Automatizar procesos de extraccion transformacién carga (ETL — extraction,
transformation, load), minimiza los tiempos de desarrollo lo cual aporta grandes

beneficios, en métricas con frecuencia rapida.
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Tabla 11. Definicién de Fuentes de informacion

Consecutivo de las métricas incluidas en el registro de fuentes

Es el nombre con el que se hallara el archivo en la ubicacion
indicada

Indica el tipo de medida que representa cada fila ej. : ot, lls, cuentas
matrices, etc.

Breve descripcién del archivo ej.; tabla que contiene los usuarios
pymes etc.

Sistema de informacion de donde se toma la BD o tabla €j. : RR,
maddulo de gestion, etc.

Tipo de archivo en el que se espera la salida Excel, Access, archivo
cvs, etc.

Rol encargado de la actualizacion y ejecucién de la consulta

Indica cada cuanto se actualiza la tabla o BD, ej. : semanal los lunes
- diario, mensual etc.

Se debe indicar el link o ruta donde se puede consultar la BD, tabla o
archivo para su uso

Area que normalmente hace uso de la informacion de la BD o tabla

Comentarios relevantes o de interés con respecto a la extraccion o
manejo de los datos

Fuente: Elaboracién propia

6.4.7. Pruebas

Una vez concluida la fase de implementacion por parte del desarrollador, se
recomienda validar el cumplimiento de los requerimientos registrados en la plantilla de
la “definicion detallada de la métrica” (

Tabla 10). En ella, se debe tener una especial atencién en los campos de
“informacion de la medicion” definidos en el punto 4 del presente modelo.
Posterior a la validacion de los requerimientos, se recomienda validar los

resultados obtenidos, los cuales de acuerdo con la investigacion realizada deben:
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e Realizar un muestreo y validar cifras, para ganar credibilidad ante la compafiia, lo
cual es especialmente importante para métricas nuevas.

e En caso de ser posible se recomienda validar los resultados con cifras comparables
respecto a mediciones existentes.

e Los criterios de muestreo deben estar acordes con el alcance de la métrica.

e Por Ultimo es importante que todas las pruebas realizadas sean debidamente

documentadas

6.4.8. Revision por parte del patrocinador

La siguiente tarea en el método de alineacion propuesto, es la revision de la
version preliminar de la métrica realizada por el desarrollador, para validacion por parte
del patrocinador, con base a los requerimientos que el formuld. Para hacerlo, los autores
recomiendan, validar el cumplimiento de los requerimientos registrados en la plantilla
de la “definicion detallada de la métrica” (

Tabla 10), también se recomienda proporcionar al patrocinador la
documentacidn de las pruebas realizadas en el punto 0 del presente método, con el fin de
darle més herramientas de verificacion al patrocinador.

Si el patrocinador da su aval de conformidad, se procede a ejecutar el proceso
de liberacion. De lo contrario se regresa a la tarea 0 de implementacion con las
observaciones de no conformidad para ser corregidas por parte del desarrollador. Estas
observaciones realizadas se recomienda registrarlas en el formato de “definicion
detallada de la métrica” (

Tabla 10), con el fin de llevar trazabilidad del proceso y permitir su posterior

actualizacion en caso de requerirse.
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6.4.9. Liberacion

En esta tarea, se recomienda socializar con el personal objetivo tanto la
importancia y la necesidad de la métrica definidas en el tarea 1, 2 y 4 del presente
método, asi como la interpretacion de la misma. Es importante que se divulgue la
métrica a las personas que hacen parte de la poblacion objetivo (definidas en la tarea 4
“definicion detallada de la métrica”

Tabla 10).

Una vez la métrica ha sido socializada y divulgada, resulta necesario actualizar

el inventario de métricas incorporando la nueva métrica.
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7. VALIDACION DE LA PROPUESTA

De acuerdo con el objetivo especifico cuatro, se plantea un escenario en el cual
se valide el método de alineacion propuesto en el punto 7 del presente documento. Para
lograrlo, resulta necesario delimitar el alcance del escenario por implementar, el plan de
ejecucion, el registro de los resultados de su implementacion y el posterior analisis y

conclusiones.

7.1. DEFINICION DEL ALCANCE

Para el caso del presente proyecto, se tom6 como escenario de pruebas el area
de O&M de la empresa de telecomunicaciones Telmex Hogar SA, debido a la relacion
laboral de uno de los autores con la misma, lo cual facilita el proceso de
implementacion.

Para la empresa de telecomunicaciones escogida, se validé el esquema de
proceso implementado, el cual consta de 5 niveles de documentacion de procesos que
permiten el entendimiento de la compafiia a todos los niveles de la organizacién (ver
Figura 26).

Debido a la complejidad y extensién del mapa de procesos actual de Telmex
Hogar que se gestionan en O&M, los autores decidieron acotar el escenario de

validacion asi:
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Macro proceso: “Vender aprovisionar y activar” (ver Figura 27)

Proceso: “02.2 Gestionar Ordenes de trabajo” (ver
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Figura 28)

Subproceso:  “02.2.8 Gestionar cierre de las 6rdenes de servicio” (
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Figura 29).

Para este escenario, se validardn las meétricas existentes y aplicables al
subproceso escogido para el area de O&M, especificamente en la gestion instalaciones y

postventas.

Figura 26. Niveles de documentacion del sistema integrado de gestion

Nivel 1
MACROPROCESO
Nivel 2 :
PROCESOS : Nivel 3
8\  SUBPROCESOS
—

Mapa de Procesos

Caracterizacion: Entradas,Salidas
recursos Sistemas. KPI's

Nivel 4 Flujo de_caracterizacion del
R Nivel 5 macroproceso, Diagrama de aito nivel o
nivel 9 flujo ToBe

DOCUMENTOS SOPORTE
Fs -

Actividades. Politicas, Normas,

Riesgos Controles Manuales, Instructivos, Formatos,
Acuerdos

Fuente: SIG Claro
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Figura 27. Mapa de procesos Claro NIVEL 1 - Macroproceso Vender aprovisionar

instalar

GESTION DE OPERACION Y APROVISIONAMIENTO DE SERVICIOS

Vender, Aprovisionar y
Activar

SATISFACCION DEL CLIENTE

GESTION SOPORTE DEL NEGOCIO

1L}
=
=
wl
=
Q
—1
(1T}
o
w)
il
2
=)
wn
(1T
Q
wl
=
=
8
=
A
=
(of
L
o

Fuente: SIG Claro



Figura 28. Mapa de procesos Nivel 2 (eTOM)
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INFRAESTRUCTURA PRODUCTO SOPORTE A LAS OFERTA Y ASEGURAMIENTO DE FACTURACION RECALDO ¥
OPERACIONES s TACION DEL 0 LA CALIDAD GESTION DE CARTERA
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PROVEEDORES/ALIADOS

ADMINSTRAR LA EMPRESA [iE

AE1 Planear estrategia
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Fuente: SIG Claro
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Figura 29. Procesos de nivel 2y nivel 3

Procesos Nivel 2
Objetivo

Asignar, implementar, configurar, activar y realizar pruebas de servicios
especificos para satisfacer los requisitos del cliente, o en respuesta a las
solicitudes de otros procesos incluye la instalacion de equipo en la propiedad
del cliente.

Verificar la factibilidad de los disefios de servicio especifico solicitado por los
clientes, la asignacién de parametros de servicio especifico para soporte de
pedidos y solicitudes; reservar pardmetros de servicios especificos para un
tiempo determinado hasta que se confirme el pedido del cliente inicial o hasta
que el periodo de reserva caduque (cuando aplique); pruebas de los servicios
y su entrega correcta; reconfiguracidn del servicio (ya sea por demanda del
cliente y para solucién de problemas) después de la instalacion inicial del
mismo; actualizacion de inventario de servicio para reflejar los servicios

Subprocesos asignados, modificados o recuperados; asignacion y seguimiento de las
actividades de aprovisionamiento del servicio. /

Configurar y activar
los servicios

Nivel 3

Disefiar Solucion de Asignar orden de Probar el servicio de Gestionar el cierre de
servicios servicio extremo a extremo la orden de servicio

Implementar, SENRET t_e'gum'lllen T Reportar Asignar los recursos
configurar y activar el Y gestl(?? adal aprovisionamiento especificos del
servicio e EEE del servicio servicio

servicio

Fuente: SIG Claro

Figura 30 Subproceso Nivel 3 - 02.2.8

Gestionar el cierre de la
orden de servicio

Gestionar el cierre de una orden de servicio cuando las actividades de
aprovisionamiento de servicio se hayan ejecutado.

Monitorear el estado de las ordenes de servicio abiertas y reconocer que una

orden de servicio esta lista para ser cerrada cuando el estado cambia a
completado.

Fuente: SIG Claro
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7.2. PLAN DE IMPLEMENTACION

Para iniciar la implementacion del método, se establecieron las siguientes tareas

registradas en la figura 31. Con ellos se procedera a realizar el piloto planteado en el

objetivo especifico 4.

Figura 31 Plan de implementacién planteado

2. Definir personal involucrado (valorara el

1. Definir tiempo de implementacion A lin proaesie]

4. Definir valoracion métricas heuristicasvs
métodoalienacién propuesto

3. Proceso de generacion de métricas con
modelo propuesto (métrica definida)

4,1 IDENTIFICAR criterios de evaluacion

»4.2 ELABORAR instrumento de valoracidn.

4,3 ESTABLECER criterios y/ovalores deaceptacion
*4.4 ESTABLECER procedimientodeaplicacion

. 6. TABULAR los Resultados

gj . 5.REALIZAR la Valoracién.

Fuente: Elaboracién propia

e Definir tiempo de implementacion estimado

e Definir una muestra del personal involucrado identificando quienes seran los
responsables de valorar en términos generales el método propuesto.

e Realizar el proceso de generacion de métricas de acuerdo con el modelo propuesto,

para la meétrica definida en el alcance.
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e Definir un esquema de valoraciéon, con el fin de realizar un comparativo del proceso
de generacion de métricas heuristico vs el método propuesto por los autores.

a) IDENTIFICAR los criterios de evaluacion

b) ELABORAR el instrumento de valoracion.

c) ESTABLECER los criterios/valores de aceptacion de la validez de la
propuesta.

d) ESTABLECER el procedimiento de aplicacion de la valoracion: Puede ser
una reunién de explicacion y luego aplicar la encuesta o preparar un resumen
ejecutivo y acompafiar la encuesta.

e REALIZAR la Valoracion.

e TABULAR los Resultados

7.3. EJECUCION

7.3.1. Cronograma de ejecucion

De acuerdo con el proceso y las métricas definidas en el alcance, se establece

que el tiempo estimado de implementacion es de 11 dias habiles discriminados como se

observa en la figura 32.
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Figura 32 Cronograma de implementacion

1 dia 8 dias 2 Dias

e Definicién del *Proceso de generacion de la métrica e Valoracion del método

personal involucrady de alineacion
implementado

Fuente: Elaboracién propia

a. 1 dia - Definicion del personal involucrado
b. 8dias - Proceso de generacion de la métrica

c. 2 Dias - Valoracion del método de alineacion implementado

7.3.2. Roles involucrados
a. Patrocinador : Coordinaciones y jefaturas de O&M
a. Desarrolladores : Auxiliares y analistas

b. Usuario final : Lideres, especialistas comerciales

7.3.3. Aplicacion del método de alineacidn propuesto
En la figura 33 se observa la plantilla de necesidades diligenciada para el

escenario de validacion.



Figura 33 Plantilla de necesidades Implementada

Categoria

Detalles
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METRICA 1 {requerida)

éCual es la necesidad de negocio de
alto nivel que estd abordando?
{Dominic)

La necesidad es
medir..

La intencién es medir el desempefio fiscal (ingresos y margen); reaccidn
final del cliente a la oferta de servicios (Experiencia del Cliente) o los
direccionadores de costos y gastos (Eficiencia Operativa)

se pretende medir el tiempo de
gestion de las ordenes de trabajo
abiertas

&Qué seva a medir? (Enfoque de
proceso)

Especificamente...

éCudl es el dominio/

Experiencia del Cliente

topico

2.  Tiempo gastado del cliente

foco de proceso especifico a medir?

iCual es el proceso y subproceso sobre
el cual se quiere realizar la medicién?

El proceso y

CUMPLIMIENTO

éQué procesoy

Configurar y activar los servicios

subproceso son...

subproceso establecidos en |z organizacién se estan midiendo?

02.2.8 - Gestionar el cierre de la
orden de servicio

&Quién es el usuario? (Propietario de la
funcidén de negocio)

Elque (funcicn}...

£Qué departamento funcional tomara medidas?

Aliados

Comercial

Instalaciones y Pv

Calidad - Red Ext - Operacidnes
Proyectos

Retencion

Servicio

dPor qué es una prioridad para los
proveedores de servicio?/ éComo van a
utilizar la métrica?

Puede afectar su
negocio por...

de
de
cuantificacién objetive de esta medida y de potenciales puntos del

Como  cambiarle
procedimientos

el proveedor
o direccionadores

servicios sus prioridades,
inversidén porque tiene una

referencia externos.

Con esta metrica se va busca
agilizar y monitorear las ordenes
de servicio abiertas que estan en
gestion de las diveras areas que

interactuan en el ciclo del servi

éCual es la clasificacion de la métrica

que se generara?

Lo métrica se clasifica

COMO._

Cual es la clasificacion de la métrica en una valoracion de Interes vs
Impacto (Figura XXX)

INTERES GENERAL - IMPACTO ALTO

Nombre del informe asociado

El informe asociado
5.

iDe que informe hace parte la métrica en mencidn?

INFORME DE GESTION DE OT
ABIERTAS

Fuente: Adaptacion
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Tabla 8

En la figura 34 se observa el inventario de métricas diligenciado para el

escenario de validacion

Figura 34 Formato de inventario de métricas Implementada

e PROCESO DE
Nombre indicador Objetivo Unidad Prn:edl’mlenlnde Fremem:!af de F”B""f' R?sp:)nsable NIVEL 2 CODIGO DE' ACUERDO
Célculo evaluacion Informacion indicador asociado HOMOLOGACION METODO
PROPUESTO
DETERMINAR EL 0TS
PORCENTAJE DE LAS GESTIONADAS EN BASE DE
GESTION DE LA |OTH GESTIONADAS UN TEMPO DATOS COORDINADOR  |Configurar y
INSTALACION ~ |POR C.I. DENTRO DE TEMPO |NFERIORALOLA | 80% | MENSUAL |ACCESS DE activarlos  |F-CE-20-02.2.8 No
CLIENTE LOS TEMPOS ESTABLECIDO / CONSULTA IND |INSTALACIONES |senicios
ESTABLECIDOS COMO 0TS GESTCI
OLA MUESTREADAS
MEDIR LA CALIDAD Y EL {5 de Senicios
CUMPLIMIENTO |CUMPLIMIENTO EN LA clecutades y ONYXY QA
< documentados COORDINADOR  (Configurar y
Y EJECUCION  |ENTREGA DE LOS umenta RESULTADOS "
INSTALACIONES |SERVICIOS POR PARTE PORCENTAJE sansrac‘!_czarr}er:z 85% MENSUAL EINALES DEL %ESTALAC‘ONES acll\{ar\cs F-CE-2b-02.2.4 No
CLENTE DEL ALIADO DE porel aliado) / (e MUESTREO sericios
INSTALACIONES seniclos :
{#de OTHs
MEDIR EL PORCENTAJE "’i,p‘;md"s porel
DE LAS OTH :;L;:madas en
GESTION DE LA :g::%';n-rs.:?rﬁxs POR tiempo igual o zgzﬁl_‘;:sos COORDINADOR c‘;"c:%:'r“
ENTREGADEL | p oo oo pe MINUTOS  linferior a las 80% |MENSUAL |- e |DE }’os FCE-22-02.2.8 sl
SERVICIO LOS TIEMPOS "‘;’17 a1t musTRED  |NSTALACIONES| icios
ESTABLECIDOS COMO establecida) / {
de OTHs
SLA.
muestreadas)

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 35 se observa la plantilla de definicion detallada para el escenario

de validacion.
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Figura 35 Plantilla de definicion detallada de la métrica Implementada

Datos Generales Metrica

ID de la Métrica F-CE-2A-02.2.8 Fecha de Creacidon 11/11/2014
L. Gestionar el cierre de la orden ) i INFORME DE GESTION DE OT
Nombre de la métrica . Nombre del informe asociado
deservicio ABIERTAS

Objetivo de la métrica

Medir el tiempo de gestion de las ordenes de trabajo abiertas

Descripcion
Moniteriar el tiempo de gestién delas ordenes detrabajo aun abiertas de acuerdo al area responsable para optimizary
minimizar los tiempos de atencidn a clientes v minimizar el backorder para garantizar las capacidades
Nivel de la métrica Gestion ICIasificacién de la métrica. Eficiencia
ID Fuente de informacién 1

ID Fuente de informacién 2

ID Fuente de informacién 3

Definicion de la metrica

Periodo de Captura Horas Frecuencia de medicion Diaria
Formula de Calculo Unidad de Medida
# de ordenes abiertas en gestion por rango de tiempo
Poblacion Objetivo Comercial - Servicio - Calidad |Meta 80% < 3 dias
Esquema de desarrollo
Jerarquia 1 J_Tiempo Jerarquia 5 J_Area(Comercial Servicio)
Jerarquia 2 J Zona Jerarquia 6 J_Producto
Jerarquia 3 J _Funcional Jerarquia 7
Jerarquia 4 J Terceros Jerarquia 8
Nivel de Detalle de la metrica (sumarizacion de los datos) Detalle de ordenes en gestion por jeraquia analizada

Requerimientos de Implementacion
Tipo de Archivo Excel Tamafio <1MG

Presentacion Final Esperada (Graficos de torta, barras, lineas etc)
Graficas de barras (pareto de areas con mas retraso y afectacion en backorder) y analisis de tendencias o avance de
metricas

Detalles de forma (esquema grafico, colores, estilo definido o corporativo)
Menu principal con resumen de gestion - colores corporativos rojo y gris - esilo mas grafico - con pestafias dedetalley
tendencia - posiblemente avance y mejora en gestion para buscar mejora en los indicadores
Prioridad Media ITiem po de entrega 2 dias habiles
Responsable de generar el indicador. Yersy Quinones

Comentarios
Se busca hacer tener un manejo intuitivo y simple pero graficamente visual y accequible para las areas involucradas

analizar posibles mejoras y/o tendencias no aplicables al enfoque para simplificar y focalizar su objetivo - lograr una
mejora en los tiempos de atencion - Atencion mas eficiente

Fuente: Adaptacion Tabla 7

En la figura 36 se observa la plantilla de modelado UML diligenciado para el

escenario de validacién
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Figura 36 Modelado UML aplicado a proceso O02.2.8

DefinicionMetrica

ID = Codigo de identifacion de acuerdo
alanomenclatura propuesta.

nombre = Nombre dado a la metrica
descripcidn = Breve descripcion de la
metrica

estadoMetrica = Estado actual de la
metrica (Activa - Inactiva)
fechaCreacion = Fecha de creacion de
la metrica

DefinicionMedicionMetricaDeAcuerdoA

OrdenesServicio-Medicion:
DefinicionMedidaMetrica
unidadDeMedicion = Unidad en que se
representara la metrica

Precision = Digitos de precision
periodoCaptura =Tiempo en el cual la
metrica estara vigente

tipoValor =Tipo de valor reportado

metodoCaptura = Breve descripcion de
la captura de los datos.
frecuenciaCaptura = Cada cuanto se
realizara la captura de los datos

DefinicionValorMetrica

ExpresadaComo

DefinicionMetrica

DefinicionValoresNegocioMetrica

direccionadorValorNegocio = Definicion del
valor de la metrica desde el punto de vista
del negocio.

direccionadorimpactoNegocio = Definicion
del impacto de la metrica hacia el negocio.
direccionadorPrioridadNegocio = Definicion
de la prioridad de la metrica para el negocio

DeterminadaPor

OrdenesServicio-Metodo:
DefinicionMetodoDeterminacionMetrica

tipo = Breve descripcion del metodo de
medicion.

accionDeExcepcidn = Acciones a seguir si se
presenta alguna condicion de excepcion
durante la medicion.

formulaProsa = Descripcion de la formula de
calculo.

formulaXLS = Registro de la formula de
calculo aplicable a un archivo XLS
descripcidn = Descripcion detallada del
metodo de medicion.

formulaDerivada = Registro de la formula de
calculo derivada en caso de que aplique.

Fuente: Adaptacion Figura 23. Modelo de informacion de la métrica (UML)

En la tabla 12 se observa la planilla de inventario de fuentes de informacion

diligenciada para el escenario de fuentes de informacion.
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Tabla 12 Plantilla de inventario de fuentes de informacién aplicada a proceso 0.2.2.8

Datos Generales Metrica asociada

Fecha de Creacién 13/11/2014
ID de la Métrica F-CE-2a-0.2.2.8

Nombre de la métrica GESTION DE OTS ABIERTAS
Nombre del informe asocidINFORME DE GESTION DE OTS ABIER

Id Fuente de Nombre del Unidad de ‘Quf!, Fuente de Formato de REpener | (RAGICIELES Ruta y ubicacién de Area Obser-v:eluones,
informaciq archivo medida BT Informaciq salida BlE BlE lainformacién Resnponsak CEHERESE
ﬂ n n muestraﬂ n Consult i n a excepcione fi
http://sharepoint.cable.
ORDENES AUX net.co:76/operaciones/
QRYOTSR |QRYOTSR |OTS DE TRABAJO A Div_occi/3.
RR xS BACKOFFI Backoofice
AV AV.XLS ABIERTAS [PENDIENTES CE SOLICITUD |QVERLAP EXT
POR CIERRE RED/VERSIONES/opera
ciones 2013/CGO
http://sharepoint.cable.
ORDENES AUX net.co:76/operaciones/
Modulo moduloagen|OTS DE TRABAJO |modulo de A Div_occi/3.
) XS BACKOFFI pyr—— Backoofice
agenda da.xls ABIERTAS |agendadas gestion CE SOLICITUD |QVERLAP EXT
para cierre RED/VERSIONES/opera
ciones 2013/CGO
http://sharepoint.cable.
AUX net.co:76/operaciones/
Variables  |OrganizarB Nodos - A Div_occi/3.
) nodos . : N/A XS BACKOFFI prpm—— Backoofice
genericas  [ack.xls jerarquias CE SOLICITUD |QVERLAP EXT
RED/VERSIONES/opera
ciones 2013/CGO

Fuente: 2 Elaboracion propia

En las figuras 37 y 38 se presenta un comparativo de las etapas de

implementacién realizadas con el método propuesto frente a las practicas heuristicas.
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Figura 37 Proceso con préacticas Heuristicas

1. Extraccion RR QRY

2. NORMALIZACION DE DATOS
DESCARGA BD

ACTUALIZADA
EXCEL

3. CRUCE DE JERARQUIAS
CONVERSION

FECHAS

CRUCE MANUAL DE |JERARQUIAS NO
PARAMETROS DE ESTABLECIDAS
oT CARGA MANUAL DE

r | DATOS
@ ACTUALIZADOS

4. PLANTILLA DE INFORME PREDEFINIDA

ENVIO A
INTERESADOS

=

b

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 38 Proceso de generacion de métricas basado en método propuesto

1. Extraccion RR QRY

2. NORMALIZACION DE DATOS

DESCARGA BD
ACTUALIZADA

£z

3. PLANTILLA DE INFORME PREDEFINIDA

CONVERSION
FECHAS
CARGA

CRUCE MANUALDE | A UTOMATICA DE
PARAMETROS DE OT | paTOS

ENVIO A

~c~

ACTUALIZADOS INTERESAD @
Va

Fuente: 3 Elaboracion Propia



149

En la tabla 13 se presenta la plantilla de documentacion diligenciada para el

escenario de validacion.

Tabla 13. Plantilla de documentacion aplicada a proceso 02.2.8

Datos Generales Metrica asociada
Fecha de Creacién
ID de la Métrica Esta informacion ya se relaciono en la plantilla de levantamiento de requerimientos, se trae

Nombre de la métrica de esaplantillay se usa como referencia
Nombre del informe asociado

Esta fase de la implementacion busca conocer, en forma muy resumida como se extraen las
fuentes de informacién para iniciar su proces. Por gj :

EXTRACCION DE LOS DATOS 1- bajar qry OTSRVA de rr

2- abrir archivo grytosrva.xlsx

3- Bajar fechas del modulo etc

En esta parte de la documentacion se pretente documentar los hechos mas relevantes del
proceso de depuracion de los datos por gj :

TRANSFORMACION 4- archivo OTSRVA.xIs se cambia columna id del tipo de trabajo

5- Se eliminan filas en blanco o con NA

etc

La fase de carga de los datos pretende documentar elementos relevantes cuando estamos en la
etapa final de la metrica por ej :

CARGA DE LOS DATOS 6- Copie la tabla OTSRVA a la pestafia BACKORDER del archivo XXXXX

7- Copie el archivo fecha modulo a la pestafia fecha_modulo del archivo XXXxXxx

etc

En la etapa final se pretende documentar que pasos se requieren para validar la coherencia de los
datos y su exacta medicion para la entrega. Por ej :

PRUEBAS DE LIBERACION Y ENTREGA |[8- se revisa una muestra de OT del informe y se validan contra RR o modulo por ej

9- Se copia pantallazo de resultados pestafia XXX y se pegan en el mail para envio

10- Se adjunta informe y se envia a todos los interesados

Fuente: Elaboracion propia
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En las figuras 39 y 40 se presenta un comparativo del despliegue realizado con

practicas heuristicas frente al método propuesto.

Figura 39 Resultado de métrica realizado con modelo Heuristico

FECHAMODULO!

Cuenta de WMWOR
Etiquotas de fila
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- Comerrial
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oL ra B

oom S

Fuente: Informes Backoffice Instalaciones y Postventas Claro SF

Figura 40 Resultado métrica piloto con método de alineacién
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7.3.4. Criterios de evaluacion

Como criterios de evaluacion de cada etapa del método de alineacion
(Definicion de la necesidad de la métrica, inventario de métricas, definicion detallada de
la métrica, definicion del modelo de informacion UML de la métrica y recomendaciones
de implementacion se establecen los siguientes items:

VALIDEZ. Hace referencia al grado con el cual el método propuesto abarca
todos los conceptos involucrados en un proceso de generacion de métricas.

PERTINENCIA. Hace referencia al nivel de conveniencia del método
propuesto para los procesos de generacion de métricas de areas de O&M de empresas de
telecomunicaciones.

COHERENCIA. Hace referencia al nivel de coherencia del método propuesto;
con respecto de los objetivos del area de O&M (eficiencia operacional, satisfaccion del
usuario y gestion de ingresos y gastos)

APLICABILIDAD PRACTICA. Hace referencia al grado de aplicabilidad

del método propuesto al area de O&M teniendo en cuenta su realidad operativa

7.3.5. Criterios de Valoracion

Se establece como escala de valoracion un rango de 1 a 5, siendo 1 el minimo

nivel de valoracion y 5 el maximo nivel, tomando de 3 a 5 como rango aceptable de

evaluacion, lo que expresado en porcentaje se define como un rango del 60% al 100%.
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8. RESULTADOS OBTENIDOS

Una vez se implementd el método de alineacion, se establecid una reunion de
tipo ejecutivo, con los roles definidos para la valoracion. En ella, se realiz6 un resumen
del proyecto, con énfasis en el método desarrollado para la compafiia seleccionada, los
entregables definidos y la parte funcional para las &reas de O&M.

Una vez realizado esta tarea se solicito realizar la valoracion por los 3 roles
involucrados en la generacion de las métricas, se obtuvieron los siguientes resultados
(ver gréfico 9), discriminados de acuerdo a los criterios y etapas del método de

evaluacion previamente definidos (0)

8.1. RESULTADOS DE EVALUACION POR ETAPAS DEL METODO

PROPUESTO

RESULTADO GENERAL DEL METODO POR ETAPA DEL METODO VALORADA

94% 93%
97% 91% 91% 91% 919
90%
88%
88%
84%
DEFINICION INVENTARIO DE MODELO UML MNECESIDAD RECOMENDACIONES  Total general
DETALLADA METRICAS METRICA DE

IMPLEMENTACION

Grafico 9. Resultado de valoracidén del método por etapa definida

Fuente: Elaboracion propia
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En la gréafica anterior, se observa que todas las etapas del método de alineacion
propuesto recibieron un porcentaje de aceptaciéon mayor o igual al 88%, lo cual se
encuentra en el rango aceptable de evaluacion, se puede observar también que la etapa
con mayor aceptacion es la definicion detallada de la métrica con un 93% vy al revisar el

detalle de los resultados adjuntos (
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Anexo 6 Encuesta de Valoracion de Método de alineacion), se observa que la
definicién detallada tuvo mayor aceptacion en los desarrolladores que en el
patrocinador, lo cual es entendible desde el punto de vista del modelo heuristico que se
venia manejando, donde la necesidad de generar una nueva métrica desde el punto de
vista de negocio posiblemente se encontraba clara en la mente del patrocinador que la
solicitaba, pero esta necesidad no era adecuadamente transmitida a los desarrolladores.

Se observa también que la etapa con menor porcentaje de aceptacion es el
inventario de métricas con el 88% y al revisar el detalle de los resultados se observa que
el criterio de evaluacion con menor puntaje fue la coherencia entre el inventario de
métricas propuesto con la informacion disponible de las métricas actuales, lo cual se
puede explicar con respecto a los nuevos conceptos que se introducen del TM Forum
como son Dominio, enfoque de procesos y temas, los cuales son conceptos necesarios
para realizar una adecuada identificacion de la métrica dentro de la plantilla de
inventario propuesta pero que al mismo tiempo son conceptos nuevos para el area de

O&M.
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8.2. RESULTADOS POR CRITERIOS DE VALORACION DEL METODO

PROPUESTO

En la gréafica 10, se observa que los cuatro criterios de valoracién (aplicabilidad
practica, coherencia, pertinencia y validez) recibieron una calificacion superior o igual
al 84%, lo cual se encuentra dentro de los rangos aceptables de evaluacién, asi mismo,
se encuentra que la mayor valoracion fue dada a la pertinencia del método, evidenciando
la conveniencia del método propuesto para los procesos de generacion de métricas de
areas de O&M, principalmente para los desarrolladores quienes dentro del modelo
heuristico sobre el cual trabajan carecen de herramientas estandarizadas que les

permitan realizar un proceso de generacion de métricas mas eficiente y repetible.

RESULTADO GENERAL DEL METODO POR CRITERIO
VALORADO

100%
95%

90% 91%
90%
’ 84%
85%
75%

APLICABILIDAD COHERENCIA PERTINENCIA  VALIDEZ  Total general
PRACTICA

95% 94%

Grafico 10 Resultados del método por criterio valorado

Fuente: Elaboracién propia

El criterio que menor porcentaje de valoracion recibié fue la aplicabilidad

practica con un 84%, lo cual se puede explicar por la dindmica del departamento de



156

O&M vy por el modelo de generacion de meétricas heuristico utilizado, en el cual no
existe una cultura de documentacién ni de modelado, por lo cual el proceso de
estandarizar y documentar todas las etapas de la generacién de la métrica es una nueva
forma de abarcar este proceso que requiere de una transicion gradual, de manera que

genere el menor traumatismo posible a la operacion.

8.3. RESULTADOS DEL METODO PROPUESTO POR ROL EVALUADO

En la grafica 11 se evidencia que el rol patrocinador valoré con mayor
porcentaje de aceptacion a la etapa definicion detallada de la mEtrica, lo cual se explica
por el hecho de que es en esta etapa donde el mas interactua con el proceso de
generacion de métricas, por otro lado el rol desarrollador califico con mayor porcentaje
de aceptacion a las etapas de recomendaciones de implementacion y modelo de
informacién UML, ya que aungue en el esquema actual de generacién de métricas no se
tienen en cuenta, éstas aportan documentacion importante a la hora de buscar repetir el
proceso de generacidon de una métrica por una persona distinta a la que inicialmente la
elabor6. Finalmente, el rol cliente solamente fue encuestado sobre la etapa de
recomendaciones de implementacion que es en la cual el interactia y su valoracion se

encuentra en el rango aceptable de evaluacion.
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RESULTADOS DE ETAPA VALORADA POR ROL

Total general ﬂ‘m‘ 95%
(]
RECOMENDACIONES DE IMPLEMENTACION % 98%
(]

NECESIDAD METRICA 207 o 394
mopeLo UML T E 2 e 98%
INVENTARIO DE METRICAS a9
DEFINICION DETALLADA i 059

75% 80% 85% 90% 95% 100%

mSponsor. M Desarrolladores.  m Clientes.

Grafico 11 Resultados por Etapa de valoracion

Fuente: Elaboracién propia

En las graficas 12 y 13 se observa la valoracion del método propuesto
discriminada por rol del evaluador, se observa que, en general, el método recibié un
porcentaje de aceptacién mayor o igual al 87%, lo cual se encuentra dentro de los rangos
aceptables de evaluacién, también se observa que la mayor aceptacion se percibidé por
parte de los desarrolladores, lo cual se puede explicar debido al hecho de que son
quienes ejecutan la mayor parte del proceso de generacién de métricas y son quienes
mas se van a beneficiar por la adopcién de buenas practicas en la estandarizacion y

documentacion del proceso.
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RESULTADOS DE VALORACION POR CRITERIOS VALORADOS
(desarrollador y patrocinador)

150%
100% 92% 96% g 98% 92% 92% 96% 95% 87%
o

0
APLICABILIDAD COHERENCIA  PERTINENCIA VALIDEZ Total general
PRACTICA

X

M Desarrolladores. W PATROCINADOR.

Grafico 12 Resultados de valoracién por criterios definidos (Desarrollador —

patrocinador)

Fuente: 4 Elaboracion propia

RESULTADOS DE VALORACION POR CRITERIOS VALORADOS
(Clientes)

100% 90% 90% 90% 90% 90%

80%
60%
40%
20%

0%
APLICABILIDAD COHERENCIA PERTINENCIA  VALIDEZ  Total general
PRACTICA

Grafico 13 Resultados de valoracién por criterios definidos (cliente)

Fuente: Elaboracion propia

La menor calificacion se recibié por parte del patrocinador, sobre todo en lo

referente a la aplicabilidad practica del modelo de informacion UML, lo cual se explica
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por el hecho de que la generacion de un modelo de informacion de la métrica no es un
concepto que se abarque en el modelo heuristico actualmente utilizado por del

departamento de O&M.

8.4. OTROS HALLAZGOS DESTACADOS DERIVADOS DEL PILOTO

REALIZADO

Una vez finalizado el piloto, de acuerdo con lo definido en el alcance de la
validacion (ver punto 0), se tomaron los datos basicos de tiempos antes y después de
aplicado el método, con el fin de evaluar el comportamiento de la eficiencia en el
proceso de generacién de la métrica realizada.

Una vez finalizado el piloto, se hizo una proyeccién de eficiencias mensuales,
de acuerdo a la ganancia en tiempos para la compafiia, como se observa en las tablas 14,

15y 16.

Tabla 14. Variables estimadas para mejora operacional

3 | Min

3 | Veces por dia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 15 Mejora en tiempos con aplicacién del piloto

o |Tiempo  [Ordenes en
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proceso gestion
Tlempo_ modelo 29 | Min 7
Heuristico
T|_empq, método  de 14 | Min 5
alineacion
Ganancia Operacional 8 [Min 3

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16 Ganancias Operacional estimada

Tiempo de gestion al mes 672 Min [11,2 | Horas |
Ordenes gestionadas al mes 224

Mejora por Tiempo Hombre por|1 dia vy

mes medio

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo al ejercicio anterior, se encontraron beneficios en tiempo
aproximados para la operacion del 5%, los cuales resultan de vital importancia para
focalizar el personal encargado de la generacion de métricas, en procesos de mayor
valor y aporte a la operacion.

Durante la validacion en terreno, se encontrd que, personas involucradas en el
proceso de generacion de métricas, han elaborado procedimientos que le permiten
realizar una implementacion de procesos de generacion de métricas mas eficiente, pero
que no cuentan con el nivel de documentacion adecuados, ni socializados para toda el
area, por lo cual los beneficios de estas buenas practicas no son escalables a toda el area

de O&M.

Otro aspecto encontrado en la caracterizacion del modelo de generacién de

métricas heuristico para areas de O&M por los clientes, y que se evidencié como una
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necesidad de parte del patrocinador al diligenciar la plantilla de definicion detallada de

la métrica, fue establecer un menor tamarfio en el entregable final, dadas las condiciones

de frecuencia de envid diario que se maneja actualmente en el piloto implementado.

Haciendo uso de buenas practicas para la implementacién, como la unificacion

de fuentes de informacion y la disminucion de la carga transaccional, se logré cumplir la

necesidad planteada por el patrocinador y resolver la falencia determinada por los

clientes en la definicion del modelo heuristico donde todos los evaluados percibian

como inadecuado el tamafio de las métricas enviadas.

Logrando una mejora del 87% con respecto al entregable de la métrica antes

del proceso, lo que implica un mejor uso de los recursos y una aplicacion mas funcional

para la poblacién objetivo, como se observa en la tabla 17.

Tabla 17 Mejora en uso de los recursos con piloto implementado

frecuenci |Poblacié | Tamafio total
Tamafio |a n Dia
M

Tamario antes del proceso 6 B |3 100 1800 | MB
Tamafio después del método de M
alineacion 0,77 |B |3 100 231 |MB

87
Reduccidn en tamafio % 1569 | MB

Fuente: Elaboracion propia
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8.5. ADAPTACION DEL MODELO PROPUESTO A LA COMPANIA

SELECCIONADA

Un aspecto que es considerado por los autores como relevante es la
adaptabilidad del método a una compafiia real, porque es necesario reutilizar los activos
de informacion existentes por las diferentes areas de O&M y en caso de ser necesario
adaptar las plantillas propuestas por los autores.

Para el caso de estudio de campo realizado, fue necesario adaptar el modelo de
alineacion propuesto al esquema de documentacién de la compafiia evaluada, generando
un procedimiento nivel 4 de acuerdo al sistema de gestion de procesos de la

organizacion, como se muestra en la figura 41:

Figura 41 Procedimiento Nivel 4 con método aplicado en piloto

Objetivo : Buscar estandarizacién en el ciclo de generacidn de metricas para areas de O&M

Alcance : Toda metrica de area: de operaciones y mantenimiento cuyo impacto ¢ interes ameriten documentarse
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Fuente: Elaboracion propia
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9. CONCLUSIONES Y FUTURO TRABAJO

9.1. CONCLUSIONES

De la revision del estado del arte, no se encontraron propuestas de alineacion de
procesos de generacion de métricas heuristicos con modelos basados en marcos de
referencia de industrias de telecomunicaciones especificamente del TM Forum. Estos
modelos deben permitir, mapear esas buenas practicas a la realidad de la organizacion,
por lo cual, este trabajo es valioso como una primera aproximacion a ese campo de
accion, aportando algunas herramientas Utiles en este proceso de alienacion para areas
de O&M. Este método puede ser extrapolable a otros dmbitos de la organizacion, en
empresas de telecomunicaciones, adaptando el proceso de caracterizacion heuristico a la
necesidad funcional de cada &rea.

De acuerdo con la investigacion de campo realizada, se evidencia que la
adopcion de estandares y mejores practicas para areas de O&M en empresas de
telecomunicaciones del sector residencial requiere de adaptaciones a la realidad
operativa de la compafila que permitan reutilizar procedimientos y activos de
informacion que, a pesar de haber sido concebidos de manera heuristica, pueden ser
alineados con estos estandares y mejores practicas reconocidas internacionales con el fin
de permitir una transicion gradual que no impacte de manera negativa la operacion y que
reconozca el valor de estos activos organizacionales que han demandado recursos y

esfuerzo durante su creacion y maduracion.
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De la revision de la documentacion del TM Forum, se puede concluir que la
industria de las telecomunicaciones presenta un gran avance en cuanto a la formulacion
de estdndares y buenas précticas que realiza una valoracion de 360 grados del negocio,
lo cual apoya de manera importante a los operadores en Colombia, quienes se
encuentran en ese camino de maduracion y adopcion de estandares y buenas practicas
que mejoren significativamente la agilidad de Tl y operaciones, lo que resulta en un
aumento de los margenes de ganancia y mejoramiento de la experiencia del cliente.

Uno de los hallazgos realizados en la investigacion de campo, fue la falta de
estandarizacion, tanto en procedimientos, como en la documentacion (inexistente en
muchos casos) derivada de los procesos de generacion de métricas. Esta circunstancia,
implica reprocesos por elaboracion de informes ya existentes, falta de unificacion de las
fuentes secundarias de informacion, y dificultad para capitalizar como activos
organizacionales el conocimiento de los actores implicados en el proceso de generacion.
Esta situacion presenta un riesgo para las areas de O&M al mantener procesos de
generacion ligados a las personas y no a los roles, incurriendo en pérdidas de
conocimiento valioso para la operacion.

Con base en los resultados de la valoracion del método y en los cuales se
observa que en todos los casos se encuentra en el rango aceptable de evaluacion, se
puede concluir que el presente trabajo es una propuesta viable como primera
aproximacion a la estandarizacion y documentacion del proceso de generacion de
métricas para areas de O&M en empresas de telecomunicaciones del sector residencial,
ya que permitié partir de la realidad operativa, de los activos organizacionales y de los

procedimientos existentes en el area y orientarlos hacia el cumplimiento de un conjunto
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de buenas précticas y estandares que mejoren el proceso de generacion de métricas
causando el menor traumatismo posible a los roles involucrados.

Para la adopcion del método de alineacion propuesto, es importante tener en
cuenta los siguientes aspectos de cardcter no funcional pero de alto impacto en la
estandarizacion del método:

Contar con un esquema de procesos basado en el marco de trabajo de
ETOM: Es importante para la facil adopcién del método, que las organizaciones
cuenten con el marco de trabajo ETOM implementado en su esquema de procesos, que
les permite caracterizar el dominio, enfoque de proceso y tema en el que se desarrolla
una métrica y en el cual genera su aporte a la organizacion.

Conocimiento de procesos por parte del personal definido como
patrocinador: Este paso es importante ya que implica un conocimiento de los procesos
manejados por cada rol y su aporte a los objetivos de negocio de la organizacion, lo que
es la fase inicial desde la cual se debe dar inicio al método de alineacion de métricas

definido por los autores y que se sintetiza en la plantilla 1 (



166

Tabla 8. Plantilla de necesidades)
Apoyo del nivel gerencial: Para una adopcion a nivel general por parte del
area de O&M que permita una estandarizacion del método es vital contar con el apoyo

decidido de un patrocinador que se encuentre en el nivel gerencial del area.
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9.2. FUTURO TRABAJOS

En el presente trabajo, los autores plantean un método de alineacion de
modelos heuristicos de generacion de métricas a modelos basados en marcos de
referencia del TM Forum para &reas de O&M en empresas de telecomunicaciones,
enfocandose principalmente a acciones como definicion de necesidad de la métrica
desde el punto de vista del negocio, registro de requerimientos y modelado de
informacion de la métrica; se realizaron algunas recomendaciones derivadas de la
investigacion de campo a nivel de implementacion, pruebas y liberacion, pero sin entrar
a estudiar a profundidad estos aspectos, ya que los mismos se encuentran fuera del
alcance del presente trabajo. Por ello, se propone como un trabajo futuro el estudio de
estandares aplicables a nivel de implementacion, pruebas y liberacion (como por
ejemplo CMMI, ITIL, etc.) y proponer un mecanismo de alineacién de los
procedimientos y activos de informacidn existentes en la organizacion con estas buenas
practicas internacionales con el fin de mejorar y estandarizar todo el ciclo de generacion
de métricas.

Asi mismo, este trabajo se enfoca en procesos de generacién métricas de
control operativo, pero no abarca esquemas de andlisis de informacion de mayor
complejidad, que permitan hacer un uso eficiente del flujo de informacién actualmente
manejado por O&M, para permitir generar acciones de control de mayor impacto, no
solo de tipo reactivo sino del orden predictivo.

Por ello se propone como trabajo futuro el estudio de técnicas avanzadas de

analisis de informacion (Mineria de datos, Big data etc.), que puedan ser aplicables a un
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area de O&M, y una propuesta de implementacioén que permita identificar patrones y
tendencias del comportamiento de la operacion, para asi generar modelos predictivos y
simulacion por escenarios para ejercer un control més dinamico y eficiente de la
operacion.

Durante el desarrollo del presente trabajo, se analizo el ciclo de generacién de
métricas, desde el punto de vista de areas funcionales de O&M, pero de acuerdo al
trabajo de campo realizado se observa que es una necesidad comun a todas las areas, por
lo cual se propone como trabajo futuro, el estudio de viabilidad de enfocar el proceso de
generacion de métricas como un servicio alineado a buenas practicas como Itil V3, sobre
los ciclos de estrategia, disefio, operacion y mejora, con el fin de estandarizar el
esquema de generacion de meétricas, y gestionar aspectos tales como disponibilidad,

recursos, capacidad, seguridad, controles y soporte de las métricas de las areas de O&M.
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ANEXOS

Anexo 1 Encuesta Patrocinador

Mapeo proceso de generacion de métricas - Areas de O&M - Patrocinador

Entrevista para determinar el proceso de generacion de métricas en areas de Operaciones

y Mantenimiento de empresas de Telecomunicaciones del sector residencial

*QObligatorio

DEFINICION DEL PROCESO DE GENERACION DE METRICAS

Obijetivo establecer como y bajo qué criterios se inicia y ejecuta un esquema de métricas

para O&M

1. Cuando se inicia un proceso de generacion de métricas (KPI e informes) Que

eventos definen la necesidad de solicitar una métrica *

Jara Conocer un
)atrones y tendencias de

a operacion a cargo

dor solicitud de areas

superiores

jara llevar un mejor

sontrol de procesos
Jtra
>ara mejorar procesos

dor problematicas

dentificadas

2mpre \si siempre veces ISi nunca inca

2. ¢Validas si la métrica ya existe en la compafiia o en algun miembro del area? *
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(Evaluar con comparieros colegas y/o en listado de documentos si ya se cuenta con la
métrica requerida
Si
No
2.1 ¢Porque no considera importante validar si la métrica ya existe?
(Omitir si respondié afirmativamente la pregunta anterior)
Si la métrica Existe
Validacion del proceso
2.2 ¢Se evalla si es re utilizable? *
Si
No
Otro:
2.3 ¢Si la métrica no es re utilizable como define los requerimientos para
generarla? *
(Si la informacién existente no es suficiente como defines este nuevo requerimiento)
Por Juicio de expertos
Por analisis de procesos
Se escala al area responsable del desarrollo para que ellos definan
Se solicita el levantamiento de nueva informacion
Otro:
2.4 ¢ Si la métrica es re utilizable como se maneja la solicitud? *
Se indica las modificaciones al responsable y se escala
Se reutiliza y cancela la solicitud
Se toma como referencia y sigue con el proceso
Solo utiliza las fuentes de informacion y continta el proceso
Otro:
3. ¢Establece claramente el proceso y el flujo de trabajo (IPA) a evaluar y medir,
para solicitar la medicion?*
(Se asume que conoce el proceso, pero se apoya en la informacion de procesos

establecidos para dar claridad a la solicitud)
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Si

No

Otro:
4. ¢ En sus propias palabras podria describir el proceso de generacion de métricas?
*
Describa brevemente, en pocas palabras (maximo 10) los pasos a alto nivel que

normalmente en la generacion de métricas

5. ¢ Qué roles o personas son las responsables de generar métricas en su area? *

Indique brevemente los roles encargados del proceso

5.1 ; Como establece quien es el méas indicado para generar una medicion? *
Por area involucrada
Por Proceso a cargo
Por funciones propias del rol
De acuerdo a mapa de funciones
Otro:
6. ¢ Durante todo el proceso es claro el objetivo y beneficios a obtener del proceso? *
Si
No
7. ¢ Qué nivel de operacidn genera nuevas solicitudes de medicion? *
Fin definir qué nivel demanda MAS flujo de informacién
Nivel Tactico
Nivel Operativo
Nivel Gerencial
Otro:
DEFINICION DE REQUERIMIENTOS
Fin establecer como se detalla todas las especificaciones esperadas para cumplir con las

expectativas
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8. ¢ Como se da formalmente inicio al proceso? *
Definir si hay un esquema formal para la realizacion del proceso
Formato
Solicitud escrita (email, chat etc.)
Verbal (presencial, telefonica)
Solicitud por herramienta (123 Max etc.)
Otro:

9. (Como Define los usuarios o clientes finales de la métrica a realizar? *
Por Funciones requeridas
Por Area de la compaiiia (comercial - servicio - aliado etc.)
Por proceso de la compaiiia
Por nivel de impacto en la organizacion
Otro:

10. ¢Como deja claro el nivel de detalle requerido? *
Establece un listado lineamientos de cémo lo requiere
Dibuja un boceto de su solicitud
Lo informa verbalmente
Lo deja al albedrio del responsable del desarrollo de la métrica
Ya existe un nivel de detalle definido por la compafiia
Otro:

11. ;Cémo Deja claro los objetivos esperados con la métrica? *

12. Como establece el tiempo de entrega de informes y tiempo de elaboracion *
Ya se cuenta con métricas para este proceso
Se realiza un muestreo de las fuentes requeridas y se definen los tiempos

El tiempo se determina por la criticidad y prioridad del asunto
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Otro:

13. ¢ Cémo define la frecuencia o periodicidad de la medicion? *
Indique el que a su criterio mas aplique
Se define de acuerdo al proceso medido
De acuerdo a la solicitud de la transversal
De acuerdo a la premura de la informacion
De acuerdo a parametros estandarizados para este proceso
Otro:

14. ; Cémo define la presentacion final de la métrica? *
Indique cuales de estos parametros se definen durante la solicitud y levantamiento de
requerimientos
Tamario (peso en MG minima o esperada del informe)
Forma (esquema grafico, colores, esperado)
Presentacion final (Gréficos - Menu - Tabla pivote etc.)
Granularidad (Nivel de detalle esperado ej. OT canceladas x movil o
CANTIDAD de ordenes por Zona)
Jerarquia (definir si se tiene claro las jerarquias que se requiere ej. Gerencia -
Zona - Poblacién - Nodo)
Tipo de formato (Excel - Access - power point etc.)
Otro:

VALIDACION Y ENTREGA

Obijetivo definir cbmo y bajo qué criterios se valida y da por aceptado la generacion de
métricas para O&M

15. ¢Si la métrica generada requiere correcciones adaptaciones y/o mejoras

normalmente que hace? *

16. ¢ Como es el proceso de revision antes de la liberacion? *
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Valida los resultados

Valida la forma

Valida Tamario

EvalUa conclusiones y analisis
Otro:

17. Indique alguna causa que considere mas genera reprocesos en la generacion de

meétricas

18. ¢ Como se valida el impacto utilidad o uso final del proceso realizado? *
Solo el aval del patrocinador o Jefe que realiza la solicitud
Se evalla peridédicamente al personal para conocer si el proceso cumpli6 su
objetivo
De acuerdo a las retroalimentacion recibida
Por la mejora en el proceso al que se aplica
Otro:
MODELO DE INFORMACION
El objetivo es definir cual es el modelo de informacion sobre el que opera O&M

19. ¢ Esta definido y estandarizado un esquema de almacenamiento para métricas?
*

Si

No
20. ¢ Esta definido como es el esquema de versionamiento? *

Si

No
21. ¢Existe un inventario o listado de fuentes de informacion definidas por O&M
para generar las metricas?

Si

No
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22. ¢Evalua si las fuentes de informacion estan disponibles y son suficientes para
generar métricas? *

Si

No

23. ¢Existe y esta debidamente estandarizado el proceso requerido para lograr el
resultado esperado? *
(Levantamiento, Digitalizacion y tratamiento de la informacion, extraccion,
transformacion, limpieza, normalizacion y validacion de los datos)

Si

No

Otro:

24. ;Se deja documentado el proceso, ubicacién y procedimiento realizado para
generar la métrica? *

Si

No

24.1 ¢ En caso negativo, a que aduce la falta de documentacién? *

25. ¢Se maneja algun perfil o nivel de acceso para los repositorios donde se tienen
las métricas realizadas por O&M? *

Si

No

Otro:
26. ¢ CAmo se alinean sus métricas con el modelo de informacion de la compafiia? *
27. Se alinea sus metricas con el SGSI de la compafiia *
(Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion)

Si
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No

Otro:
IMPORTANCIA DE METODO PARA GENERAR METRICAS PARA O&M

28. Considera importante hacer uso de un METODOO estandar, para manejar el
proceso de generacion de métricas que permita minimizar reprocesos, tiempo de
operacion *

Sl

No

Otro:
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Anexo 2 Encuesta de Valoracion de modelo de generacion de métricas para

Desarrollador

Mapeo proceso de generacion de métricas - Areas de O&M — Desarrollador

DEFINICION DEL PROCESO DE GENERACION DE METRICAS
Objetivo establecer como y bajo qué criterios se inicia y ejecuta un esquema de métricas
para O&M

1. Cuando se inicia un proceso de generacion de métricas (KPI e informes) Que

eventos definen la necesidad de solicitar una métrica *

Siempre  Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Para Conocer un
patrones y
tendencias de la

operacion a cargo

Por solicitud de

areas superiores

para llevar un mejor

control de procesos
Otra

Por problematicas

identificadas

Para mejorar

procesos
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2. ¢Cuando se recibe una solicitud se valida si la métrica ya existe en la compafiia o
en algan miembro del area? *

(Evaluar con comparieros colegas y/o en listado de documentos si ya se cuenta con la
métrica requerida)

Si

No

2.1 ¢Porque no considera importante validar si la métrica ya existe?
(Omitir si respondié afirmativamente la pregunta anterior)
Si la métrica Existe

Validacion del proceso

2.2 ¢Se evalla si es re utilizable? *
Si

No

Otro:

2.3 ¢Si la métrica no es re utilizable como procede para generar la métrica? *

(Si la informacion existente no es suficiente como manejas o definir este nuevo
requerimiento)

Por Juicio de expertos

Por analisis de procesos

Se escala al area responsable del desarrollo para que ellos definan

Se solicita el levantamiento de nueva informacion

Otro:

2.4 Si la métrica es re utilizable ;coémo se maneja la solicitud? *
Vélidas las modificaciones y se maneja para actualizar
Se reutiliza y envia para cerrar la solicitud

Se toma como referencia y sigue con el proceso
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Solo utiliza las fuentes de informacion y continta el proceso
Otro:

3. ¢Se valida y establece claramente el proceso y el flujo de trabajo (IPA) a evaluar
y medir, para solicitar la medicién? *

(Se asume el conocimiento del proceso, pero se apoya en la informacion de procesos
establecidos para dar claridad a la solicitud)

Si

No

Otro:

4. ¢ En sus propias palabras podria describir el proceso de generacion de métricas?
*
Describa brevemente, en pocas palabras los pasos a alto nivel que normalmente en la

generacion de métricas

5. ¢ Qué roles o personas son los encargados de solicitar métricas en su area? *

Indique brevemente los roles que avalan o soliciten el proceso

5.1 ¢Porque cree que es elegido para generar una medicion? *
(Indique su concepto)

Por pertenecer al area involucrada

Porque el proceso esta a cargo

Porque son funciones propias del rol

De acuerdo a mapa de funciones de la compaiiia

Otro:

6. ¢ Durante todo el proceso es claro el objetivo y a qué nivel se busca los beneficios
del proceso? *
Si No
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7. ¢ Qué nivel de operacidn genera nuevas solicitudes de medicion? *
Fin definir qué nivel demanda MAS flujo de informacion

Nivel Téctico

Nivel Operativo

Nivel Gerencial

Otro:

DEFINICION DE REQUERIMIENTOS
Fin establecer como se detalla todas las especificaciones esperadas para cumplir con las

expectativas

8. ¢Cdémo se da formalmente inicio al proceso? *

Definir si hay un esquema formal para la realizacion del proceso
Formato

Solicitud escrita (email, chat etc.)

Verbal (presencial, telefonica)

Solicitud por herramienta (123 Max etc.)

Otro:

9. (Como se definen los usuarios o clientes finales de la métrica a realizar? *
Por Funciones requeridas

Por Area de la compafiia (comercial - servicio - aliado etc.)

Por proceso de la compaiiia

Por nivel de impacto en la organizacion

Segun lo indique el Patrocinador o Jefe que solicita el proceso

Otro:

10. ¢ Como deja claro el nivel de detalle requerido? *
Indique la mas comdn o que mas aplique desde su perspectiva
Recibe un listado lineamientos de como lo requiere

Recibe un boceto de su solicitud
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Toma nota de lo informado verbalmente

El patrocinador da libertad de elegir el nivel de detalle de acuerdo a la experiencia en el
proceso de métricas

Ya existe un nivel de detalle definido por la compafiia
Otro:

11. ;Cdémo son indicados y aclarados los objetivos esperados con la métrica? *
Indique de manera concisa su percepcion

12. ¢ Como se define el tiempo de entrega de informes y tiempo de elaboracién? *
Ya se cuenta con métricas para este proceso
Se realiza un muestreo de las fuentes requeridas y se definen los tiempos

El tiempo se determina por la criticidad y prioridad del asunto
Se define por la jefatura
Otro:

13. ¢ Como define la frecuencia o periodicidad de la medicién? *
Indique el que a su criterio mas aplique

Se define de acuerdo al proceso medido

De acuerdo a la solicitud recibida

De acuerdo a la premura de la informacion

De acuerdo a parametros estandarizados para este proceso
Otro:

14. ; Como define la presentacion final de la métrica? *

Indique cuales de estos parametros se solicitan durante la solicitud y levantamiento de
requerimientos

Tamario (peso en MG minima o esperada del informe)
Forma (esquema gréafico, colores, esperado)

Presentacion final (Graficos - Menu - Tabla pivote etc.)
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Granularidad (Nivel de detalle esperado ej. OT canceladas x movil o CANTIDAD de
ordenes por Zona)

Jerarquia (definir si se tiene claro las jerarquias que se requiere ej. Gerencia - Zona -
Poblacion - Nodo)

Tipo de formato (Excel - Access - power point etc.)

Otro:

VALIDACION Y ENTREGA

Objetivo definir como y bajo qué criterios se valida y da por aceptado la generacion de
métricas para O&M

15. Si la métrica generada requiere correcciones adaptaciones y/o mejoras
¢normalmente cémo se solicitan 0 manejan? *

Indique breve mente como es la solicitud de correcciones o mejoras a cambios
realizados

16. ¢ Como es el proceso de revision antes de la liberacion? *
Indique como se valida el proceso de métricas y su revision
Valida los resultados

Valida la forma

Valida Tamario

Evalla conclusiones y analisis

Otro:

17. ¢Indique la/las causa(s) que considere genera mas re procesos en la generacion
de métricas? *
Indique breve mente lo que a su percepcion sea la causa de mas retrasos y re procesos en

el manejo de informacion

18. ¢ Como se valida el impacto utilidad o uso final del proceso realizado? *

Lo mas importante es el aval del patrocinador o Jefe que realiza la solicitud
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Se evalua periddicamente al personal para conocer si el proceso cumplio su objetivo
De acuerdo a las retroalimentacion recibida

Por la mejora en el proceso al que se aplica

Otro:

MODELO DE INFORMACION

El objetivo es definir cual es el modelo de informacion sobre el que opera O&M

19. ¢Esta definido y estandarizado un esquema de almacenamiento para métricas?
*

Indique si se basa en procesos oficiales o estandares del mercado para el manejo de la
informacion

Si

No

20. ¢ Esta definido un esquema de versionamiento? *
Estandar y formal documentado

Si

No

21. ¢Existe un inventario o listado de fuentes de informacién definidas por O&M
para generar las métricas?

Que se pueda consultar y permita unificar criterios y fuentes de informacion Unicas para
cualquier métrica de O&M

Si

No

22. ¢Normalmente las fuentes de informacion estan disponibles y son suficientes
para generar métricas? *

Si

No
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23. ¢Existe y esta debidamente estandarizado el proceso requerido para lograr el
resultado esperado? *

(Levantamiento, Digitalizacion y tratamiento de la informacion, extraccion,
transformacion, limpieza, normalizacion y validacion de los datos)

Si

No

Otro:

24. ;Se deja documentado el proceso, ubicacién y procedimiento realizado para
generar la métrica? *

Si

No

24.1 En caso negativo, ¢a que aduce la falta de documentacion?

25. ¢Se maneja algun perfil o nivel de acceso para los repositorios donde se tienen
las métricas realizadas por O&M? *

Evaluas si se cumple y maneja alineado con el plan de seguridad de la compafiia

Si

No

Otro:

26. ¢ Como se alinean sus métricas con el modelo de informacion de la compafia? *
27. Se alinea sus meétricas con el SGSI de la compafiia *

(Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién)

Si

No

Otro:

IMPORTANCIA DE METODO PARA GENERAR METRICAS PARA O&M
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28. Considera importante hacer uso de un METODO estandar, para manejar el
proceso de generacion de métricas que permita minimizar reprocesos, tiempo de
operacion, contar con sistemas integrales (extremo a extremo), unificados y rehusé
para la operacion que permitan, optimizacion y automatizacion de procesos *

SI

No

Otro:
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Anexo 3 Valoracion del proceso de generacion de métricas — Clientes

USO Y UTILIDAD DEL PROCESO DE METRICAS AL USUARIO FINAL

Fin establecer desde la perspectiva del usuario como evalla el proceso

. Cuando recibe un informe ¢es claro el objetivo y la mejora que espera del mismo?
*

Si

No

Otro:

. En general ¢es atil y acorde la frecuencia o periodicidad con que recibe las métricas
(informes)? *

Indique el que a su criterio mas aplique

Esté bien de acuerdo al proceso medido

La periodicidad esta mal definida

Tiene mas informacion de la que usted requiere y sub utiliza el informe

Otro:

. Indique cuales parametros mejoraria en la presentacion final de la métrica *
Marque los parametros que a su criterio estdn mal definidos o deberian ser tenidos en
cuenta en los informes recibidos

Tamafio (peso en MG minima o esperada del informe)

Forma (esquema gréafico, colores, esperado)

Presentacion final (Graficos - Menu - Tabla pivote etc.)

Granularidad (Nivel de detalle esperado ej. OT canceladas x mévil o CANTIDAD de
ordenes por Zona)

Jerarquia (definir si se tiene claro las jerarquias que se requiere ej. Gerencia - Zona -

Poblacion - Nodo)
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Tipo de formato (Excel - Access - power point etc.)

Otro:

4. Si la métrica generada requiere correcciones adaptaciones y/o mejoras
¢normalmente como se solicitan o manejan? *
Indique breve mente como maneja las correcciones 0 mejoras a cambios realizados
Lo reporta y espera la solucion
No hace nada y espera que alguien lo reporte

Habla directamente con el jefe del informe para reportar la falla y buscar la solucion

Otro:

5. ¢Las metricas o informes que reciben cumplen con? *
Indique los que apliquen
Los resultados
La forma
Valida Tamafio
Evalta conclusiones y analisis

Otro:

6. Indique la/las causa(s) que considere deban ser mejoradas en los informes

(métricas) que hoy maneja
Indique breve mente lo que a su percepcion sea las mejoras que se puedan realizar

7. ¢Cbémo define el impacto utilidad o uso final del proceso realizado? *
8. ¢El tamafio de los archivos es adecuado? *

Si

No

9. ¢Existe un catalogo o repositorio formal de métricas que le permita consultar y

hacer uso en cualquier momento? *
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Si No Otro:
10. ¢(Normalmente los informes cubren toda su necesidad de informacion y son
suficientes para su labor tactica u operativa? *
Si
No
Otro:

11. ;Conoce o tiene acceso a la documentacion, ubicacion y procedimiento realizado
para generar la métrica? *
Si
No

11.1 ¢ En caso negativo, a que aduce la falta de documentacion?

¢ Se maneja algun perfil o nivel de acceso para los repositorios donde se tienen las
métricas realizadas por O&M? *

EvalUes si se cumple y maneja alineado con el plan de seguridad de la compafiia

Si

No

Otro:



194

Anexo 4 Resultados encuesta perspectivas Patrocinador y Desarrollador

SPONSOR . DESARROLLADOR

DEFINICION DEL PROCESO DE IC’-EN ERACION DE METRICAS

Siempre

1. Cuando se inicia un proceso de generacion de metricas (KPl e
Jnformes).Que eventos. definen.la.necesidad. de solicitar una.metrica.....

Por solicitud de areas superiores

Siempre

A veces
Casi nunca - Casi nunca
Munca Munca
0 1 2 3 4 g 0 1
Siempre 0 095 Siempre 1 33%
Casi=ziempre Ri B3% Casisiempre 0 0%
A veces 0 095 A veces 2 B7%
Casinunca 1 17% Casinunca 0 0%
Nunca ] 0% Nunca 0 0%
Por problematicas identificadas
Siempre Siempre
Casi siempre Casi siempre
A veces A veces
Casi nunca Casi nunca
Munca Munca
0 1 2 3 4 £ 0 1
Siempre 10 17% SiEmpre 1 33%
Casi siempre ] 83% Casi siempre 0 0%
A veces ] 0% A veces 1 33%
Caginunca ] 0% Casinunca 0 0%
Nunca ] 0% Nunca 1 33%
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Para mejorar procesos

Casi nunca Casi nunca
Nunca Munca
] 2 <] 0 1 2
Siempre 1 17% Siempre 2 B7%
Casi ziempre 3 0% Casi ziempre 1] 0%
A WECES 2 33% A WeCces 1 33%
Casinunca 0 0% Casinunca ] 0%
Munca 0 0% Munca ] 0%
Para llevar un mejor control de procesos
Siempre Siempre
Casi siempre Casi siempre
A veces A veces
Casi nunca Casi nunca
Munca Nunca
0 2 3 o 1 2
Siempre 3 50% Siempre 2 BT%
Casisiempre Vi 339 Casisiempre 0 0%
A VECES 1 17% A VeCes 1 33%
Casinunca 0 0% Casinunca 0 0%
Nunca 0 0% Nunca 0 0%

Para Conocer un patrones y tendencias de la operacion a cargo

Casi siempre -

Casi siempre

e I

Casi nunca Casi nunca
Munca MNunca
0 1 2 3 4 0 1 2
Siempre 4 BT % Siempre Vi BT %
Casi siempre 1 17% Casi siempre 0 0%
A veces 1 17% A veces 1 33%
Caginunca 0 0% Casinunca 0 0%
Nunca 0 0% Nunca 0 0%
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2. Validas si la mefrica ya existe en la compaiiia o en algun miembro del area?

Si b6 100% S 3 100%
Mo 0 0% Mo 0 0%
Si la metrica Existe
2.2 Se evalua si es re utilizable?
Si 6 100% Si ) BT
Mo 1] 0% Mo 1 33%
Otro 0 0% Otro 0 0%

2.3 Si la métrica no es re utilizable como define los requerimientos para generarla?

Por Juicio de exp..

Se escala al area.,

Se solicita el le..

por anaisis dep... [ R

Por Juicio de exp...

Se escala al area., .

Se solicita el le...

por anassis oo p.. |

Otro Otro
0 1 2 0 1 2 3

Por Juicio de expertos Z2i 33% Por Juicio de expertos 1 33%

Por analisiz de procesos 4 B7% Por analizsiz de procesos 3 100%

Se ezcala al area responzable del Z2i 33% Se escala al area responzsable del 0 0%
desarrollo para que elios definan desarrolle para gue ellos definan

Se solicita el levantamiento de nueva 1 17% Se solicita el levantamiento de 1 33%
informacion nueva informacion

Otro 0 0% Otro 0 0%
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2.4 Sila métrica es re utilizable como se maneja la solicitud?

56 toma coma (2]

~ Solo utiliza [1]

Se toma como [4]— : a— Otro [0] ’ _.'1;: Solo utiliza [0]
| Cera [0]

y—Se indica las [1]

Se reutiliza [0] Se reutifiza [0] e n Validas las m[1)
Se indica las modificaciones al 1 17% ‘Validas las modificaciones v se 1 33%
responsable v se ezcala maneja para actualizar
Se reutiliza y cancela la seolicitud 0 094 Se reutiliza y envia para cerrar la 0 0%

=zolictud

Se toma come referencia v sigue conel 4 B7% Se toma como referencia v sigue ? B7%
proceso con el proceso
Solo utiliza las fuentes de informacion v 1 17% Solo utiliza laz fuentes de 0 0os
continua el proceso informacién v continua el proceso
o 0 0% Otro i o

3. Establece claramente el proceso y el flujo de trabajo (IPA) a evaluar y medir, para
solicitar la medicion?

Mo [2]

Oiro [0] Si 2] Na [0]

Otro 0]

S 4: 67% S 3 100%

No 2: 33% No 0%

=

Otro 0 0% Otro 0 0%
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4. En sus propias palabras podria describir el proceso de generacion de métricas?

Andlisis de historicos generan referencias v comportamientos

Analiziz de las vaniables a evaluar, de=glose de cada variable
para halazgos mas especificos v posibles alternativas para
resahverla

Cargo Funciones Tiempo Rendimiento Meta Eficiencia Efectividad
Productividad Estructura Aptitudes

En el proceso de generacion primero se analiza que cumplan con
el acronimo SMART (Specificos (Specific), Medibles
(Measurable), Alcanzables (Achievable), Relevantes (Relevant),
Temporales (Timehy), teniendo presente todas las variables que
afectan el indicador para gue los datos a tener en cuenta reflejen
la realidad y estado actual.

Analiziz de datos, entorno, resultado esperado, variables, tendencias

Comportamiento de la ejcucion de los procesos, con el fin de
tomar deciones de mejora continua

Calidad, cumplimientos, tiempos de respuesta vy la efectividad

Determinar problema Definir requerimientos Evaluar fuentes de
informacion si existen o no Realizar desarrollo Enviar a validacion
Realizar correcciones Entrega final

deben obedecer a obejtivos macros de la compania, es decir gue
contribuyan desde el area a los objelivos especificos de la direccion.
definido el objetivo especifico identificar se variables a medir, las
cuales azeguran €l seguimiento de los procesos claves del area. el
resto se seguimiento

5. Que roles o personas son las responsables de generar métricas en su area?

Gerentes Jefes Analistas

Los KPl vienen inicialmente solicitados desde la direccion, en el
area al cual pertenezco vienen solicitados por la gerencia
rezponzable de las metas v estrategias del drea, adicionalmente
la jefatura de la zona solicita indicadores gue estan afectando la
operacion v permite mejorar los KPI.

analistas auxiliares lideres

Jefes de division por medio de oz analistas

Todo el equipo de trabajo

NS e o T = 1) s s e v
cumplimientos de las metas Cordinadores de areas: validar el

rendimisntn.de s nrocesns

La transverzal y jefes con zus analistas

Analistas 0&M, ingenieros calidad explotacion, analistas transversal

FESUa o Imna el =0T s S hnedr Y ddss U TG =Tyt

Aeranmlas

5.1 Como establece quien es el mas indicado para generar una medicion?

Por funciones i1'|

0o [0

Por Preceso a [3]

De acuerdo a [2 Por aue ol pr [0}

— Por drea Inve [0]

Por pertenece [ 2]

Por area involucrada 0 0% Por pertenecer al drea 2 BT%
involucrada

Por Proceso a carge 3 50% Por gue el proceso esta a cargo 0 0%

Por funciones propias del rol 1 17% For gue son funciones propias del 1 33%
rol

De acuerde a mapa de funcicnes Z2i 33% De acuerdo a mapa de funciones 0 0%
de la compaiiia

Otro 0 0% Otro 0 0%
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6. Durante todo el proceso es claro el objetivo y beneficios a obtener del proceso?

Si 5 83% S 3 100%

No 1. 17% No 0 0%
7. Que nivel de operacién genera nuevas solicitudes de medicion?

A T okt e =,

— Wi (] Ossaral | mio——

Nivel Tactico Zz 33% Niwel Tactico 0 0%

Nivel Operativo 3 R0% Nivel Operativo 2 BT%

Nivel Gerencial 1 17% Nivel Gerencial 1 33%

Otro 0 094 Otro (i} 0%
DEFINICION DE REQUERIMIENTOS

8. Como se da formalmente inicio al proceso?

Formalo - Formato
Solicitud escrita... _ Solicitud escrila...
Verbal (prescenci... - Verbal (prescenci...

Solicitud por her... Solicitud por her...
Otro - Otro
0 1 2 3 4 S € 0 1 2 3
Formato 1 17% Formato 3 100%
Solicitud escrita (email, chat etc) 6: 100% Solicitud escrita (email, chat etc) 2 B7%
erbal (prescencial, telefonica) 1 17% erbal (prescencial, telefonica) 1 33%
Solicitud per herramienta (123 max etc) 0 095 Solicitud por herramienta (123 2 B7%
max etc)
Otro 1 17% Otro 1 33%
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9. Como Define los usuarios o clientes finales de la metrica a realizar?

Por Funciones req... | Por Funciones req...
Por Area de la co... Por Area de la co...
Por proceso de la... Por proceso de la...
Por nivel de impa... Por nivel de impa...
Otro Segun lo indique ...
0 1 2 3 4 5 Otro-
0 1 2
Por Funciones regueridas 1 17% Por Funciones requeridas i BT%
Por Area de la compaiiia (comercial - 3 B0% Por Area de la compariia 1 33%
servicio - aliado etc) (comercial - servicio - aliado etc)
Por proceso de la comparia i B3% Por proceso de la compafia 2 RT%
Por nivel de impacto en la organizacion 0 095 Por nivel de impacto en la 1 33%
organizacion
Otro 0 0% Segun lo indigue el Sponsor o 1 33%
Jefe que solicita el proceso
Otro 0 0%

10. Como deja claro el nivel de detalle requerido?

_ —Lo deja al al [1]
Lo informa ve [0] —Ya existe un [0] Toma nota de [0] — El sponsor da [1]

Dibuja un boc [1] ~— Ditro [1]
Recibe un boc (1] T Ya existe un [0]
= Cro [0]
Recibe un lis [1]
Establece un [3]
Establece un listade lineamientos de 3 B0% Recibe un listade lineamientos de 1 33%
como lo reguiere como lo requiere
Dibuja un boceto de su solicitud 1 17 % Recibe un boceto de su solicitud 1 33%
Lo informa verbalmente 0 0% Toma nota de lo informado 0 0%
verbalmente
Lo deja al albedrio del responsable del 1 17% El sponzor da libertad de elelgir & 1 33%
desarrolio de la metrica nivel de detalle de acuerdo a la
experiencia en el proceso de
metricas
“a existe un nivel de detalle definido por 0 0% “a existe un nivel de detalle 0 0%
la compafiia definido por la compariia
Otro 1 17% Otro 0 0%
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11. Como Deja claro los objetivos esperados con la métrica?

Se divulga a los implicados, firma de acta

Los objetives de medicion, informados de manera precisa y facil
comprencion, esto me permite tener una visual clara de las

para las metas se tiene en cuenta el histdrico, lo importante es que
apunten a los objetivos estrategicos de la compariia

Segln la forma en que se genera la solicitud inicial

No lo persivo

Mediante directriz dada por la persona que solicita la informacion

Definir rezsultado esperado, listar resultados no deseados.

Se reune el eguipo & define la solicitud v se deja claro lo gue =&
busca con la medicion

Con base a las necesidades delarea v compariia para lograr
identificar, mejorar v cumplir con el NSU

12. Como establece el tiempo de entrega de informes y tiempo de elaboracion

El iempa 5@ [4]

El iempo se [0] : Se define por [1]

“'a se cuenta con metricas para este ] 0% “‘a se cuenta con metricas para 1 33%
proceso este proceso
Serealiza un muestree de las fuentes 1 17% Se realiza un muestreo de las 1 33%
regueridas v se definen los tiempos fuentes regueridas v se definen
los tiempos
El tiempo se determina por la criticidad y 4 B7% El tiempo se determina por la 0 0%
prioridad del asunto criticidad v prioridad del azunto
Otro 1 17% Se define por la jefatura 1 33%
Otro 0 0%

13. Como define la frecuencia o periodicidad de la medicion?

De acuerdo a :-_:'
acuerd
De erdo a b, jords
JETOC
De acuerdo a 1
Se define di {efine ¢
Se define de acuerdo al proceso medido Z2i 33% Se define de acuerdo al proceso Zz B7%
medido
De acuerde a la solicitud de la 1 17% De acuerdo a la solicitud recibida 1 33%
transversal
De acuerde a la premura de la ] 0% De acuerde a la premura de la ] 0%
informacion informacion
De acuerde a parametros 3 E0% De acuerdo a parametros ] 0%
estandarizados para este proceso estandarizados para este
proceso
Otro 0 0% Otro 0 0%
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14. Como define la presentacion final de la métrica?

Tamario (peso en M...-
Forma (esquema gr...
Presentacion fina...
Granularidad (Miv...

Jerarquia (defini...

Tamano (peso en M...
Forma (esquema gr...
Presentacion fina...
Granularidad (Niv...

Jerarquia (defini...

Tipo de formato (... Tipo de formalo (...
Otro-
0 1 2 3 4 ] 2
Tamarfio (peso en MG minima o esperada )] 0% Tamafio (peso en MG minima o 339%
del informe) ezperada del informe)
Forma (e=squema grafico, colores, 4 BT % Forma (esquema grafico, colores, 33%
esperado) esperado)
Presentacion final (Graficos - Mend - 3 B0% Presentacion final (Graficos - BT %
Tabla pivote etc) Meni - Tabla pivote etc)
Granularidad (Nivel de detalle ezperado 1 17% Granularidad (Nivel de detalle B7%
e OT canceladas x movil o CANTIDAD de ezperado e OT canceladas x
ordenes por £Zona) maowil o CANTIDAD de ordenes por
Zona)
Jerarguia (definir si se tiene claro las Zz 33% Jerarguia (definir si e tiene claro 33%
jerarguias gue se reguiere gj. Gerencia - las jerarguias gue se reguiere ej.
Zona - Poblacian - Nodo) Gerencia - Zona - Poblacion -
Nodo)
Tipo de formato (excel - access - power 4 bT% Tipo de formato (excel - access - BT%
peoint etc) power point etc)
Otro 0 0% Otro 33%

VALIDACION Y ENTREGA

15. Si la métrica generada requiere correcciones adaptaciones y/o mejoras
normalmente que hace?

se hace validaciones previas y =& devuelve en caso de tener
correcciones y se tienen en cuenta las cbservaciones del usuario

“erbal, escrita o personalmente

ll=sar la retroalimentacion para ajustar

Por medio de correo o verbalmente

zi=zon de la tranverzal 2 ezcala v sison de la divizion aporta ideas
de mejoras para g =ean ajustados a las necesidades

Se escalana al jefe inmediato para aprobacion vy visto bueno

se realiza la devolucion para que el desarrollaror corrija v vuelva a
enyiar. la.informascion

las menciono al encargado v equipo

Se establece la adaptaciones con los implicados, se inicia nueva
medicion
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16. Como es el proceso de revision antes de la liberacion?

Valida los result...

Valida la forma

Valida Tamano

Valida los result...

Valida la forma -

Valida Tamano

Evalia conclusion... Evalia conclusion...

Otro Otro

0 1 2 3 4 . 0 1 2 3

“alida los resultados Ri B3% “alida los resultados 3 100%
“alida la forma 3 EB0% “alida la forma 1 33%
Yalida Tamario 0 0% Walida Tamanio 1 33%
Evalla conclusiones y analisis 3 B0% Evalla conclusiones y analisis 2 AT %
Otro 0 0% Otro 0 0%

17. Indique alguna causa que considere ma

s genera reprocesos en la generacion de

metricas

la gente no adopte un sclo reporte, tenemos reportes v gente
gacando los mismos reportas

Casos gues epuedan dar manejo directo y haya que enviarlo a
otras areas para revicion o aprobacion

La no estandarizacion de que resultados se reguieren y como se
deben presentar

Falta de comunicacion entre todos los involucrados

bazes no estandarizadas

La falta de parametros mas especificos

por manejo de diferentes sistemas de informacion

Datos imprecisos

falta de estandarizacion v criterios de manejo de informacian
unificado gue minimicen tiempos y eviten re procesos en el area

18. Como se valida el impacto utilidad o uso final del proceso realizado?

Por la mejora [4] For la 1
— Otro [ De 1 [1]— 1as 0]
o
— ¢ .
De ierdo a o lua
Se
Solo el aval del sponsor o Jefe que 1 17% Lo mas importante es el aval del 0 0%
redliza la solicitud sponzor o Jefe gue realiza la
solicitud

Se evalua periodicamente al personal 1 17% Se evalua periodicamente al 1 33%
para conocer si el proceso cumplio su per=onal para conocer siel
objetivo proceso cumplio su objetivo
De acuerdo a las retroalimentacion ] 0% De acuerdo a las 1 33%
recibida retroalimentacion recibida
Por la mejora en el proceso al gue se 4 b7% Por la mejora en el proceso al gue 1 33%
aplica se aplica
Otro 0 0% Otro 0 0%
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MODELO DE INFORMACION

19. Esta definido y estandarizado un esquema de almacenamiento para métricas?

Na [4]- ~
50 [3] Mo [0]
Si[2]

Si 2. 33% S 3 100%

No 4 B7% No 0 0%

20. Esta definido como es el esquema de versionamiento?

No [6]— — i [0] e"’
3

Si 0 0% Si 100%

No 6: 100% No 0 0%

21. Existe un inventario o listado de fuentes de informacion definidas por O&M para
generar las métricas?

o P
A | [ Fa

Si 4 B7% Si

No 2. 33% No
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22. Evalua si las fuentes de informacion estan disponibles y son suficientes para

Ne 2] N [2]

51 [4] i)
Si 4 B7% i 1 33%
No 2: 33% No 2 67%

23. Existe y esta debidamente estandarizado el proceso requerido para lograr el
resultado esperado?
No [3]
Mo [1]
Otro [0] Oiro [0
. Si[2)

Si[3]
5 50% Si 2 67%
No 50% No 1 33%
Otro 0% Otro 0 0%

24. Se deja documentado el proceso, ubicacion y procedimiento realizado para |
Mo [1]
Na [5] el
F—si L
i jo}——%

S 1 1% Si 2 67%
No 5. 83% No 1 33%
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24.1 En caso negativo, a que aduce la falta de documentaciéon?

sitio dizpuesto para almacenarlo

Al conocimiento del personal que genera las métricas

falta Importancia del proceso de documentacion

cc

Elinforme hace parte del rol, la documentacion del proceso no es
tenido en cuenta

Ios roles no llegan a ese proceso de funcionalidad y porgue se
supone gue el analista revisa los informes transversales

Mo esta definido

=g [0]

25. Se maneja algun perfil o nivel de acceso para los repositorios donde se tienen las
meétricas realizadas por O&M? :

5i

2 33% 5i 2 67%
Mo 4 67% No 1 33%
Otro 0 0% Ctro 0 0%

26. Como se alinean sus meétricas con el modelo de informacion de la compaiiia?

Estos informes no tienen la granularidad que se levantan en la
ocmpafia y estos son especificos para la opeacion

En bastantes ocasiones no hay una alineacion con los stands
reside la compariia

Se alinean ya que estan enfocadas hacia la orientacion de negocio
de la compaiiia

Segun la estructura jerarguica, estrategia y metas de cada area

Con los objetivos de la organizacion v el NSU

Se alinean deacuerdo a las funsiones de usuarion, v los
objetivos establecidos por la compafiia

Ze basan en los sistemas de la compariia

i

por los procesos y reguerimientos
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27. Se alinea sus metricas con el SGSI de la compaiiia

No [4] v
Si 1. 17% S 1 33%
Mo 4:  G67% Mo 7 67%
Otro 1 179% Otro ] 0%

IMPORTANCIA DE METODO PARA GENERAR METRICAS PARA

Q&M

28. Considera importante hacer uso de un METODO estandar, para manejar el proceso
de generacion de metricas que permita minimizar reprocesos, tiempo de operacion,
contar con sistemas integrales (extremo a extremo), unificados y reuso parala

operacion que permitan, optimizacion y automatizacion de procesos

x ,.—hh‘
) e 01
LAng (U
3

] 6 100% ] 100%
Mo 0 0% Mo 0 0%
Otro ] 0% Otro ] 0%
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Anexo 5 Resultados Cliente

CLIENTE

USO Y UTILIDAD DEL PROCESO DE METRICAS AL USUARIO FINAL

1. Cuando recibe un informe es claro el objetivo y la mejora que espera del mismo?

Si 3 100%
No 0 0%
Otro 0 0%

2. En general es util y acorde la frecuencia o periodicidad con que recibe las métricas (informes)?

_ . Esta bien de acuerdo al proceso medid 2 67%
La periodicidad esta mal definida 1 330,
Tiene mas informacidn de la que usted 0 0%
“owe | |Ow 0 0%
Esta bien de [2]————
3. Indique cuales parametros mejoraria en la presentacién final de la métrica?
Tamafio (peso en MG minima o espera 1 339,
Tamafno (peso en M...
Forma (esquema grafico, colores, espe 0 0%
Forma (esquema gr... Presentacidn final (Graficos - Meni - Ta 0 0%
Presentacion fina... Granularidad (Mivel de detalle esperado 1 330,
Granularidad (Niv... Jeramuia (definir si se tiene claro las jer, 2 BT%
Tipo de formato (excel - access - power )
Jerarquia (defini... P ( P 0 0%
Otro 1 33%
Tipo de formato |...

Otro
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4. 8i la métrica generada requiere correcciones adaptaciones y/o mejoras normalmente como se
solicitan o manejan?

No hace nada [0] ——— — Habla directa [1] Lo reporta y espera la solucion 2 67%
MNo hace nada y espera que alguien lo r 0 0%
Habla directamente con el jefe del inforr 1 339,
Y Otro 0 0%
Lo reportay [2]——————
5. Las metricas o informes que reciben cumplen con ?
Los resultados 2 G7%
La forma 0 0%
L R Valida Tamafio 0 0%
Valida Tamario Evalia conclusiones y analisis 2 67%
Otro
0 1 2

6. Indique la/las causa(s) que considere deban ser mejoradas en los informes (metricas) que hoy
maneja?

tamaiio de los informes, intension de los objetivos a evaluar

Frente a la mejora del NSU, deberian ser mas integrales cruzando todas la variables de afectacion de manera que se puedan
trabajar los problemas con mayor afectacion.

Falta profundizar en el analisis de algunos proceso

7. Como define el impacto utilidad o uso final del proceso realizado?

La informacion que entregan estos informes sobre los diferentes KPI de la operacion son de mucha utilidad, de estos nacen los
PDA a ejecutar. Se pueden mejorar.

Bueno

los informes permiten tener una visual de los avances y/o retrocesos en los indicadores y el plan que se debe ejecutar




8. El tamafio de los archivos es adecuado?

Si

0%

Mo

100%

9. Existe un catalogo o repositorio formal de métricas que le permita consultar y hacer uso en

cualquier momento ?

Si 67%
No 33%
Otro 0%

: 10. Normalmente los informes cubren toda su necesidad de informacion y son suficientes para su

labor tactica u operativa?

Si 0%
No 100%
Otro 0%

:11. Conoce o tiene acceso a la documentacion,ubicacion y procedimiento realizado para generar la

métrica?
Si 33%
No 67%
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11.1 En caso negativo, a que aduce la falta de documentacion?

Mo hay un lugar establecido v publicado donde se almacene el detalle de la informacion generada en el 100% de la operacion

Esto debido a que no se solicita

12. 5e maneja algun perfil o nivel de acceso paralos repositorios donde se tienen las métricas

realizadas por O&M?

No [1] Si 2 67%
Mo 1 33%
Otro 0 0%

— Otro [0]

Si[2——

IMPORTANCIA DE METODO PARA GENERAR METRICAS PARA O&M

13. Considera importante hacer uso de un METODOQ estandar, para manejar el proceso de medicion que permita
minimizar reprocesos, tiempo de operacion, que permita contar con sistemas integrales (extremo a extremo),
unificados y reuso para la operacion que permitan, optimizacion y automatizacion de procesos

Sl 3 100%

Mo 0 0%

Otro 0 0%
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Anexo 6 Encuesta de Valoracion de Método de alineacion

VALORACION METODO DE ALINEACION
DE METRICAS - Areas de O&M

*Obligatario

DEFIMICION DE LA NECESIDAD DE METRICA

Objetivo : |dentificar VALIDEZ, PERTIMEMCIA, COHEREMCIA vy APLICABILIDAD
PRACTICA de la fase de definicidén de necesidad de la metrica (cual es el fin de
generar una metrica para 0&M, v a gue dominio ¥ enfoque del negocio se esta
optanda)

1. Por favor indique en que grado considera gue realizar una definicidn de la métrica es un paso necesario
dentro del proceso de generacion de métricas? *

peor Tawor califigue de 1 a & siendo 1 &l valor mas bajo y & el valor mas afto (mayor importancia de definir la
recesidad de la metnica)

1 2 3 4 &

Mo es Mecesano & O O O O Muy mecesano

2. Por favor indique que tan conveniente resulta e formato de definicion de la necesidad de la matrica
propuesto para sus procesos de generacidn de métricas? =
peor favor califigue de 1 a & siendo 1 el valor mas bajo y & el valor mas alto (mayor cormveniencia)

1 2 3 45

Mo es conveniente & O O O O Mayor conveniencia

3. Por favor indique en gue grado la definicion de la necesidad de la métrica propuesto, permite ralacionar
los abjetives de DEM que se guieren impactar? *
peor Tavor califigue de 1 a & siendo 1 el valor mas bajo y & el valor mas alto (mayor coherencia)

1 2 3 4 5
Mo es cohereme & @ @ @ & Muy coherente
4. De acuerdo & la realidad operativa del area de O&M, indigie 2l grado de aplicabilidad practica de la

definicion de la necesidad de la metrica? =
por fawor califigue de 1 a & siendo 1 &l valor mas bajo y § el valor mas alto (Totalmente aplicable)

1 2 3 4 &

Mo aplica enla practica & & @ O & Totalmente aplicable en la practica al area de OEM
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INVENTARIO DE METRICAS DE Q&M
Dbjn:?ti'n.f-l:l- - |dentificar VALIDEZ, PERTINEMNCIA, COHEREMCIA y APLICABILIDAD
PRACTICA del inventario de metricas, para areas de Q&M

5. Por favor indique en que grado considera gue mantener un inventario actualizado de métricas para
D&M es importante para el area? ™
Par favar califique de 1 2 5 siendo 1 el valor mas bajo v 5 el walor mas alto {mayor importancis)

1 23 45

Mo es Mecesano & O @ O & Muy impartante

E. Por favor indique gue tan conveniente es para el area de 0&M la harramianta propuesta para 2l manejo
del inventario de métricas? *
por fawor califigue de 1 & & siendo 1 & valor mas bajo ¥ 5 el valor mas alto (mayor conveniencia)

1 23 45

Mo es comveniente O QO O O & mMayor conveniencia

7. Indique el nivel de coherencia del inventario de métricas propuesto con respecto a la informacidn
disponible de las métricas actuales? *
por faver califigue de 1 a 5 siendo 1 &l valor mas bajo y & 2l valor mas alto {mayor cohenencia)

1 2 3 4 5
Mo escoherente & O @ O & Muy coherente
8. De acuerdo & la realidad operativa del drea de O&M, indigie &l grado de aplicabilidad practica dal

inventario de métricas propuesto? *
por faver califigue de 1 & & siendo 1 &l valor mas bajo y & el valor mas alto (Totalmente aplicable)

1 23 45

Mo aplica enla practica © O @ O & Totalmente aplicable en la practica al area de OEM
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DEFINICION DETALLADA DE LA METRICA

Objetivo : |dentificar VALIDEZ, PERTIMENCIA, COHEREMCIA y APLICABILIDAD
PRACTICA de la fase de levantamiento de requerimientos explicada en el formulario
detallado de la metrica

9. Por favor indique en que grado considera gue realizar un levantamiento detallado de la meétrica es un
paso necesario dentro del proceso de generacion de métricas? *

por favor califigue de 1 a & siendo 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alto {mayor mportancia de definir la
necesidad de la metnca)

12 3 45

MoesMecesano & O & O O Muy necesano

10. Por favor indique gue tan conveniente resulta de la plantilla de definicidn detallada dea la metrica
propuesto para sus procesos de generacion de métricas? *
por favor califigue de 1 a & siendo 1 & valor mas bajo v 5 2l valor mas afte (mayor corveniencial

12 3 4 5%

No es convemiente O O O O O mMayar convensencia

11. Por favor indique en que grado la de la plantilla de definicion detallada de la metrica propuesto,
permite documentar los reguerimientos que actualmente se realizan en 0EM en los procesas de
generacion de métricas? *

por fawor califigue de 1 a & siendo 1 el valor mas bajo y & el valor mas ahto (aywuds totalmente a estructurar

}
123 435

Aywda a estructura completamente
DEM

Mo abarca los requenmisntos gue s2 mansjan en

G&MGGGGG

12. De acwerdo a la realidad operativa del area de O&M, indique el grado aplicacion practica de la fase de
levantarmienta de reguarimientas? *
por favor califigue de 1 2 & siendo 1 el valor mas bajo y &2l valor mas afto (Totalmente aplicable)

12 3 45

Mo aplica enla practica O & O & O Totalmente aplicable 2n la practica al area de DEM
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DEFINICION DEL MODELO DE INFORMACION DE LA

METRICA (UML)
Objetivo : Identificar VALIDEZ, PERTINENCIA, COHERENCIA  y APLICABILIDAD

PRACTICA del formulario de necesidad de |la metrica, cual es el fin de generar una
metrica para O&M, v a que dominio y enfoque del negocio se esta optando

13. Por favor indique en que grade considera que realizar una definicion de la métrica es un paso
necesario dentro del proceso de generacion de meétricas? *

por faver califigue de 1 a & siends 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alte {mayor mportancia de definir la
mecesidad de |la metrica)

1 23 45

Moes Mecesano O & O O & Muy necesano

14. Por favor indique que tan conveniente resulta el formato de definicion de la necesidad de la métrica
propuesto para sus procesos de generacion de métricas? *
por favor califigue de 1 a & siendo 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alto {mayor cormeeniencia)

1 2 3 45

Mo es conveniente O O O O O MEyOr conveniencis

15. Par favor indique en que grade la definicion de la necesidad de la métrica propuesto, permite
relacionar los objetives de 388 que se gquieran impactar? *
por fawor califigue de 1 3 & siendo 1 & valar mas bajo y 5 el valor mas ahto (mayor coherencia)

1 2 3 4 5
Mo es coherente O & & O @ Muy coherente

15. De acuerdo a |z realidad operativa del drea de D&M, indigie 2l grado de aplizabilidad practica de la
definicidn de la necesidad da la metrica? *

por faver califigue de 1 a & siends 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alto (Totalmente aplicable)
1 2 3 4 5

Mo aplica enla practica & O @ & O Totalmente aplicable en la practica &l area de O&M



216

IMPLEMENTACION
Objetivo : Identificar VALIDEZ, PERTINENCIA, COHERENCIA  y APLICABILIDAD

PRACTICA del foermulario de necesidad de la metrica, cual es el fin de generar una
metrica para 0&M, v a que dominio y enfogue del negocio se esta optando

17. Indigus en gue grado considera que las recomendaciones dadas sobre |a etapa de implermentacion
son validas dentro del procesa da generacion de métricas de QEM?

por favor califigue de 1 2 & siendo 1 & valor mas bajo y 5 2l valor mas alto (Totalmente Validas)
1 2 3 4 5

Mosonvalidas © @ @ @ O Totalmente Validas

18. Cual a5 & nivel de conveniencia de las recomendaciones de implementacion adoptadas en la métrica
piloto? *
por favor califigue de 1 2 & siendo 1 & valor mas bajo y 5 el valor mas alto {mayor cormveniencia)

1 23 45

Mo es conveniente & O @ O O Mayor conveniencis

19. Por fanvor indique el grado de coherencia de la implermentacidn de la métrica pilota realizada, y la
informacian necesaria para realizar acciones de control con kos procesos de DEM? *

por favor califigue de 1 2 & siendo 1 &l valor mas bajo y 5 el valor mas alto {mayor coherencia)
1 2 3 4 &%

Mo escoherente & & & & O Muy coherente
20. De acverdo a la realidad operativa del area de &M, indique en que grada las recomendaciones

realizadas pueden aplicarse en la practica? ™
por fawor califigue de 1 & & siendo 1 el valor mas bajo y & 2l valor mas alto (Totafmente aplicable)

1 2 3 4 &

Mo aplica enla practica & O & @ & Totalmente aplicable en la practica al area de OEM
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Anexo 7. Resultados de valoracion

Cargo

Auxiliar - An [2]

Jefe o Coordinador 1 25%
Auxiliar — Analista 2 50%
Lider - Usuario Final 1 25%

DEFINICION DE LA NECESIDAD
DE METRICA

1. Por favor indique ¢en qué grado
considera que realizar una definicion de
la métrica es un paso necesario dentro
czzlel proceso de generacion de métricas?

1 2 3 4 5
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 25%
5 2 50%

2. Por favor indique ¢qué tan
conveniente resulta el formato de
definicién de la necesidad de la métrica
propuesto para sSus procesos de
generacion de métricas?

2
1
0

1 2 3
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 25%
5 2 50%

3. Por favor indique ¢en qué grado la
definicion de la necesidad de la métrica
propuesto, permite relacionar los
objetivos de O&M que se quieren
izmpactar?

0
1 2 3 4 5
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 25%
5 2 50%

4. De acuerdo a la realidad operativa del
area de O&M, indique el grado de



aplicabilidad préactica de la definicion de
la necesidad de la métrica.

2

1

0

1 2 3 4 5

1 0 0%

2 0 0%

3 0 0%

4 2 50%

5 1 25%

INVENTARIO DE METRICAS DE
O&M

5. Por favor indique ¢en qué grado
considera que mantener un inventario
actualizado de métricas para O&M es
izmportante para el area?

0
1 2 3 4 5
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 2 50%
5 1 25%

6. Por favor indique que tan conveniente
es para el area de O&M la herramienta
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propuesta para el manejo del inventario

de métricas.
3

2

1

0

1 2 3 4 5

1 0 0%

2 0 0%

3 0 0%

4 0 0%

5 3 7%

7. Indique el nivel de coherencia del
inventario de métricas propuesto con
respecto a la informacién disponible de

las métricas actuales.
3

2

1

0

1 2 3 4 5

1 0 0%

2 0 0%

3 0 0%

4 3 75%

5 0 0%

8. De acuerdo a la realidad operativa del
area de O&M, indique el grado de
aplicabilidad practica del inventario de
métricas propuesto.



2

1

0

1 2 3 4 5

1 0 0%

2 0 0%

3 0 0%

4 2 50%

5 1 25%

DEFINICION DETALLADA DE LA
METRICA

9. Por favor indique ¢en qué grado
considera que realizar un levantamiento
de requerimientos detallado de la
métrica es un paso necesario dentro del
groceso de generacion de métricas?

1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 25%
5 2 50%

10. Por favor indique ¢;qué tan
conveniente resulta la plantilla de
definicion detallada de la métrica
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propuesta para sus procesos de
generacion de métricas?

2
1
0

1 2 3
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 25%
5 2 50%

11. Por favor indique ¢en qué grado la
de la plantilla de definicion detallada de
la  métrica  propuesto, permite
documentar los requerimientos que
actualmente se realizan en O&M en los
procesos de generacion de métricas?

3

2

1

0

1 2 3 4 5

1 0 0%

2 0 0%

3 0 0%

4 0 0%

5 3 %

12. De acuerdo a la realidad operativa
del area de O&M, indique el grado



aplicacion practica de la fase de

levantamiento de requerimientos.
2

—_

0

1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 2 50%
5 1 25%

DEFINICION DEL MODELO DE
INFORMACION DE LA METRICA
(UML)

13. Por favor indique ¢en qué grado
considera que realizar una definicién del
modelo de informacion de la métrica es
un paso necesario dentro del proceso de

generacion de métricas?
3

0
1 2 8 4 5
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 3 7%
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14. Por favor indique ¢qué tan
conveniente resulta el formato de
modelado UML de la meétrica
propuesto?

3

0

1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 3 7%

15. Por favor indique ¢en qué grado la
definicion del modelo de informacion
UML de la métrica propuesto, permite
relacionar los objetivos de O&M que se
quieren impactar?

2

0
1 2 3 4 5

1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 25%
5 2 50%

16. De acuerdo a la realidad operativa
del area de O&M, indique el grado de



aplicabilidad préctica del modelo de

informacion UML de la métrica.
1

0

1 2
1 0 0%
2 0 0%
3 1 25%
4 1 25%
5 1 25%

IMPLEMENTACION

17. Indique ¢en qué grado considera que
las recomendaciones dadas sobre la
etapa de implementacién son validas
dentro del proceso de generacion de

métricas de O&M?
3

—_

0
1 2 3 4 5
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 25%
5 3 7%

18. ¢Cual es el nivel de conveniencia de
las recomendaciones de implementacion
adoptadas en la métrica piloto?
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2
1
0

1 2 3
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 2 50%
5 2 50%

19. Por favor indique el grado de
coherencia de la implementacion de la
métrica  piloto realizada, y la
informacion necesaria para realizar
acciones de control con los procesos de

O&M.
3

2

1

0

1 2 3 4 5

1 0 0%

2 0 0%

3 0 0%

4 1 25%

5 3 %

20. De acuerdo a la realidad operativa
del area de O&M, indique ¢en qué
grado las recomendaciones realizadas
pueden aplicarse en la practica?



222

2
Adoptar marco [4]— _":fl:\-fi.ﬂp.-::ll- marco [0]
Adoptar marcos de 0 0%

0 referencia y mejores

1 2 3 4 5 practicas a partir de procesos
1 0 0% y procedimientos nuevos
2 0 0% Adoptar marcos de 4 100
o referencia y mejores %

3 0 0% practicas a partir de re

4 2 50% utilizacion y alineacion de
procesos y procedimientos

5 2 50% existentes

21. De acuerdo a la realidad operativa,
por favor indique ¢que seria para su area
mas practico de adoptar en su
operacion?

Otro 0 0%



