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Anexo A: Entrevistas realizadas para obtener el AS-IS de los procesos de
negocio del OT.

ENTREVISTA 1

PROCESOS DE NEGOCIO DEL MODELO eTOM PARA UN AMBIENTE DE EJECUCION DE SEVICIOS DE UNA SDP

ENCUESTA PARA OBTENCION DE INFORMACION RELACIONADA CON LA INTEGRACION DE UN SLEE EN UN
OPERADOR DE TELCOMUNICACIONES (OT)

Nombre: Andrés Narvaez
e-mail: andres.narvaez@nsn.com
Cargo: (BSO) Business Solutions Sales Engineer
Empresa: Nokia Siemens Networks
1. Cudles son los recursos fisicos, humanos y tecnoldégicos necesarios para implantar un SLEE en un OT?

Es una pregunta muy abierta que puede depender de muchos aspectos, entre los que puedo destacar presupuesto
con el que cuenta un operador, objetivos del operador a mediano y corto plazo (reducir el costo operacional OPEX,
optimizar el costo de inversion de capital CAPEX, reducir el nivel de desercién de usuarios CHURN, aumentar el
ARPU por usuario, mantener la base de abonados), objetivos del operador a largo plazo que por lo general estan
asociados con la estrategia (por ejemplo establecer una politica clara de inversion tecnoldgica alineada con sus
directrices de Gobierno IT o IT Governance).

Hablar de SLEE es limitarse a una vertiente tecnolégica que busca implementar el concepto de Service Delivery
Framework o Platform, la otra vertiente es un concepto basado en OSA Parlay. Recomendaria mas bien hablar de
la implantacién de un SDP en un CSP (Communications Service provider)

Recursos:

e Generalmente las soluciones de SDP se pueden desplegar en diferentes tipos de hardware (con
procesadores RISC o CISC) y sistemas operativos (Solaris, Linux, Windows).

e Son soluciones propias de Tecnologias de Informacion (TI), que por ende requieren de personal con
competencias en Tl y conocimientos en el dominio de Telecomunicaciones (a nivel de sefializacion,
conmutacion de voz y de datos, plataformas de valor agregado, gestion de servicios y productos de
telecomunicaciones, plataformas de soporte a la operacion y al negocio, protocolos e interfaces comunes
a nivel de VAS, Conmutacion, y Tl en general), a nivel de especificacion, disefio, implementacion (i.e
programacion o desarrollo de software), implantacién, y soporte de soluciones de Tl aplicadas a
necesidades de Telecomunicaciones. Usualmente las soluciones que implementan SDPs incorporan
entornos integrados de desarrollo (IDE, ej. Eclipse), que permiten crear, modificar, desplegar y probar —en
entornos emulados- servicios de telecomunicaciones.



2. Qué criterios se deben tener en cuenta para la escogencia de un SLEE?

Basicamente los criterios de benchmark que utilice el operador para la seleccién de soluciones tecnolégicas. De
esta manera el operador puede calificar las soluciones en funcidn de los siguientes indicadores:

e  Flexibilidad. Enmarcada en la capacidad para permitir cambios o adaptaciones en los servicios que
permite modelar.

e Time to market. El tiempo promedio que tomaria al operador implementar un servicio de
telecomunicaciones y desplegarlo comercialmente.

e Escalabilidad. Habilidad para permitir que la soluciéon crezca conforme crece la demanda del servicio (i.e.
vertical y/o horizontal).

e  Robustez/Disponibilidad.

e  Costo de propiedad.

e  Costo de la solucion SDP repartido en inversién en:

o Software (licencias del SDP y de SW de terceros, por ejemplo: motor de base datos, servidores de
directorio, sistemas operativos, servidores de aplicaciones, etc).

o Hardware (i.e. plataformas HW sobre las cuales se despliega el SDP, dispositivos de
almacenamiento, elementos activos que permiten su interconectividad, como switches, routers,
firewalls, etc).

o Servicios (i.e. servicios de instalacién, comisionamiento, integracidon, soporte, capacitacién).

e  Costos asociados a la operacién de la solucién SDP (O&M, gastos en energia, sitio).

o Nivel de compatibilidad de la soluciédn SDP con las plataformas existentes en el operador. Por ejemplo si
todas las soluciones o plataformas con las que cuenta el operador operan con motores de bases de datos
Oracle y el SDP utiliza otro motor, esto puede representar un costo adicional para el operador.

3. Influye o no influye la tecnologia con la que cuenta el OT en la seleccién del SLEE?

Si puede influir a nivel de costos no obstante, el SDP se supone una solucién agndstica a la infraestructura de red o
al terminal de usuario. De hecho se concibe como un concepto de convergencia en despliegue de servicios de
telecomunicaciones. Por ejemplo un SDP puede permitir que se desplieguen servicios para usuarios de redes fijas o
moviles, obviamente considerando la salvedad o limitantes que puedan existir en cada uno de las infraestructura
de red que pretende servir.

4. Cual cree usted que es el primer paso a seguir en la implantacién de un SLEE en un OT?
Esta pregunta es irrelevante o necesita ser replanteada.
5. Cuantas instancias de SLEE se deben instalar en un OT?

Depende del dimensionamiento de la solucién (HW, SW), a conformidad con los requerimientos o demanda del
operador.

6. Qué tareas se realizan para llevar a cabo la actualizacion de un SLEE?
Depende de la solucidn especifica, por favor consultar con los fabricantes (i.e. AMDOCS, OpenCloud, Oracle, etc).
7. Con qué tecnologias debe contar un OT para la instalacion e integracion de un SLEE?

Esta cuestion fue respondida en la pregunta 3, una solucién SDP se supone AGNOSTICA a la infraestructura de red.



8. Como se relaciona a nivel técnico un SLEE y el OSS/BSS?

Un SDP usualmente requiere ser integrado con plataformas asociadas a los dominios de Soporte al Negocio (BSS,
ejemplo: Online Charging Systems, Customer Care, Mediation Systems), y Soporte a la operacién (0SS, ejemplo:
Network Management System, Provisioning System).

9. Cuadl es la relaciona a nivel de negocio de un SLEE y el 0SS/BSS?

Los servicios de telecomunicaciones que se pretenden desplegar a través de un SDP, requieren una alineacidén de
las plataformas de BSS y OSS, para obtener la maxima efectividad en los resultados esperados del negocio.

10. Explique o referencie la forma de como se lleva a cabo la integracién entre un SLEE y el 0SS/BSS?

La integracidn entre un SDP y una plataforma OSS/BSS se realiza a conformidad con los protocolos o interfaces que
ofrezcan los elementos a ser integrados. Cuando los protocolos o interfaces son dispares se utilizan mecanismos
de mediacion.

11. De su experiencia, qué problemas ha tenido en la integracién de un SLEE con las tecnologias que tiene
un OT?

Usualmente cuando los protocolos no estan debidamente estandarizados, o los fabricantes no cumplen a
cabalidad con su implementacidén, se presentan problemas de interoperabilidad. Estos problemas de
interoperabilidad son mas comunes con protocolos de Tl (e]. Diameter).

12. Qué recomendaciones técnicas y de negocio tiene respecto a la integracion de un SLEE en un OT?

Realizar una buena especificacion de requerimientos, de lo contrario implementar cambios posteriores puede
resultar mds costoso.

13. Qué areas organizacionales de la empresa intervienen en la implantacion e integracion de un SLEE en un
oT?

Normalmente Mercadeo y/o Desarrollo o Gerencia de Producto, Facturacion/Prepago (cobro en linea), Operacion
de Red.



ENTREVISTA 2

PROCESOS DE NEGOCIO DEL MODELO eTOM PARA UN AMBIENTE DE EJECUCION DE SEVICIOS DE UNA SDP
ENCUESTA PARA OBTENCION DE INFORMACION RELACIONADA CON LA INTEGRACION DE UN SLEE EN EMCALI
Nombre: Gerardo Rojas Sierra
e-mail: gerojas100@gmail.com
Cargo: Profesional Operativo |
Empresa: EMCALI

1. Cuales son los recursos fisicos y humanos necesarios para implantar un SLEE en EMCALI?

Los recursos fisicos dependen de la necesidad y del dimensionamiento del proyecto. Recomiendo usar Rhino para
el funcionamiento de servicios con ciclo de vida largos y Mobicents para servicios que no necesitan estar mucho
tiempo en el mercado. Se usa un Servidor de medios que tenia 4 Gb de RAM, si se tienen muchos servicios de
media. Si tengo varios servicios, se necesitan varios servidores de medios. Por ejemplo, Rhino llego a 50 llamadas
por segundo con un servidor de medios de 4 Gb de RAM, pero la limitacién no fue por el servidor de medios sino
por las conexiones, es decir, si se tiene en servidor de aplicaciones en cluster de dos servidores y necesito tener
varios servicios de medios, se necesitan varios servidores de medios con un servidor de balanceo. Servidor de
Storage donde se almacenan los servicios de medios. Funcionamiento de un servicio: en la capa de aplicacion se
tiene un Aplication Server y el servidor de medios pasa a un Tiggy y a la Pstn (tiene centrales legadas de telefonia),
luego a una central de una tandem a través de una conexion a través de E1 a la red de Comcel, que es donde esta
el usuario. Este usuario llama a un numero, llega a la tandem, se hace el enrutamiento y se decide qué tipo de
destino tiene este, el cual sabe que va para la NGN, luego pasa al Softswitch el cual decide si va para el servidor de
aplicaciones que es donde ocurren todas las sefializaciones y el destino contesta, luego la voz que se emite va
hacia el storage donde es almacenada.

Recursos humanos, depende de la dimension del proyecto. En el caso de EMCALI todo se comprdé hecho, siendo
necesario el recurso econémico principalmente. Lo primero que se hace es definir qué es lo que se quiere, se hace
la licitacion, se aprueba y los licitantes seran los encargados de hacer la implantacién de todo.

2. Qué criterios se tuvieron en cuenta para la escogencia del SLEE?

Lenguajes de scripting, lenguajes de java, lenguajes locales, que tenga una arquitectura SOA, que sea carrier grade.
El SLEE cumple con todo esto (roadmap, permeabilidad, escalabilidad).

3. Influyd o no influyé la tecnologia con la que cuenta EMCALI en la seleccion del SLEE?

Se tenian dos caminos, Parlay y SLEE. Influyo porque estaba cerrado el camino de Parlay, no técnicamente sino
contractualmente, por eso se escogio el SLEE.



4. Cual fue el SLEE que implanté en EMCALI?
Rhino

5. Cual cree usted que es el primer paso a seguir en la implantacion de un SLEE en EMCALI?
Definir los servicios de valor agregado requeridos

6. Cuanto tiempo durd la instalacion del SLEE?
3 meses de aprendizaje, como programar el SLEE. La instalacidn, pruebas serian 1 o dos semanas.

7. Cuantas instancias de SLEE instald y cual cree que deberia ser el minimo niimero de instancias que debe
tener EMCALI?

Se instalan los nodos que recomiendan en SLEE, el principal, el secundario y otro de monitoreo. Para el Rhino de
produccién se instalan minimo tres nodos. En el mismo equipo se instalaron los tres nodos. También seria
necesario otro equipo para el balanceo de carga.

8. Qué tareas se realizan para llevar a cabo la actualizacién del SLEE?

No se realizaron tareas para la actualizacidn. Se trabajo con la version disponible. Se trabajo con la version 1.1 (PC
de produccidn). Los plugin eran de 1.0, no de 1.1, por lo tanto se hacian los desarrollos en 1.0 y se pasaban a 1.1. El
entorno de desarrollo en el que se trabajo fue eclipse.

9. Con qué tecnologias contaba EMCALI para la instalacion del SLEE y qué tecnologias hicieron falta?

La NGN y no hizo falta nada. Rhino quedo en la parte de aplicacion de la NGN. Se parte del PC en el cual se monta
el sistema operativo, encima se monta Rhino y dentro de éste, los adaptadores de recursos. El primer adaptador
de recursos que se monta es el SIP. Como lo que se monta es una SDP, entonces se debe instalarla, luego activarla.
Ahora se la introduce en la red. En la red se tiene el acceso, el core (transporte), control y aplicacién. El equipo en
el que se instald la SDP, se programa en su puerto una IP y lo pegamos a la NGN. En el Softswitch le decimos que
vamos a crear un Aplication Server, que se llama Rhino y que estd en una direccidon IP y que trabaja con el
protocolo SIP. Con esto queda integrado. Luego empieza a enviarle mensaje options y si el adaptador de recursos
SIP esta bien configurado, el responde OK.

El adaptador de recursos SIP de Mobicents no responde los mensajes option, por lo que se crea un servicio que
cuando llegaran mensajes options, se respondieran mensajes OK ya que si el Softswitch envia mensajes options y
el periférico no le contesta con OK, el Soft no tramita ninguna llamada.

10. Con qué tecnologia de la red de EMCALI tuvieron que integrar el SLEE?
Con la NGN.

11. Se realizé la integracion del SLEE con el 0SS/BSS de EMCALI?
No.

12. Cémo se relaciona a nivel técnico un SLEE y el OSS/BSS?



A nivel técnico, con servicios Web. Se tiene la plataforma Telco y la NGN, el core, el softswitch, los servidores de
aplicacién y los accesos. Con los servidores de aplicacion se tienen los servidores de billing, donde se hace la
tasacion de las llamadas. El servidor de billing tiene una conexidn con el servidor de aplicacién quien proporciona
una interfaz Web. La interfaz Web no se hace en el servidor Rhino, sino que debe hacerse en un servidor Web. Se
podria tener un servidor de aplicaciones JEE con el servidor de aplicaciones SLEE. El JEE actualiza las tablas de perfil
y los archivos de media y es el que habla con el OSS y podria tener los archivos del billing.

Los proveedores de telecomunicaciones no venden OSS ni BSS porque las empresas ya los tienen, de esta manera
solo se necesita entregar tasacion (CDR). La NGN solo tasa servicios tradicionales, telefonia. No tiene sistema de
billing de VAS (politicas).

13. Cual es la relaciona a nivel de negocio de un SLEE y el 0SS/BSS?

En el OSS y el BSS se tiene el tema de operativo, técnico y la facturacidn, recaudo, reclamos. Entonces la relacién es
que todo lo que se tenga en la plataforma tecnoldgica se vea en la contabilidad de la empresa. Ingresos, que no se
retiren clientes (retencidn), tener mas clientes.

14. Explique o referencie la forma cémo se llevé a cabo la integracion entre el SLEE y el OSS/BSS?

No se hizo la integracion. Como se estaban haciendo nimeros portables, nos olvidamos de la tasacién porque ya
estaban implementados en la NGN. Finalmente los servicios implementados en el SLEE quedaban
automaticamente tasados porque pasaban por el softswitch, quedando las tasas basicas.

En el OSS se tiene: el teléfono, a que puerto esta, en que IP, en que UAM, en qué central, es decir, todos los datos
técnicos. Y en el BSS se tiene: el cliente, el contrato, el nombre de la persona, la cedula, las cuentas de cobro, el
saldo, la cartera, es decir, todo lo que es del negocio (genera la factura de cobro). Por otro lado se tiene el sistema
de tasacion de donde sale el CDR el cual se incorpora en el BSS/OSS para generar la factura del cliente. A un
usuario que puede recibir fax, correo de voz no le cobran por carga, por si es postpago, siendo muy plano y no se
explota el negocio.

15. Cuadles son los elementos claves que se tuvieron en cuenta para mejorar la integracion del SLEE con el
resto de tecnologias que tiene la empresa?

El Softswitch, el protocolo SIP, el MGCP y el servidor de medios.

16. Cree usted que se logré una integracion total a nivel técnico y de negocio entre el SLEE y el OSS/BSS? ési
0 no y por qué?

Total no, pero si hubo integracion en la parte de llamada y en la parte de servicio.
17. Qué problemas tuvieron en la integracion del SLEE con otras tecnologias de EMCALI?
El Unico inconveniente fue que solamente se tramitaron algunos mensajes SIP.
18. Si implanta otro SLEE, el procedimiento de integracion del SLEE en EMCALI cambiaria?
No, excepto el adaptador de recurso de Mobicents que tuvo que implementar el servicio de options OK.

19. Cual es la tecnologia clave de la red EMCALI para que el SLEE implantado opere correctamente?



La NGN.
20. Segun su criterio cual SLEE es el mas adecuado para la red de EMCALI y por qué?

Rhino para servicios que van a tener un tiempo de vida mas largo y Mobicents para servicios que no requieran
tanta calidad del servicio o servicios que demoren 1 o 2 dias.

21. Qué recomendaciones técnicas y de negocio tiene respecto a la integracion de un SLEE en la red de
EMCALI?

Generar muy bien el ambiente de desarrollo, definir el ambiente de prueba bien definido, definir un proceso de
prueba, un proceso de construcciéon del modelamiento de los servicios. Del negocio, mirar todos los impactos que
tienen, tanto regulatorios, normativos. Como se factura, como se vende, como se cobra, como lo voy a provisionar,
quien lo va a atender los reclamos.

22, Qué dreas organizacionales de la empresa intervinieron en la implantacién e integraciéon del SLEE en
EMCALI?

Departamento de red multiservicios en la parte técnica y el apoyo de la gerencia administrativa desde el recurso
humano con la pasantia de los estudiantes y el permiso para los estudiantes.



ENTREVISTA 3

PROCESOS DE NEGOCIO DEL MODELO eTOM PARA UN AMBIENTE DE EJECUCION DE SEVICIOS DE UNA SDP
ENCUESTA PARA OBTENCION DE INFORMACION RELACIONADA CON LA INTEGRACION DE UN SLEE EN EMCALI
Nombre: Oscar Mauricio Caicedo
e-mail: omcaicedo@unicacuca.edu.co
Cargo: Docente Facultad de Ingenieria Electrdnica y Telecomunicaciones.

Entidad: Universidad del Cauca
1. Cuales son los recursos fisicos y humanos necesarios para implantar un SLEE en EMCALI?

Los recursos fisicos y humanos para implantar un SLEE en EMCALI son: se debe considerar la parte de potencia
(energia), plantas eléctricas que garanticen su normal y constante funcionamiento, se debe disponer de tres
servidores para los tres nodos que recomienda Rhino para la instalacion del SLEE, mas un nodo de respaldo con lo
qgue se tendria un total de 4 servidores. Adicional a esto se necesita de un servidor para bases de datos y un
servidor de medios

También se necesita de una licencia comercial de Rhino SLEE.

Para desplegar el SLEE se hace necesario contar con 2 ingenieros y otros 2 ingenieros para la integracion con la
infraestructura existente del operador en este caso EMCALI.

2. Qué criterios se tuvieron en cuenta para la escogencia del SLEE?

Los criterios son que el SLEE tuviera una arquitectura en cluster activa, que realice tareas de auto reconfiguracion y
caracteristicas asociadas a carrier grade, que sea basado en estandares abiertos, otro criterio que se tuvo en
cuenta es que el servidor que se instalara tuviera soporte con las versiones de JAIN SLEE 1.0 y JAIN SLEE 1.1.
También se tuvo en cuenta el road map (visidon del producto hacia adelante, que se vea un trabajo continuo en la
herramienta que se va a seleccionar)

Ademas otro criterio que se tuvo en cuenta fue que de soporte y compatibilidad con las redes existentes y las
redes futuras (que soporte una migracion futura hacia IMS).

3. Influyd o no influyé la tecnologia con la que cuenta EMCALI en la seleccion del SLEE?

Influye en el sentido que se tenia la necesidad de contar con un SLEE que tuviera los adaptadores de recursos (RA)
qgue soporten las tecnologias y protocolos que maneja la red de EMCALI en la parte de acceso y transporte. Se
considera que la mayor influencia que se tenia para trabajar con un SLEE aparte de las razones tecnolégicas antes
expuestas eran las limitaciones legales que se tenian para poder abrir sus plataformas de despliegue de servicio de
OSA/PARLAY

4. Cual fue el SLEE que implant6é en EMCALI?



El SLEE que se implanto en EMCALI fue el Rhino SLEE, Rhino SDk para laboratorios y Rhino de produccién con una
licencia Académica para la implantacién final en EMCALI.

5. Cual cree usted que es el primer paso a seguir en la implantacién de un SLEE en EMCALI?

Considero que se saltaron unos pasos importantes para la implantacion del SLEE como la parte de planeacidn que
deberia ser lo primero, también se deberian hacer pruebas aisladas con el Rhino SDk para no tener problemas con
el SoftSwitch (como caida de servicio) que es el elemento de control de la NGN

En la parte de planeacién tiene incluido analisis de la red que ellos tienen, como funciona Softswitch para mirar
como se integra el SLEE con este, cuanta gente se necesita para instalarlo, hacer pruebas de sefializacion, para
mirar si el Softswitch hace comunicacidn con todos los elementos de la red de manera apropiada y posteriormente
hacer pruebas de desempefio para ver si ese SLEE soportan toda la cantidad de usuarios que tiene el operador. Las
pruebas de sefializacion deberian hacerse en la red de EMCALI y las de desempefio deberian hacerse fuera de la
red.

Las pruebas de sefializacién dentro de la red de EMCALI incluyeron, mirar si el Rhino se comunicaba con el
SoftSwitch y si en este se podia implementar un servicio legado (como poder hacer una llamada a un teléfono de la
PSTN) lo cual implique que el SLEE tenga que comunicarse con el SoftSwitch y este a su vez con los demas
elementos de la red que son necesarios para llevar a cabo este servicio.

6. Cuanto tiempo durd la instalacion del SLEE?

La instalacidn del SLEE durd entre una y dos semanas, en cuanto a la configuracion del SLEE como tal duré de 2 a3
semanas, para desarrollar servicios teniendo en cuenta una desarrollador sin experiencia en la programacion del
SLEE durd un tiempo promedio de 5 semanas. Pero una vez aprendido el tiempo necesario para el desarrollo del
servicio fue de dos semanas, lo que demora es la curva de aprendizaje.

Para el desarrollo de un servicio se debe seguir un plan de desarrollo (planearlo, desarrollarlo, probarlo, entre
otros y ademas crear ambientes de pruebas).

7. Cuantas instancias de SLEE instald y cudl cree que deberia ser el minimo nimero de instancias que debe
tener EMCALI?

Cada casa de software da esta recomendacion pero para nuestro caso Rhino dice que deben ser como minimo tres
nodos.

8. Qué tareas se realizan para llevar a cabo la actualizacion del SLEE?

Las herramientas como el SLEE tienen auto actualizacién y se puede hacer actualizaciones en caliente.

Se debe dejar definido como se deben llevar a cabo el aseguramiento y gestion del servicio como un caso aparte.
9. Con qué tecnologias contaba EMCALI para la instalacion del SLEE y qué tecnologias hicieron falta?

No se tuvo que agregar nada a la red de EMCALI para que se pueda hacer la integracion, se integrd con toda la red
de EMCALI directamente con el SoftSwitch para lo cual se hizo uso del adaptador de recurso SIP para la
comunicacién entre SLEE — SoftSwitch, una vez logrado esto ya se tenia una integracion con el resto de tecnologias
existentes en la red de EMCALI ya que el SoftSwitch es el elemento de control de la NGN.



Con respecto a los adaptadores de recursos hay unos disponibles en la licencia, los mas especializados no son
gratuitos. Se pueden agregar en la medida que se los necesite.

10. Con qué tecnologia de la red de EMCALI tuvieron que integrar el SLEE?
Basicamente con la parte de control de la NGN, es decir, con el elemento de control SoftSwitch.
11. Se realiz6 la integracion del SLEE con el 0SS/BSS de EMCALI?

No se logré la integracion con el OSS/BSS de la red de EMCALI solo se hizo que el servicio integrado generara los
CDR (Call Detail Records), pero para los servicios de valor agregado no se realizo.

12. Cémo se relaciona a nivel técnico un SLEE y el OSS/BSS?

Se necesitaria hacer uso de Adaptadores de Recurso especializados para estas tareas porque precisamente los
sistemas de BSS/OSS no estdn estandarizados.

13. Cual es la relacion a nivel de negocio de un SLEE y el OSS/BSS?

La relacién que hay a nivel de negocio entre el SLEE y el OSS/BSS es que el uno ofrece los servicios y los otros los
operany los cobran.

14. Explique o referencie la forma cdmo se llevé a cabo la integracién entre el SLEE y el 0SS/BSS?
No se realizo.

15. Cuadles son los elementos claves que se tuvieron en cuenta para mejorar la integracion del SLEE con el
resto de tecnologias que tiene la empresa?

Elementos claves para mejorar la integracién del SLEE con la red de EMCALI fue el elemento de control SoftSwitch,
pero entonces falto la integracidn con el 0SS/BSS. Solo se hizo la integracién con el Softswitch.

16. Cree usted que se logré una integracion total a nivel técnico y de negocio entre el SLEE y el OSS/BSS? si
0 no y por qué?

No solo la parte de provisién del servicio y no la de aprovisionamiento del servicio.
17. Qué problemas tuvieron en la integracion del SLEE con otras tecnologias de EMCALI?
No se tuvieron problemas en la integracién del SLEE con el resto de tecnologias de EMCALI.
18. Si implanta otro SLEE, el procedimiento de integracion del SLEE en EMCALI cambiaria?
El proceso no cambia.
19. Cual es la tecnologia clave de la red EMCALI para que el SLEE implantado opere correctamente?
El SoftSwitch.

20. Segun su criterio cual SLEE es el mas adecuado para la red de EMCALI y por qué?



Todo depende del proceso que se necesite, si se quiere hacer servicios de nueva generacion, si se van hacer
servicios de redes legadas, etc. Qué se va hacer con él y dependiendo de esto ya se adoptaria el SLEE que mejor se
adapte a mis necesidades.



Anexo B: Especificacion detallada de los procesos de negocio eTOM de

nivel 3 seleccionados con sus respectivas entradas y salidas.

Proceso de Negocio de Nivel 2
Service Guiding & Mediation
Identificador: 1.1.2.5

jrasy

Proceso de Nivel 3

Guide Resource
Usage Records

Identificador

1.1.2.5.4

Descripcion

Convertir/Relacionar los registros de uso al servicio apropiado.

Entrada

e Registro de uso de recurso

Salida

e Registro de uso de recurso con formato de acuerdo al servicio

Tabla B.1. Proceso de nivel 2, Service Guiding & Mediation.

Proceso de Negocio de Nivel 2
RM&O Support & Readiness
Identificador: 1.1.3.1

Taus

eeey

Proceso de Nivel 3
Enable Resource
Provisioning

Identificador

1.1.3.1.1

Descripcion

Planeacion e implementacion de nueva y/o modificada
infraestructura de recursos para asegurar la disponibilidad de
suficiente infraestructura de recursos con el fin de soportar los
procesos de Resource Provisioning, y monitorizacidn, gestion y
reporte sobre las capacidades de los procesos de Resource
Provisioning.

Entre las responsabilidades de estos procesos se incluyen, pero no

se limitan a:

e Prevision de requerimientos de volumen de infraestructura de
recursos a nivel operacional y plazos de ejecucion.

e Gestion de la capacidad de planeacion asociada a la
implementacion de infraestructura de recursos nueva y/o
modificada.

e Establecimiento y monitorizacion de acuerdos organizacionales
para soportar la implementacién y operacién de infraestructura
de recursos nueva y/o modificada.

e (Creacién, implementacién, modificacion y/o mejora de
herramientas de soporte de implementacion de infraestructura
de recursos y procesos para infraestructura de recursos nueva
y/o modificada.

e Desarrollo y promulgacion de reglas y controles de
implementacién de capacidad de infraestructura de recursos.

e Autorizar, revisar y aprobar procedimientos operacionales
desarrollados por los procesos de Resource Development &
Management antes de la implementacién de la infraestructura
de recursos.

e Comprobacién y aprobacién de infraestructura de recursos
nueva y/o modificada como parte del procedimiento de los

18



procesos de Resource Development & Management para las
Operaciones.

Deteccién de limitaciones operacionales de la infraestructura de
recursos y/o incompatibilidades de implementacién y requisitos
a proporcionar para abordar estos aspectos para los procesos de
Resource Development & Management.

Programacion, gestidon, seguimiento y monitorizaciéon del
despliegue de acuerdo con los planes aprobados, de la
infraestructura de recursos aprobada nueva y/o modificada.
Monitorizaciéon de la utilizacién de la capacidad de la
infraestructura de recursos desplegada para proveer una
deteccion temprana de potenciales déficits en la infraestructura
de recursos.

Vigilancia y presentaciéon de informes sobre la infraestructura de
recursos e instancias de recursos en circulacién y gestion de
versiones.

Reconfiguracidn y reorganizacion de infraestructura de recursos
desplegada subutilizada.

Gestion de recuperacion y/o la eliminacion de infraestructura de
recursos obsoleta o inviable.

Presentacion de informes de la capacidad de la infraestructura
de recursos.

Seguimiento y monitorizaciéon de los procesos de Resource
Provisioning Management y costos asociados (incluyendo donde
la infraestructura de recursos es desplegada y gestionada por
terceros), y presentacién de informes sobre la capacidad de los
procesos de Resource Provisioning Management.
Establecimiento y gestién de notificacion de facilidades de
aprovisionamiento de recursos y listas para soportar procesos de
notificacién y presentacion de informes de Resource Provisioning

Actualizacion del Resource Inventory de cualquier cambio en la
capacidad de infraestructura de recursos disponible.

Entrada

Requerimientos de infraestructura de recurso

los procesos de Resource Provisioning Management

planeacién asociada a la implementacién y al despliegue de
infraestructura de recursos

procedimientos operacionales desarrollados por los procesos de
Resource Development & Management

los procesos de Resource Provisioning Management.

Resource Inventory.

Salida

Aprobacion de infraestructura de recursos nueva y/o modificada.
Soportar los procesos de Resource Provisioning.

Limitaciones operacionales de la infraestructura de recursos.
Acuerdos organizacionales para soportar la implementacion y
operacion de infraestructura de recursos.

Herramientas de soporte de implementacion de infraestructura
de recursos

Reglas y controles de implementacion de capacidad de
infraestructura de recursos.

Deteccién temprana de potenciales déficits en la infraestructura
de recursos.
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Enable Resource
Performance
Management

o Informes sobre la infraestructura e instancias de recursos y
gestion de versiones.

¢ Informes de la capacidad de la infraestructura de recursos.

¢ Informes sobre la capacidad de los procesos de Resource
Provisioning Management

¢ Notificacién de facilidades de aprovisionamiento de recursos.

e Actualizacion del Resource Inventory.

Identificador

1.1.3.1.2

Descripcion

Monitorear y gestionar proactivamente la infraestructura del
recurso, y monitorear, gestionar, y reportar sobre la capacidad de
los procesos de Resource Performance Management.

Las responsabilidades de estos procesos son: soportar los procesos
de Resource Performance Management monitoreando y evaluando
proactivamente el desempefio de la infraestructura del recurso y
monitoreo, gestidn y reporte de las capacidades de los procesos de
Resource Performance Management.

La gestion proactiva es realizada usando un rango de parametros de
desemperio, ya sean técnicos, de tiempo, econémicos o de procesos
relacionados.

Las responsabilidades del proceso incluyen, pero no estan limitadas

a:

e Seguimiento proactivo de regimenes de monitoreo de
infraestructura de recurso como sea requerido, para asegurar el
rendimiento en curso dentro de los pardmetros acordados sobre
el tiempo.

e Desarrollar y mantener un repositorio de estandares aceptables
de umbrales de rendimiento para instancias del recurso para
soportar los procesos de Resource Performance Management.

e Emprender analisis de tendencias, y reportes de produccion del
rendimiento de la infraestructura del recurso para identificar
cualquier deterioro a término largo.

e Monitorear y estudiar los andlisis de las instancias del recurso
generadas por los procesos de Resource Performance
Management para identificar problemas que pueden ser
aplicables a la infraestructura del recurso de forma general.

e Generar detalles relacionados al rendimiento de la instancia del
recurso y al andlisis desde el inventario del recurso para asistir
en el desarrollo de analisis de tendencias.

e Registrar los resultados del andlisis dentro del repositorio del
inventario del recurso.

e Establecer y gestionar horarios de recoleccion de datos de
rendimiento del recurso, incluyendo la recoleccion de la
informacion necesaria de los procesos de Resource Data
Collection & Distribution, para soportar un monitoreo proactivo
y actividad de andlisis y solicitudes de rendimiento del recurso.

e Procesos de gestion para datos adicionales a soportar analisis de
rendimiento de instancias de recurso

e Establecer y gestionar facilidades para soportar gestion de
infraestructura de recurso planificada y cortes de instancias de
recursos.
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Support Resource
Trouble
Management

e Establecer, mantener y gestionar las pruebas de planes de
control de rendimiento del recurso para atender por anticipado
las interrupciones de rendimiento del recurso.

e Lanzar proactivamente la instanciacion de planes de control para
gestionar el rendimiento a través de eventos destructivos
potencialmente programados y/o previstos, por ejemplo, carga
de trafico anticipada, cortes planeados, etc.

e Seguir y monitorear los procesos de Resource Performance
Management y costos asociados (incluyendo donde Ila
infraestructura del recurso es desplegada y gestionada por
terceros), e informar sobre la capacidad de los procesos de
Resource Performance Management.

e Establecer y gestionar facilidades de notificacion del recurso y
listas para notificar el Resource Performance Management.

Entrada

Los procesos de Resource Performance Management.

Rangos de parametros de desempefio.

Regimenes de monitoreo de infraestructura de recurso.
Tendencias y reportes de produccién del rendimiento de la
infraestructura del recurso.

Registro de los repositorios de inventario del recurso.

e Datos de rendimiento del recurso.

Salida

e Monitoreo y valoracion de la infraestructura del recurso.

e Reporte de desempeio de la infraestructura.

e Asegura el rendimiento en curso dentro de los pardmetros
acordados sobre el tiempo.

e Repositorio de umbrales estandares de rendimiento aceptables
para instancias de recursos.

e |dentificacion de problemas que pueden ser aplicables a la
infraestructura del recurso de forma general.

e Registro de los resultados del andlisis del repositorio del
inventario del recurso.

o Andlisis de rendimiento de instancias de recurso.

e Pruebas de planes de control de rendimiento del recurso.

e Atencidn por anticipado de las interrupciones de rendimiento del
recurso.

e Planes de control para gestion de desempefio a través de eventos
programados y / o previstos.

e Informacion y notificacion sobre la capacidad de los procesos de
Resource Performance Management.

Identificador

1.1.3.1.3

Descripcion

Estadisticamente la gestion proactiva es dirigida por actividades
programadas y preventivas de mantenimientos de infraestructura
de recursos, actividades de reparacion y monitoreo, gestiéon y
reportes sobre la capacidad de los procesos de Resource Trouble
Management.

Estos procesos son responsables de asegurar que la infraestructura
del recurso esté funcionando efectivamente y eficientemente.

Las responsabilidades de estos procesos incluyen, pero no se limitan
a:

e Extraer y analizar, incluyendo analisis de tendencias de la
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empresa, reportes de problemas de instancias de recursos
histéricos y actuales y reportes de desempefio para identificar
infraestructura de recurso potencial o instancias de recurso que
requieren de un mantenimiento/remplazo proactivo.

Solicitar programacién de recoleccién de datos de instancias de
recurso adicional para apoya las actividades de andlisis.
Desarrollar y gestionar programas de mantenimiento proactivo
de instancias y de infraestructura del recurso.

Solicitar actividades de aprovisionamiento del recurso para una
prevencion anticipada de problemas de recursos asociadas con
limitaciones de capacidad identificadas en las actividades de
analisis.

Seguimiento y control de los procesos de Resource Trouble
Management y costos asociados (incluyendo donde Ila
infraestructura del recurso es desplegada y gestionada por
terceros) y reportes sobre la capacidad de los procesos de
Resource Trouble Management.

Establecer y gestionar facilidades para la notificacion de fallas del
recurso Yy listas para la notificacidn y reporte de los procesos de
Resource Trouble Management.

Entrada

Los procesos de Resource Trouble Management.

Informes de tendencias de fallas de recurso histdricas y actuales.
Reportes de rendimiento de instancias de infraestructura de
recurso.

Datos de instancias de recurso adicional para apoya las
actividades de andlisis

Actividades de aprovisionamiento del recurso para prevenir
problemas de recursos.

Salida

Funcionamiento efectivo y eficiente de la Infraestructura del
recurso.

Reportes de infraestructura de recurso que necesita de
mantenimiento o ser reemplazada.

Programas de mantenimiento proactivo de instancias y de
infraestructura del recurso.

Notificacién de fallas del recurso.

Enable Resource Identificador

1.13.1.4

Data Collection & Descripcion
Distribution

Administracién y gestion de los procesos que permiten la operacion
efectiva de la recolecciéon de datos del recurso y la red de
distribucién de datos, y el monitoreo, gestion y reporte de la
capacidad de los procesos Resource Data Collection & Distribution.

Los procesos Resource Data Collection & Distribution.

Reportes de la capacidad de los procesos Resource Data
Collection & Distribution.

Planificacion de la recoleccién y distribucion de datos.
Establecimientos de facilidades de almacenamiento de
almacenamiento de datos del recurso.

Fallas técnicas identificadas en la infraestructura de recoleccion y
distribucién de datos.

1.1.3.1.5

Entrada

Salida
Manage Resource Identificador
Inventory Descripcion

Establece, gestiona y administra el inventario del recurso de la
empresa, tal y como se encuentra en la Resource Inventory
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Database, y monitorea y reporta sobre el acceso y uso al inventario
de recurso y la calidad de los datos mantenidos en este.

El
infraestructura del recurso y configuracién de instancias del recurso,
versiones y detalles de estado. Este también registra pruebas y
resultados de rendimiento y cualquier otra informacion relacionada
al recurso, requerida para soportar los procesos RM&O y otros
procesos.

El inventario del recurso también es responsable de mantener la
asociacion entre instancias del servicio e instancias del recurso,
creados como resultado de los procesos de Resource Provisioning
Management.

Las responsabilidades de estos procesos incluyen, pero no se limitan
a:

inventario de recurso mantiene registros de toda la

Identificar los requerimientos de la informacion correspondiente
a los inventarios a ser capturada para la infraestructura del
recurso e instancias del recurso.

Identificar, establecer y gestionar los repositorios de inventario
de recursos.

Establecer y administrar la gestion del inventario de recursos y
los procesos de captura de informacion.

Gestionar los procesos de control de acceso y registro que
permiten la creacidén, modificacion, actualizacidn, eliminacion y
descarga de datos de recurso hacia y desde el inventario de
recurso.

Asegurar capturas precisas del repositorio de inventario de
recursos y registros de toda la infraestructura de recursos
identificada, y detalle de las instancias de recursos a través de
auditorias automatizadas o manuales.

Seguir y gestionar el uso y acceso del repositorio de inventario
de recursos.

Identificar cualquier anomalia técnica del repositorio de
inventario de recursos y proveer los datos a los procesos de
Resource Development & Management para rectificar estos
problemas.

Entrada e Informacion del recurso relacionada con los procesos para el
soporte RM & O.
e |Informacion de toda la infraestructura del recurso.
e |Informacion o reportes de la configuracion del recurso.
e Informacion sobre versiones o estado de las instancias de
recursos de la empresa.
e Los procesos de Resource Provisioning Management
e |Informacion de captura de procesos.
Salida e Inventario de recurso del OT.
e Base de datos del inventario de recurso.
e Reportes del acceso y uso del inventario del recurso.
e Asociacion entre instancias del servicio e instancias del recurso.
e Actualizacion del inventario de recurso
e Auditoria manual o automatizada.
e Sirve como entrada a los procesos de Resource Development &

Management.

Tabla B.2. Procesos de nivel 2, RM&O Support & Readiness.
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Proceso de Negocio de Nivel 2

A

T
ey

Proceso de Nivel 3
Issue Resource Identificador

H Resource Provisioning
Identificador: 1.1.3.2

1.1.3.2.8

Orders Descripcion

Emitir érdenes de recurso completas y correctas.

Las ordenes de recurso pueden ser necesarias para satisfacer la
informacién pertinente de drdenes de servicio recibidas, pueden
surgir como resultado de las solicitudes para aprovisionamiento de
recursos con el fin de satisfacer actividades de recuperacion de
problemas de recursos, pueden surgir para mitigar los problemas de
rendimiento de los recursos o pueden surgir como resultado de la
informacion recibida de los proveedores/socios relacionados a los
recursos especificos.

Estos procesos evallan la informacion contenida en la orden del
servicio, a través de una solicitud de orden de recurso, inicializando
los procesos de solicitud de recurso o la solicitud iniciada por el
proveedor/socio, para determinar las érdenes de recurso asociadas
que necesitan ser emitidas.

La orden de recurso emitida puede requerir una evaluacion de
viabilidad, puede requerir nuevas actividades de aprovisionamiento
para recursos especificos, puede requerir un cambio para una orden
de recurso previamente emitida o puede requerir Ia
eliminacion/recuperacién de recursos especificos previamente
desplegados.

En caso de que la solicitud de inicializacién o la orden de servicio
tengan un conjunto estandar de érdenes de recurso asociadas, estos
procesos se responsabilizan de emitir las érdenes de recurso, y de
crear un registro de la solicitud de inicializacion pertinente o de la
informacidn de la orden de servicio y de las 6rdenes de recurso
asociadas.

En caso de que la solicitud de inicializacién o la orden de servicio
tengan un requerimiento especial o inusual, y una evaluacion de
viabilidad no ha sido previamente realizada, este proceso marca la
orden de recurso emitida con un requerimiento de manejo especial,
y pasa la gestion a los procesos de Track & Manage Resource
Provisioning para un mayor procesamiento.

En caso de que la solicitud de iniciacion u orden de servicio tengan
un requerimiento especial o inusual, y una evaluacidn de viabilidad
especifica ha sido previamente realizada, estos procesos emiten las
ordenes de recurso previamente determinadas.

Las orquestacion, si se requiere, y el seguimiento del progreso de
una orden de recurso es responsabilidad de los procesos de Track &
Manage Resource Provisioning.

Entrada

e Solicitud para el aprovisionamiento de recurso para satisfacer
actividades de recuperacion de problemas de recurso.

e Informacién recibida de los proveedores / socios en relaciones
con recursos especificos.

o Informacién de servicios.

e Evaluacion de viabilidad de la informacién contenida en la orden
del servicio.
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Allocate & Install
Resource

e El proceso de Issue Service Orders.

Salida

e Ordenes de recurso completas y correctas.

e Actividades de recuperacion de problemas de recurso.

o Actividades para el aprovisionamiento del recurso.

e Registro de la inicializacién de una solicitud de orden de recurso.

¢ Identificacidn y clasificacion de érdenes de recurso emitidas como
normales, especiales o inusuales.

e Entrada a los procesos de Track & Manage Resource Provisioning.

Identificador

1.13.2.1

Descripcion

Asignar recursos especificos requeridos para soportar un servicio
especifico. Las responsabilidades de estos procesos incluyen, pero
no se limitan a:
e |nvestigar de la habilidad de ser capaz de satisfacer drdenes
especificas de servicio como parte de un chequeo de viabilidad.
e Reservar o asignar recursos especificos en respuesta a érdenes
de servicio emitidas.
e Confirma la disponibilidad o inicializacion de una orden para un
equipo o software con un Proveedor/Socio.
e |nstalacién y puesta en marcha de recursos especificos después
de la entrega.
Cuando los procesos de Allocate & Deliver Resource son requeridos
por una orden de recurso emitida como parte de una pre-orden de
chequeo de viabilidad, estos procesos determinan si hay los
recursos especificos adecuados disponibles para cumplir con la
solicitud. Si no hay suficientes recursos disponibles, estos procesos
pueden iniciar consultas usando los procesos pertinentes de S/PRM
y/o Resource Support Readiness para determinar los plazos de
entrega para de disponibilidad del recurso. Dependiendo de las
reglas del negocio, y de cualquier nivel especifico de compromiso
contenido en la inicializacidn de la orden de servicio, estos procesos
pueden reservar recursos especificos relacionados a la inicializaciéon
de la orden del servicio por un periodo de tiempo, y liberarlos
cuando el periodo de tiempo haya terminado. Estos procesos son
responsables de la creacion de una respuesta a la iniciacion de
procesos con respecto a la evaluacion de viabilidad. Cuando los
procesos de Allocate & Deliver Resource son solicitados por una
orden de servicio emitida en respuesta a la orden de servicio
confirmada, estos procesos son responsables de la asignacion de los
recursos especificos requeridos para satisfacer la iniciacion de la
orden de servicio. Todos los recursos especificos previamente
reservados son marcados como asignados. Estos procesos tienen la
responsabilidad de iniciar, usando los procesos de S/PRM, las
ordenes de solicitud de recurso para todos los recursos en déficit. Se
proporciona informacion suficiente con la orden de solicitud de
servicio para asegurar que el recurso especifico apropiado sea
entregado al sitio apropiado de la instalacion y configuracion. Esto
puede incluir, por ejemplo, una oficina central, un cuarto de
transmision o el permiso del cliente. Después de la entrega, estos
procesos son responsables de la instalacion y puesta en marcha de
los recursos especificos, y de actualizar el inventario de recursos.
Cuando la instalacion de los recursos especificos requiere una
infraestructura por adelantado de recursos principales, la
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Configure &
Activate Resource

Test Resource

instalacion de la infraestructura de recursos y de recursos
especificos puede llevarse a cabo bajo el control de los procesos de
Support Resource Provisioning. Los procesos de Allocate & Delivery
Resource interactian estrechamente con los procesos de Manage
Resource Invenotry para determinar la disponibilidad de los
recursos especificos fisicos y logicos a seleccionar, aplicando, por lo
tanto, criterios de seleccién especificos.

Entrada e Los procesos de Issue Resource Orders.
e Los procesos relevantes de S/PRM.
e Los procesos de Issue Service Orders.
Salida e Recursos adecuados y disponibles para servicios especificos por

tiempo determinado.

Viabilidad o no viabilidad de un recurso especifico.
Recursos especificos instalados y puestos en marcha.
Plazos de entrega de recurso disponible.

Entrada a los proceso de Service Inventory.

e Entrada a los procesos de Support Resource Provisioning.

Identificador

1.1.3.2.2

Descripcion

Configurar y activar los recursos especificos asignados para una

orden de servicio emitida. Las responsabilidades de estos procesos

incluyen, pero no se limitan a:

e Evaluacién y planeacion del enfoque a realizar para la
configuracién y activacion.

e Reuso de la configuracidn y activacion estandar de los procesos
aplicables a los recursos especificos.

e  Proveer notificaciones segln sea necesario si la actividad de
activacion requiere una interrupcion planificada.

e Actualizar la informacion contenida en el inventario de recursos
tal como la configuracidn de recursos especificos y sus estados.

A la conclusién satisfactoria de estas actividades, el estado de los

recursos especificos serd cambiado de asignado a activado, lo cual

significa que ellos estan en uso.

Entrada

e Los procesos de Issue Resource Orders.

Salida

e Notificaciones de alarma planificada sobre activacion de recurso
interrumpida.

e Entrada al proceso de Resource Inventory.

¢ Informacién de configuracidn de recursos especificos

o Informacién sobre el estado de los recursos.

e Recurso activado y configurado

Identificador

1.1.3.2.3

Descripcion

Prueba los recursos especificos para asegurar que estén operando
dentro de los parametros normales. El objetivo es verificar si los
recursos estan trabajando correctamente y rednen los niveles de
desempefio apropiados. Estos procesos prueban recursos
especificos contra los planes de prueba definidos por el
proveedor/socio, o contra planes de prueba desarrollados por el
proveedor del servicio. Cuando los planes de prueba apropiados no
estan disponibles, estos procesos son responsables de desarrollar
planes de prueba apropiados. Estos procesos también son
responsables de capturar y almacenar los resultados de las pruebas
a efectos de comparacion de pruebas histéricas y posteriores. Si
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estas pruebas salen bien, los recursos especificos seran marcados
como “en servicio” lo cual significa que el recurso especifico esta
disponible para el uso.

e Recursos especificos.
e Planes de prueba de los S/ P.

e Resultado de \verificar si los recursos estan trabajando
correctamente y retinen los niveles de desemperio apropiados.

e Informacién comparativa de prueba de recursos especificos
contra los planes de prueba definidos por el proveedor/socio, o
contra planes de prueba desarrollados por el proveedor del
servicio.

e Planes de prueba de recurso.

o Historial de pruebas realizadas a los recursos.

e Recursos especificos con estado de funcionamiento actualizado.

1.1.3.2.5

Asegurar que las actividades de aprovisionamiento del recurso sean
asignadas, gestionadas y seguidas eficientemente. Las
responsabilidades de estos procesos incluyen, pero no se limita a:

e Programacidn, asignacién y coordinacion de las actividades
relacionadas con el aprovisionamiento del recurso.

e Escalar el estado de las 6rdenes de servicio de acuerdo con la
politica local.

e Compromiso de seguimiento necesario de la ejecucidon de
servicios.

e Agregar informacién adicional a una orden de recurso existente.

e Modificacién de la informaciéon en una orden de recurso
existente.

e Modificacién del estado de la orden de recurso.

e Cancelacion de una orden de recurso cuando la iniciacidn de la
orden de servicio es cancelada.

e Monitoreo del estado de peligro de las érdenes de recurso, y
escalamiento de las drdenes de recurso a medida que sea
necesario.

e Indicar el cumplimiento de una orden de recurso mediante la
modificacion del estado de la orden de recurso.

Estos procesos coordinardn todas las acciones necesarias con el fin

de garantizar que todas las tareas sean finalizadas en el tiempo

apropiado y en la secuencia apropiada. Los procesos de Track &

Manage Resource Provisioning son responsables de la participacidon

de proveedores externos en las actividades de aprovisionamiento

cuando éstas tienen que ser subcontratadas o contratadas a partes
externas. Los procesos de Track & Manage Resource Provisioning
también informaran el cierre de los procesos de Close Resource

Order modificando el estado de la orden del recurso para

completar cuando la orden de recurso ha sido cumplida.

e Actividades relacionadas con el aprovisionamiento del recurso.
El proceso de Issue Resource Orders.

Entrada
Salida
Track & Manage Identificador
Resource Descripcion
Provisioning
Entrada
Salida

Estado actualizado de las 6rdenes de servicio.

Ordenes de recurso existentes actualizadas / modificadas.
Ordenes de recurso existente canceladas.

Ordenes de recursos monitoreadas y gestionadas.
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o Notificacién del cumplimiento de una orden de recurso.

e Todas las tareas terminadas en el tiempo apropiado y en la
secuencia apropiada.

e Informacién sobre el cierre de los procesos de Close Resource
Order.

e Participacion de proveedores externos en las actividades de
aprovisionamiento cuando estas tienen que ser subcontratadas
por partes externas.

Tabla B.3. Procesos de nivel 2, Resource Provisioning.

Proceso de Negocio de Nivel 2
Resource Trouble Management
Identificador: 1.1.3.3

Ina

gi8
oeey

Proceso de Nivel 3
Survey & Analyze
Resource Trouble

11

Identificador

1.1.3.3.1

Descripcion

Monitorea notificaciones de eventos de alarmas del recurso vy

gestiona el registro de eventos de alarmas en tiempo real.

Las responsabilidades de estos procesos incluyen, pero no se limitan

a:

e Detecta y almacena notificaciones de eventos de alarmas del
recurso.

e Inicia y gestiona el ingreso de eventos de alarmas.

e Ejecuta andlisis de localizacién de notificacién de eventos de
alarmas del recurso.

e Correlaciona y filtra registros de eventos de alarma del recurso.

e Reporta cambios de estado del registro de eventos de alarma del
recurso para otros procesos.

e Administra las condiciones de riesgo en el registro de eventos de
alarmas del recurso.

El andlisis de las notificaciones de eventos de alarma del recurso

abarca la identificacion del evento de la alarma del recurso en

términos de la entidad de registro y el origen del evento de la

alarma del recurso. Ademds este analizard los eventos de alarmas

del recurso en base a ciertos criterios y luego suprimird eventos de

alarmas de recurso redundantes, transitorias o implicitas por medio

de la filtracion y correlacién. Este incluye la notificacién de nuevos

registros de eventos de alarmas del recurso, o cambios de estado de

registros de eventos de alarmas del recurso previamente

reportadas, asi como también disminucidon de mensajes cuando los

registros de eventos de alarmas del recurso hayan sido quitados.

Estos procesos pueden determinar si una notificacion de evento de

alarma del recurso puede representar una condicién de impacto del

servicio. En estas circunstancias estos procesos se responsabilizan

de indicar un problema potencial en el servicio a los procesos de

Service Problem Management.

Entrada e Registro de eventos y de alarmas.
e Condiciones de peligro del registro de eventos alarmas de
recurso.
Salida e Registro de eventos y de alarmas monitoreadas, gestionadas y

correlacionadas en tiempo real.
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e Andlisis de localizacion de la notificacién de eventos de alarmas
del recurso.

e Reporte del cambio de estado del registro de eventos de alarma
del recurso a otros procesos.

e Eliminacién de eventos de alarma de recursos redundantes,
transitorios o implicitos.

o Filtros para eliminacién de eventos redundantes.

o |dentificacion de eventos de alarma de recurso que pueden
representar una condicién de impacto en el servicio.

e Entrada a los procesos de Service Trouble Management.

Localize Resource Identificador

1.1.3.3.2

Trouble Descripcion

Identifica la causa principal de un problema especifico del recurso.

Estos procesos son invocados por los procesos de Track & Manage

Resource Trouble.

Las responsabilidades de estos procesos incluyen, pero no se limitan

a:

e Verificar si la configuracion del recurso corresponde a las
caracteristicas apropiadas del servicio.

e Diagnosticos de desempeiio contra un recurso especifico.

e Comienzo y detencidn de auditorias contra recursos especificos.

e Programacion de pruebas de rutina de los recursos especificos.

Los procesos de Localize Resource Trouble pondran los resultados

del analisis de la causa principal a disposicién de otros procesos.

Estos procesos actualizaran el reporte abierto del problema del

recurso, tal y como sea requerido durante la valoracion y cuando la

causa principal haya sido identificada.

Entrada

e Configuracion del recurso.
e Los procesos de Track & Manage Resource Trouble.

Salida

Entrada a los procesos de Track & Manage Resource Trouble.
Recursos especificos auditados.

Pruebas de rutina sobre los recursos especificos.

Resultados de la causa raiz del problema del recurso.

e Entrada a los procesos Report Resource Trouble.

Correct & Resolve Identificador

1.1.3.3.3

Resource Trouble Descripcion

Restaura y remplaza tan eficientemente como sea posible los
recursos que han fallado.

En base a la naturaleza de la falla del recurso enfocada en la
notificacion de evento de alarma de recurso asociada, los
procedimientos de restauracion automatica podrian ser lanzados.
Las actividades de restauracién manual son asignadas a los procesos
de Correct & Resolve Resource Trouble desde los procesos de Track
& Manage Resource Trouble.

Dependiendo de la naturaleza de la falla del recurso, este proceso
puede permitir reparar o reemplazar la unidad de falla o el recurso
especifico. Estos procesos también son responsables de aislar a una
unidad con falla y gestionar las unidades de recurso redundante.

Entrada

o Falla del recurso que induce la notificacion del evento de falla del
recurso.
e Los procesos de Track & Manage Resource Trouble.
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Track & Manage
Resource Trouble

Report Resource
Trouble

Salida

Recurso especifico reparado.

Procedimientos automaticos de restauracion de recurso.
Procedimientos manuales para la restauracion del recurso.
Unidad de falla o recurso especifico reparado, reemplazado.
Unidad de falla Aislada y gestionada.

e Unidades de recurso redundante gestionadas.

Identificador

1.1.3.3.4

Descripcion

Asegura que las actividades de prueba, restauracion y reparacién
sean asignadas, coordinadas y seguidas eficientemente, y que el
escalamiento sea invocado segun lo requerido por cualquiera de los
reportes abiertos de problema del recurso.

Entrada e Reportes abiertos de problema del recurso en riesgo.
e Prioridad del reporte del problema del recurso.
Salida e Actividades de prueba, reparacion y restauracion asignadas.

e Reportes abiertos de problemas del recurso con informacion
agregada o modificada.

e Modificacidn o cancelacion del reporte de problema del recurso.

e Contrataciéon de actividades de correccion y recuperacidon con
proveedores externos.

Identificador

1.1.3.3.5

Descripcion

Monitorea el estado de los reportes de problemas del recurso,
provee notificaciones sobre cualquier cambio y provee reportes de
gestion.

Este proceso es responsable del monitoreo continuo del estado de
reportes de fallas del recurso y gestiona notificaciones a procesos y
a otras partes registradas para recibir notificaciones de cualquier
cambio de estado, por ejemplo, Resource Performance
Management and Service Quality Management. Las listas de
notificacién son administradas y gestionadas por los procesos de
Support Resource Trouble Management.

Estos procesos registran, analizan y evaltan los cambios de estado
en los reportes de fallas del recurso para proveer informes de
gestion y sus resumenes especializados de la eficiencia y eficacia de
todos los procesos de Resource Trouble Management. Estos
resimenes especializados podrian especificar reportes requeridos
por audiencias especificas.

Estos procesos hardn los reportes necesarios sobre fallas del
recurso que ocurran, su causa principal y las actividades llevadas a
cabo para la restauracion.

Entrada

e Eventos producidos por cambios en el estado de falla del recurso.

Salida

e Estado del reporte de falla del recurso monitoreado.

e Reportes de cambio de estado de falla del recurso.

e Notificaciones a procesos y a otras partes registradas a recibir
notificaciones de cualquier cambio en el estado, por ejemplo,
Resource Performance Management and Service Quality
Management.

e Entrada a los procesos de Support Resource Trouble
Management.

e Reportes de falla del recurso gestionados.

e Resumen especializado de la eficiencia y eficacia de todo el
proceso de Resource Trouble Management.
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Create Resource Identificador 1.1.3.3.7

Trouble Report Descripcion Crea un nuevo reporte de problema del recurso.

Entrada o Andlisis de notificacion de evento de alarma del recurso.

o Registros de evento de alarma del recurso.

e Solicitudes de analisis realizadas por los procesos RM&O, SM&O o
S/PRM

e Solicitud de los procesos de Survey & Analyze Resource Trouble.

Salida e Reporte de problema del recurso.

e Informacién adecuada para los procesos Resource Trouble
Management.

e Estimaciones de tiempo para restaurar el recurso.

Tabla B.4. Procesos de nivel 2, Resource Trouble Management.

Proceso de Negocio de Nivel 2
4+ Resource Performance Management
# Identificador: 1.1.3.4

juesy

11

Proceso de Nivel 3
Monitor Resource Identificador 1.1.3.4.1

Performance Descripcion Monitorea la informacidn recibida del desempefio de recurso y se

encarga de la primera deteccion.

Las responsabilidades de estos procesos incluyen, pero no se limitan

a:

e Realizar la primera deteccidn monitoreando los datos recibidos
del desempefio de un recurso especifico.

e Comparar los datos recibidos de desempefio de un recurso
especifico con estandares de desempeio asignados a cada
recurso especifico.

e Evaluar y registrar los datos recibidos de desempefio de un
recurso especifico que estén dentro de los limites de tolerancia
segln los estandares de desempefio, y para los cuales se
requiere continuos controles y medidas de desempefio de un
recurso especifico.

e Registrar el resultado de controles continuos para reportarlos a
través de los procesos de Report Resource Performance.

e Detectar violaciones del umbral de desempefio que representen
fallas de un recurso debidas a un desempefio anormal.

e Pasar la informacién acerca de fallas de recursos debidas a
violaciones en el umbral de desempefio a la Resource Trouble
Management para gestionar cualquier actividad de restauracion
necesaria tal y como sea determinada por el proceso.

e Pasar informacién acerca de degradaciones potenciales en el
desempeiio de un servicio especifico derivadas de las
degradaciones en un recurso especifico para Service Quality
Management para gestionar cualquier actividad de restauracion
necesaria tal y como se determine por dicho proceso.

e Detectar degradacion del desempefio de recursos especificos los
cuales proveen advertencias anticipadas de potenciales
problemas.

e Reenviar notificaciones de degradacion del desempefio de
recursos a los otros procesos de Resource Performance




Analyze Resource
Performance

Management, los cuales gestionan actividades para restaurar el
desempeiio normal de un recurso.
Registrar los detalles de violacidn y degradacién del desempefio de
un recurso en el repositorio de los procesos de Manage Resource
Inventory para asegurar que los registros histdricos estén
disponibles para soportar las necesidades de otros procesos.

Entrada e Informacién de desempefio del recurso.
e estandares de desempeiio asignados a cada recurso especifico
e umbral de desempefio que indica fallas en el recurso.
Salida e Comparacion de datos de desempefio recibidos con estandares

de desempefio de un recurso especifico.

Datos de desempeiio de recursos evaluados y registrados.

Registro del resultado de controles continuos.

Entrada a los procesos de Report Resource Performance.

Registro de violaciones del umbral de desempefio que

representan fallas de un recurso especifico.

e Informacién de fallas del recurso debidas a violaciones de umbral
de desempeiio del recurso

e Entrada a los procesos de Resource Trouble Management.

e Informacion acerca de degradaciones potenciales del desempefio

de un recurso especifico derivados de las degradaciones de un

recurso especifico.

Entrada a los procesos de Service Quality Management.

Informacidn de degradacion del recurso anticipada.

Entrada a los procesos de Resource Performance Management.

Registro de detalles de violacion y degradacion del desempeiio de

un recurso dentro de un repositorio.

e Entrada a los procesos de Manage Resource Inventory.

Identificador

1.1.3.4.2

Descripcion

Analizar y evaluar el desempeiio de recursos especificos. Se analiza
la informacidon recibida de los procesos de Monitor Resource
Performance para evaluar el desempefio de un recurso.

Las responsabilidades de estos procesos incluyen, pero no se limitan

a:

e Realizar un andlisis requerido sobre la informacion del
desempeno de recursos recibida de los procesos de Monitor
Resource Performance.

e Iniciar, modificar y cancelar la recoleccidon consecutiva de datos
de desempeiio programados para ciertos recursos requeridos
con el fin de analizar el desempefio de un recurso. Estas tareas
son establecidas a través de solicitudes enviadas a los procesos
de Enable Resource Data Collection & Distribution.

e Determinar la causa principal de violaciones y degradaciones del
desempefio de un recurso.

e Registrar resultados de los analisis y actualizaciones intermedias
en el Resource Inventory para un andlisis histérico y para usarlo
en los procesos que se requieran.

Realizar un andlisis detallado (si la solicitud original viene de los

procesos de Service Quality Management) para descubrir la causa

principal de la degradacion del desempefio del servicio que pueda
ser originada debido a interacciones entre instancias de recursos,
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dentro de cualquier instancia de recurso que tenga un desempefio
inaceptable en si misma.

Entrada

o Informacién de desempefio de recursos especificos.

e informacién recibida de los procesos de Monitor Resource
Performance.

e Informacién recibida de los procesos de los procesos de Enable
Resource Data Collection & Distribution.

o |os procesos de Service Quality Management.

Salida

e Andlisis de la informacion recibida de los procesos de Monitor
Resource Performance.

e Recoleccién continta de datos de desempefio de recurso.

e Datos de desempefio de recurso actualizados constantemente.

e Causa principal de violaciones y degradaciones de desempefio del
recurso identificada.

e Registro de los resultados de andlisis y actualizaciones
intermedias en el Resource Inventory.

Control Resource Identificador

1.1.3.4.3

Performance Descripcion

Aplicar controles a los recursos con el fin de optimizar el

desempeiio de estos.

La responsabilidades de estos proceso incluyen, pero no se limitan

a:

e Instanciar controles para intentar restaurar instancias de
recursos a su operacién normal, segun la solicitud de los
procesos de Analize Resource Performance. Estos controles
pueden estar basados en planes de control establecidos o
pueden ser desarrollados dentro de los procesos de Control
Resource Performance de acuerdo a las circunstancias.

Instanciar controles para intentar restaurar instancias de recurso

fallidas a su operacién normal, segun la solicitud de los procesos de

Resource Trouble Management o Service Quality Management.

Estos controles pueden basarse en planes de control establecidos o

pueden ser desarrollados dentro de los procesos de Control

Resource Performance de acuerdo a las circunstancias.

Entrada

e |Informacion de desempefiio de recurso.

e |Informacion de operacion normal de recurso.

e Informacion recibida de los procesos de Analize Resource
Performance.

e Planes de control establecidos.

e Solicitudes de los procesos de Resource Trouble Management o
Service Quality Management

Salida

e Desempenio de recurso optimizado.

e Planes de control de desempefio de recurso desarrollados
dependientes de las circunstancias presentadas en el momento.

e Instancias de recursos reparadas a su estado de operacidon
normal.

Report Resource Identificador

1.1.3.4.4

Performance Descripcion

Monitorea el estado de reportes de degradacion de desemperio del
recurso, provee notificaciones de los cambios y provee reportes de
gestion.

Entrada

e Reportes de degradacion de desempefio del recurso.

Salida

e Reportes de gestion
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e Notificacion a los procesos de la capa RM&O y otras partes
registradas.

Tabla B.5. Procesos de nivel 2, Resource Performance Management.

Proceso de Negocio de Nivel 2
2R}

jueey

Proceso de Nivel 3
Collect Identificador

Resource Data Collection & Distribution
ﬂ Identificador: 1.1.3.5

1.1.3.5.1

Management Descripcion
Information & Data

Recoleccion de informacién de gestidén y registros de datos de
instancias de servicios y recursos y otros procesos empresariales.
Estos procesos interactuian con las instancias de recursos y servicios
para interceptar y/o recolectar eventos de uso, red y datos
tecnoldgicos, ademas de informacién de desempeiio y de gestion
para su distribucion a otros procesos dentro de la empresa, y con
procesos empresariales para aceptar érdenes, solicitudes y otra
informacidn de gestion para la distribucion a instancias de servicios
y de recursos.

Entrada

e Informacién de gestidn y registros de datos de instancias de
Servicios, recursos y otros procesos empresariales.
e Ordenes y solicitudes.

Salida

e Registro de Informacion de gestion y registros de datos de
instancias de servicios, recursos y otros procesos empresariales.

e Registro de eventos de uso, tecnologia informacién, red y
rendimiento de las instancias del recurso y del servicio.

e Informacién de gestion de las instancias de recurso y de servicio
repartidas a otros procesos de negocio dentro de la empresa.

Process Identificador

1.1.3.5.2

Management Descripcion

Procesar la informacién y/o datos de gestion de una forma
adecuada para los procesos destinatarios, las instancias de servicio
o las instancias de recurso.

En las responsabilidades de estos procesos se incluyen, pero no se

limitan a:

e |dentificar los procesos destinatarios, instancias de servicio o
instancias de recurso para determinar el procesamiento
apropiado requerido.

e Filtracion y/o correlacion de bajo nivel de la informacion y/o
datos de gestion basandose en criterios bien definidos.

e Agregar o quitar la informacidn y/o datos de gestion para
proveer versiones resumidas.

Formatear la informacién y/o datos de gestion de una forma

adecuada para el destinatario antes de la distribucion.

Entrada

e Informacion recibida de Process Management Information &
Data.

e procesos destinatarios, instancias de servicio o instancias de
recurso que determinan el procesamiento apropiado requerido.

Salida

e Informacion de gestion filtrada y correlacionada con los criterios
recibidos.

e informacion y/o datos de gestion para proveer versiones
resumidas.
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o Informacién de gestion distribuida en el formato adecuado para
el destinatario.

o Criterios de filtrado de informacién de gestion de bajo nivel bien
definidos.

Identificador

Distribute

1.1.3.5.3

Management
Information & Data

Descripcion

Distribuir informacién de gestién procesada a instancias de recurso,
instancias de servicio u otros procesos dentro de la empresa para
un mayor analisis o presentaciéon de informes.

Estos procesos también gestionan cualquier instrumentacién
requerida para la distribucién de informacion y/o datos de gestion.
Al momento de una entrega satisfactoria, estos procesos son
responsables de informar a los procesos o instancias de envio
originales que la informacién ha sido satisfactoriamente distribuida,
y de eliminar la informacién localmente almacenada desde
cualquier repositorio local.

Entrada

e Informacién de gestion procesada y/o instancias de recurso,
instancias de servicio.
e Los procesos de Process Management Information & Data.

Salida

e Mayor analisis sobre la informacién de gestidn procesada de las
instancias de recurso o servicio.

e Informacion de gestidn de instancias de recurso distribuidas a los
procesos empresariales que necesiten de ella.

o Notificaciones de distribucion de informacidn de gestidn exitosa a
los procesos o instancias de envio originales.

e Eliminacion de Informacion redundante o localmente almacenada
desde cualquier otro repositorio.

1.1.3.5.4

Auditoria de la informacidon de gestion, la recoleccion de datos,
actividades de procesamiento y distribucion con el fin de identificar
posibles anomalias tales como pérdida de informacidn y/o datos de
gestion en los diferentes pasos de recoleccidn, distribucion y
procesamiento.

e Los procesos de Distribute Management Information & Data,
Process Management Information & Data y Collect Management
Information & Data.

Audit Data Identificador
Collection & Descripcion
Distribution
Entrada
Salida

e Actividades de recoleccion, procesamiento y distribucion de
informacion y datos de instancias de recurso auditadas.

e Registro de anomalias tales como perdidas de la informacién de
gestion identificada en diferentes pasos de la recoleccion,
procesamiento y distribuciéon de la misma.

Tabla B.6. Procesos de nivel 2, Resource Data Collection & Distribution.

Proceso de Negocio de Nivel 2

Proceso de Nivel 3
Report Resource

Identificador

Resource Mediation & Reporting
Identificador: 1.1.3.6

1.1.3.6.2

Usage Records Descripcion

Generar reportes sobre registros de uso de recursos basados en las

solicitudes de otros procesos.
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Estos procesos producen reportes que pueden identificar anomalias, las
cuales pueden ser causadas por actividad fraudulenta o relacionadas a
reclamos de los clientes o problemas de red.

Entrada

e Registros de uso de recurso.

Salida

e Reportes sobre registros de uso de recursos basados en las solicitudes
de otros procesos.

e Registro de anomalias causadas por actividades fraudulentas o
relacionadas a reclamos de los clientes o problemas de red.

Mediate Resource Identificador

1.1.3.6.1

Usage Records Descripcion

Validar, normalizar, convertir y correlacionar los registros de uso
recogidos desde la red o desde diferentes piezas de equipos en la red.

Entrada

e Registros de uso recogidos desde la red o desde varias piezas de
equipos en la red.

Salida

e Registros de uso recogidos de la red validados, normalizados,
convertidos y correlacionados.

e Registros de uso del recurso en formato entendible para otros
procesos de la empresa.

Tabla B.7. Procesos de nivel 2, Resource Mediation & Reporting.

Proceso de Negocio de Nivel 2

=i
jresy

Proceso de Nivel 3
Select

Identificador

S/P Requisition Management
Identificador: 1.1.4.2

1.1.4.2.1

Supplier/Partner Descripcion

Identificar el socio/proveedor mas apropiado o entre aquellos
socios/proveedores con quienes existe un acuerdo de suministro.
Basandose en un producto en particular, los requerimientos de un
componente de un servicio y/o recurso, se selecciona el proveedor
o0 socio mas apropiado del rango de proveedores/socios con
quienes existen acuerdos de suministro.

Entrada

e Informacién de socios y proveedores con quienes existe un
acuerdo de suministro.

¢ Informacién de socios y proveedores nuevos.

e Los requerimientos de un componente de servicio y / o recurso.

Salida

e Proveedor o socio seleccionado.
e Criterios de seleccion del proveedor o socio.

Identificador

Track & Manage

1.1.4.2.3

S/P Requisition

Descripcion

Asegura que las ordenes de solicitud del S/P estan siendo

procesadas y entregadas eficaz y eficientemente.

Las responsabilidades de estos procesos incluyen, pero no se

limitan a:

e Gestion de la comunicacion normal con el proveedor/socio para
establecer el progreso de las 6rdenes de solicitud del S/P.

e Modificacién de la informacidon existente en una orden de
solicitud del S/P basada en la realimentacién del progreso por
parte del proveedor/socio.

e Modificacién del estado de las érdenes de solicitud del S/P.

e Cancelacion de una orden de solicitud del S/P cuando los
requerimientos de solicitud especificos ya no son requeridos
segun lo notificado por los procesos de RM&O, SM&O o CRM.
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e Monitoreo de los estados de riesgo de drdenes de solicitud del
S/P abiertas.
Estos procesos siguen el progreso con el proveedor/socio, ya sea
periddicamente o en puntos definidos de acuerdo al plan del
proyecto o programa. Este seguimiento puede ser dirigido desde la
empresa o lanzado por reportes desde el proveedor/socio. Estos
procesos también inician gestion de riesgos y de fallas en relacion a
un recurso en especifico suministrado, los servicios y productos, su
disponibilidad y su calendario de entregas.
Estos procesos también gestionan notificaciones o solicitudes de
proveedores con respecto a cambios forzados o solicitados en la
especificacion de solicitud del S/P o entrega programada. Estas
solicitudes de cambio pueden ser causadas por el proveedor/socio
o pueden estar fuera de su control. Las solicitudes de cambio son
notificadas a los procesos originarios de SM&0O o CRM donde una
resolucién es acordada.
Los procesos de Track & Manage S/P Requisition también
informaran a los proceso de Close S/P Requisition Order
modificando el estado de las ordenes de solicitud del S/P para ser
completadas cuando la solicitud del S/P haya sido entregada
satisfactoriamente.

Entrada

e Ordenes de solicitud de los S/P.

Salida

e Ordenes de solicitud de los S/P modificadas.

Initiate S/P Identificador

1.1.4.2.5

Requisition Order Descripcion

Generar una orden de solicitud de S/P especificada y formateada
correctamente y emitir esta al proveedor/socio seleccionado.

Las peticiones de 6rdenes de solicitud de S/P son transmitidas a los
procesos de S/P Requisition Management desde los procesos de
Track & Manage en la capa de procesos de RM&O0O, SM&O o de
CRM. El Initiate S/P Requisition Order contiene los identificadores
de solicitud originales para permitir la conexién apropiada con los
procesos que originalmente causaron la orden de solicitud del S/P a
ser iniciada. Las solicitudes recibidas pueden usarse para la
iniciacion de nuevas o6rdenes de solicitud de S/P, para
modificaciones de o¢rdenes de solicitud de S/P previamente
emitidas o para la cancelacién de 6rdenes de solicitud de S/P
previamente emitidas.

Entrada

e Peticiones de drdenes de solicitud de S/P.
e los procesos de Track & Manage en la capa de procesos de
RM&O, los de SM&O o los de CRM.

Salida

e Orden de solicitud de S/P generada y enviada al proveedor y / o
socio seleccionado.

e Entrada alos procesos de S/P Requisition Management.

o |dentificadores de solicitud originales para permitir el enlace
apropiado a los procesos que originalmente causaron la orden de
solicitud del S/P.

e iniciacion de nuevas ordenes de solicitud de S/P, para
modificaciones o cancelaciones de 6rdenes de solicitud de S/P
previamente emitidas.

Tabla B.8. Procesos de nivel 2, S/P Requisition Management.




Proceso de Negocio de Nivel 2

Proceso de Nivel 3
Establish Product Identificador

888 Product & Offer Portfolio Planning
Identificador: 1.2.1.2

1.2.1.2.2

Portfolio Strategy Descripcion

Definir y acordar la estructura del portafolio de oferta y producto a
ser usada dentro de la empresa. Los procesos para establecer la
estrategia de portafolio del producto definen toda la estructura de
los portafolios de producto a ser usados a través de la empresa, o
entre unidades de negocio. Estos productos y el portafolio de
productos forman la base de la oferta hecha para los clientes. Esto
incluye el acuerdo y la implementacion de las funciones de gestién y
coordinacién a través del producto y a través del portafolio.

Entrada

e Necesidad de nuevos productos a ofrecer.

Salida

e Estructura del portafolio de la oferta y producto a ser usada
dentro de la empresa o entre unidades de negocio.

e Oferta base de portafolio de producto para los clientes.

e Acuerdos e implementacion de las funciones de gestion y
coordinacion a través del producto y a través del portafolio.

Produce Product Identificador

1.2.1.2.3

Portfolio Business  WslXYelglsTafe]y)
Plans

Desarrolla planes de negocios anuales y multianuales del portafolio
del producto y del producto para guiar el desarrollo del producto
dentro de la empresa.

Entrada

e Estrategia de negocio de la empresa.
e Planes del producto individual.

Salida

e Planes de negocios anuales y multianuales del portafolio del
producto y del producto.

e Proyecciones del portafolio.

e Negociacidn para niveles requeridos del recurso.

e Esquemas de la estrategia para la oferta de los productos en el
mercado.

e Estrategias de precios anticipadas.

e Costos e ingresos proyectados.

e Requerimientos de desempefio del producto.

e Requerimientos operacionales.

Tabla B.9. Proceso de nivel 2, Product & Offer Portfolio Planning.

Proceso de Negocio de Nivel 2

Proceso de Nivel 3
Define Product Identificador

; Product & Offer Capability Delivery
| Identificador: 1.2.1.3

1.2.1.3.1

Capability Descripcion
Requirements

Definir y obtener la aprobacién de los requerimientos detallados de
infraestructura para soportar el portafolio del producto y los planes
individuales del producto.

Entrada

e Portafolio del producto.
e Planes individuales del producto.

Salida

e Aprobacién de los requerimientos detallados de infraestructura.
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e Requerimientos de infraestructura del producto.
e Captura de requerimientos para las agrupaciones de procesos
Service & Supply Chain y Resource.

Tabla B.10. Proceso de nivel 2, Product & Offer Capability Delivery.

Proceso de Negocio de Nivel 2
i Service Strategy & Planning
u Identificador: 1.2.2.1

Proceso de Nivel 3
Establish Service Identificador 1.2.2.1.3

Strategy & Goals Descripcion Establecer las estrategias del servicio en base a tendencias del
mercado, necesidades futuras de productos, capacidades técnicas, y
localizacién de falla en el soporte y desempefio existentes del
servicio.

Entrada e Tendencias del mercado.

Necesidades futuras de productos.
Capacidades técnicas

Fallas en el soporte y desempefio del servicio.

Salida

Estrategias del servicio.
e Objetivos del servicio.

Tabla B.11. Proceso de nivel 2, Service Strategy & Planning.

Proceso de Negocio de Nivel 2
Service Capability Delivery
Identificador: 1.2.2.2

H
e

Proceso de Nivel 3

\ET R E7 L Identificador 1.2.2.2.1
Service Descripcion Definir los requerimientos detallados de la infraestructura del
Requirements servicio para soportar las capacidades del producto requeridas por
la empresa.
Entrada e Capacidades del producto requeridas.

e |Informacion de proyecciones de los procesos Produce Service
Business Plans.

e Informacion de requerimientos desde los procesos Define
Product Capability Delivery.

e Requerimientos de infraestructura del servicio desarrollada por
los procesos Develop Detailed Service Specifications.

Salida e Requerimientos detallados de la infraestructura del servicio.

e Analisis detallado de proyecciones de demanda del servicio.

e Demanda anticipada del servicio.

e Requerimientos de desempeiio del servicio.

e Requerimientos para las agrupaciones de procesos Resource y
Supply Chain.

Tabla B.12. Proceso de nivel 2, Service Capability Delivery.



Proceso de Negocio de Nivel 2
. * Service Development & Retirement
. Identificador: 1.2.2.3

Proceso de Nivel 3
Gather & Analyze Identificador 1.2.2.3.1

\ETRTTAV NG EETI Descripcion Combinar requerimientos especificos del producto con informacion
demografica, del cliente, tecnoldgica y de mercadeo para identificar
componentes/clases nuevos de servicio o mejoras a los
componentes/clases existentes de servicio.

Entrada e Requerimientos especificos del producto.
e Informacién demografica, del cliente, tecnoldgica y de mercadeo.
o Clases de servicio actuales.

Salida e Componentes/clases nuevos de servicio.
e Mejoras a los componentes/clases existentes de servicio.

Tabla B.13. Proceso de nivel 2, Service Development & Retirement.

Proceso de Negocio de Nivel 2
= Resource Strategy & Planning
* Identificador: 1.2.3.1

jresy

Proceso de Nivel 3
Gather & Analyze Identificador 1.23.1.1

-

Resource Descripcion Investigar y analizar informacion del mercado, la competencia, la
Information tecnologia y el cliente para identificar nuevos requerimientos del
recurso y sus capacidades y disponibilidad en la industria. Estos
procesos realizan el andlisis necesario para identificar
oportunidades potenciales, comparar capacidades existentes con
las oportunidades identificadas, y como resultado del analisis,
desarrollan nuevos requerimientos del recurso o mejoras para los
requerimientos existentes. Los requerimientos nuevos o mejorados
incluyen un andlisis de la propuesta de valor del cliente. Estos
procesos incluyen el establecimiento y gestidon de relaciones con los
proveedores externos de informacién del recurso, y la gestidon de
grupos internos usados para la provision de informacién del
recurso. Una fuente clave de entrada de este andlisis se deriva de la
estrategia de negocio, de mercadeo, de servicio y de producto y de
los procesos de planeacién.

Entrada e Informacién del competidor, del mercado, tecnologia y del
cliente.

e Capacidades actuales del operador.

e Estrategia de negocio, mercadeo, servicio y producto.

e Los procesos de planeacion.

Salida e Nuevas oportunidades potenciales de recursos comparadas con
las capacidades actuales.

e Nuevos requerimientos de recurso o mejoras en los
requerimientos existentes.

e Analisis de propuesto de la propuesta de valor del cliente.

e Relaciones con proveedores externos de informacién de recurso.

e Informacién de recurso suministrada por grupos internos.




Manage Resource Identificador

1.2.3.1.2

Research Descripcion

Gestionar internamente la investigacion impulsada por
investigaciones y actividades usadas para proporcionar una
evaluaciéon técnica detallada o la investigacion de capacidades
nuevas y emergentes del recurso. La actividad de investigacion
vigente puede ser desarrollada internamente, o puede ser
subcontratada a partes externas. Estos procesos gestionan la
administracion de la actividad de investigacion, gestionan cualquier
proceso de investigacion de prioridades, definen las metodologias
de evaluacién, administran cualquier contrato de investigacion
vigente con partes externas, y desarrollan y gestionan cualquier
propiedad intelectual y administracion de patente requerida por la
actividad de investigacion de recurso. Los arreglos comerciales con
partes externas son desarrollados dentro de los procesos de
Gestion y Desarrollo de la Cadena de Suministro. Se debe tener en
cuenta que el actual régimen juridico, anadlisis y litigios con la
propiedad intelectual se gestionan dentro de los procesos de
Gestion Legal en el area de procesos de Gestion Empresarial.

Entrada

o Necesidad de capacidades de recurso nuevas y emergentes.

e Prioridades de investigacion.

e Contratos establecidos por partes externas para la realizacion de
la investigacion.

e Los procesos de Supply Chain Development & Management.

Salida

e |nicio de la investigacion de capacidades de recurso nuevasy
emergentes.

e Define si la investigacion es hecha por la empresa internamente o
por partes externas.

o Definicidn de procesos de investigacion de prioridades
gestionados.

e Metodologias de evaluacion de la investigacion realizada.

e Desarrollan cualquier propiedad intelectual y administracion de
patente requerida por la actividad de investigacion de recurso.

e Cumplimiento de los contratos establecidos con partes externas
para la realizacion de la investigacion del recurso.

e Entrada a los procesos de Legal Management en los procesos de
gestion empresarial.

Establish Resource Identificador

1.2.3.1.3

Strategy & Descripcion
Architecture

Establece estrategias del recurso basadas en las tendencias del
mercado, las necesidades de los productos futuros, las capacidades
técnicas y enfrenta las deficiencias en cuanto al soporte de recursos
existentes.

Estos procesos adoptan los cambios de los requerimientos del
recurso y desarrollan las estrategias apropiadas de este, asi como
también, arquitecturas estratégicas del recurso basadas en el
cambio de las necesidades de la empresa e incrementan las
expectativas del mercado. Estos establecen metas realistas de
desarrollo y entrega de recursos para la empresa y los servicios a
ser desarrollados para el mercado. Estos establecen politicas de
implementacién las cuales actian como un conjunto de directrices
a seguir en los procesos de Resource Capability Delivery. Estos
resaltan deficiencias en el desempefio de los recursos existentes y
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Produce Resource

Business Plans

Gain Enterprise
Commitment to

en los procesos y acuerdos de soporte operacional, incluyendo
temas asociados con dotacién de recursos y habilidades.

Los principales entradas de datos para estos procesos se derivan de
los procesos de Gather & Analyze Resource Information y Manage
Resource Research.

Entrada e Expectativas del mercado.
o Necesidades de la empresa.
e Informacién sobre deficiencias de productos existentes.
e Los procesos de Gather & Analyze Resource Information y
Manage Resource Research.
Salida e Estrategias del recurso basadas en las tendencias del mercado,

las necesidades de los productos futuros, las capacidades
técnicas y enfrenta las deficiencias en cuanto al soporte de
recursos existentes.

e |Incrementa expectativas del mercado.

e Establece metas realistas de desarrollo y entrega de recursos
para la empresa y los servicios a ser desarrollados para el
mercado.

e Establece politicas de implementacién del recurso.

e Entrada a los procesos de Resource Capability Delivery.

Identificador

1.2.3.1.5

Descripcion

Desarrollar y entregar planes de recursos anuales y multianuales en
apoyo de los servicios, productos y ofertas que incluyen:
prondsticos de volumen, negociacion de niveles requeridos del
recurso y presupuesto, logrando el desarrollo y gestién del recurso,
el compromiso de la cadena de suministro y la aprobacion ejecutiva
de los planes.

La prevision de la totalidad o de la alta demanda del recurso, y la
captura de nuevas oportunidades, son esenciales para asegurar que
el presupuesto sea asignado tal cual lo permite la empresa para
implementar las capacidades del recurso y la capacidad necesaria
para las necesidades futuras de sus clientes y potenciales clientes.
Los procesos evaluan el impacto que la infraestructura de recurso
nueva o modificada causara en la infraestructura y fuerza de trabajo
instalada, y establece las funciones y beneficios que el recurso
nuevo o modificado proveerda a los usuarios. Estos procesos
identifican los horarios y logistica para la introduccion de la
capacidad del recurso nuevo.

Entrada

e |nformacion sobre infraestructura y fuerza de trabajo existente.

Salida

e Planes de recursos anuales y multianuales en soporte de servicios
y productos.

e Aprobacion ejecutiva para los planes de negocio.

e |Informacion de prevision de la demanda de recursos de alto nivel
0 agregada.

e Presupuesto asignado tal cual lo permite la empresa para
implementar las capacidades del recurso y la capacidad necesaria
para las necesidades futuras de sus clientes y potenciales
clientes.

e Informe sobre impactos causados por la inclusién de la nueva
infraestructura del recurso.

Identificador

1.2.3.1.7

Descripcion

Adquiere compromiso de la empresa con la estrategia del recurso y
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Resource Plans

los planes de negocio.

Estos procesos incluyen todos los aspectos de identificacién de
partes interesadas y negociacidon para ganar aprobacién por parte
de estos.

Entrada

e Los procesos de estrategia y plan de negocio del recurso.

Salida

e Acuerdo o compromiso de la empresa a la estrategia y plan de
negocio del recurso.
e Partes interesadas identificadas.

Define Resource Identificador

1.2.3.1.4

Support Strategies WIdg]«Jdle]y]

Define los principios, politicas y estandares de funcionamiento de la
organizacion operativa proporcionando los recursos necesarios.

Los requisitos de tiempo para los niveles y calidad del servicio en el
cambio de recursos existentes y en los retos operacionales son
introducidos por los nuevos recursos. Estos procesos definen los
objetivos y requerimientos operacionales en este ambiente de
cambio. Los estandares de desempeirio requeridos son dirigidos por
las expectativas de la comunidad, la reglamentacién, procesos
internos, capacidades tecnoldgicas y ofertas de la competencia. La
principal entrada de datos de estos procesos se origina de los
procesos de Gather & Analyze Resource Information, y de los
procesos de portafolio del producto, estrategia del recurso vy
estrategia del mercado.

Entrada

o Informacidn sobre recursos nuevos y existentes.

e Requisitos de tiempo para niveles de servicio y calidad.

e Los procesos de Gather & Analyze Resource Information.

e |os procesos de portafolio del producto, estrategia del recurso y
estrategia del mercado

e Estandares de desempefio de recursos.

Salida

e Principios, politicas y estandares de funcionamiento de la
organizacion operativa proporcionando los recursos necesarios.

e objetivos y requerimientos operacionales en un ambiente de
cambio.

Identificador

Develop Resource

1.2.3.1.6

Identifica los requerimientos de las capacidades de los recursos que
se obtienen de los socios o proveedores, y cualquier capacidad de
recurso a ser desarrollada internamente para la empresa.

Estos procesos determinan la medida en la cual las capacidades del
recurso necesitan ser originadas externamente o desarrolladas a
partir de capacidades internas, las cuales buscan disponibilidad
externa, y hacen recomendaciones acerca de los socios o
proveedores externos que deberian ser usados para proveer las
capacidades del recurso.

Los procesos usados actualmente para generar cualquier proveedor
externo ocurren con los procesos de Supply Chain Development &
Management Processes.

e Los procesos de Supply Chain Development & Management
Processes.

Partnership Descripcion
Requirements
Entrada
Salida

e Requerimientos de las capacidades de los recursos obtenidas a
través de los S/ P.

e Medidas de las capacidades de un recurso que establecen si estas
necesitan ser originadas externamente o al interior de la
empresa.
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Tabla B.14. Procesos de nivel 2, Resource Strategy & Planning.

Proceso de Negocio de Nivel 2
2R

jeesy

Proceso de Nivel 3
Map & Analyze Identificador

Resource Capability Delivery
# Identificador: 1.2.3.2

1.23.2.1

Resource Descripcion
Requirements

Define requerimientos detallados de infraestructura para soportar
las capacidades del servicio requeridas por la empresa. El proceso
provee andlisis detallado de nuevos requerimientos de recursos
vinculados las distribuciones geogréficas. Estos procesos también
establecen los requerimientos detallados de desempeno. Estos
procesos toman la informacion de proyeccién disponible en
Produce Resource Business Plans, y la informacién de
requerimientos desde los procesos de Map & Analyse Service
Requirements, asi como también los requerimientos de
infraestructura del recurso desarrollados por los procesos de
Develop Detailed Resource Specifications, para establecer
perspectivas detalladas de demanda anticipada del recurso vy
requerimientos de desempefio.

Estos procesos gestionan la capacidad de planificacién para la
infraestructura del recurso, identifican los requerimientos de
capacidad basados en los prondsticos del servicio y métricas
apropiadas relacionadas al recurso, como por ejemplo: volimenes
de transacciones, requerimientos de almacenamiento, volimenes
de tréfico, disponibilidad de puertos.

e Nuevos requerimientos de recursos.

e |Informacion de proyeccién disponible en Produce Resource
Business Plans.

e |Informacion de requerimientos desde los procesos de Map &
Analyse Service Requirements.

e Requerimientos de infraestructura desarrollados por los procesos
de Develop Detailed Resource Specifications.

e Requerimientos detallados de infraestructura para soportar las
capacidades del servicio requeridas por la empresa.

e Requerimientos detallados de desempefio de recurso.

e Perspectivas detalladas de demanda anticipada del recurso y
requerimientos de desempefio.

e Planificacion de infraestructura del recurso gestionada.

1.2.3.2.3

Entrada
Salida
Gain Resource Identificador
Capability Descripcion

Investment
Approval

Captura todas las actividades necesarias para desarrollar y obtener
la aprobacion de los propdsitos de negocio con el fin de desarrollar
y ofrecer las capacidades del servicio requerido, incluyendo la
identificacién de los posibles proveedores / socios. Estos procesos
toman la entrada desde los procesos de Map & Analyze Resource
Requirements, Capture Resource Capability Shortfalls y Map &
Analyze Service Requirements para desarrollar y obtenerla
aprobacién de cualquier propuesta de negocio que surja. En
algunos casos, los propodsitos de negocio pueden necesitar de la
creacion y aprobacién de una propuestade negocio formal, en
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Design Resource
Capabiliti

Enable Resource
Support &
Operations

otros casos la aprobacidon dela propuesta de negocio puede ser
delegadaa la gestion local. En cualquier evento, los costos
estimados para el despliegue de la infraestructura del recurso,
incluyendo los costos de materiales (equipos y herramientas), labor
y entrenamiento son parte del propdsito de inversion.

Entrada e Los procesos de Map & Analyze Resource Requirements, Capture
Resource Capability Shortfalls y Map & Analyze Service
Requirements.
e propdsitos de negocio.
e Costos estimados para el despliegue de la infraestructura.
Salida e Proveedores / Socios identificados.

e Propuesta o plan de negocio formal aprobado
e Obtencién de las capacidades del servicio o recurso requerido.

Identificador

1.2.3.2.4

Descripcion

Administra el disefio de la infraestructura del recurso para cumplir
los requisitos de cualquier propuesta de inversidon aprobado. Estos
procesos garantizan la recopilacion y coordinacién de los
requerimientos de todos los propdsitos de inversion aprobados,
evaluan la infraestructura de recurso mas apropiada, desarrollan la
arquitectura técnica/solucion y disefian especificaciones a ser
usadas para construir u originar los componentes de infraestructura
del recurso necesaria, y seleccionan los socios/proveedores de
infraestructura del recurso mas apropiados para soportar los
requerimientos del recurso. Un elemento clave en todo el disefio es
el enfoque de integracidon entre la infraestructura existente de
recursos legados y cualquier propuesta de infraestructura nueva de
recursos. Este disefio de integracion es administrado con los
procesos de arquitectura y especificacion.

La gestion actual del proceso originario es manipulada dentro de los
procesos de Supply Chain Development & Management.

Entrada e Requerimientos de todos los propdsitos de inversion aprobados.
o [nformacion de infraestructura de recurso.
Salida e Disefio de la infraestructura del recurso para cumplir los

requisitos de cualquier propuesta de inversidn aprobada.

e Arquitectura técnica y disefio de especificaciones a ser usadas
para construir u originar los componentes de infraestructura del
recurso.

e Seleccién de Socios / Proveedores de infraestructura de recurso
mas apropiados para soportar los requerimientos del recurso.

e Enfoque de integracion entre la infraestructura existente de
recursos legados y cualquier propuesta de infraestructura nueva
de recursos.

e Entrada a los procesos de Arquitectura y Especificacion.

e Entrada a los procesos de Supply Chain Development &

Management.

Identificador

1.2.3.2.5

Descripcion

Administra el disefio de las mejoras o cambios necesarios para los
procesos de soporte operacional del recurso para soportar los
propdsitos de inversion y capacidades nuevas de recurso e
infraestructura. Estos procesos aseguran la identificacion de grupos
de soporte operacional, requiere la habilidad conjunta y la
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disponibilidad de programas de entretenimiento apropiados. Estos
procesos aseguran la identificacién, recopilacién y coordinacién de
requerimientos de soporte de todos los propédsitos de inversidn
aprobados y de cualquier déficit de soporte operativo identificado
en los procesos de Capture Resource Capability Shortfalls.

Entrada

e Informacién de los procesos de Capture Resource Capability
Shortfalls.

e Informacién sobre nueva infraestructura del recurso.

e Requerimientos de soporte operacional.

Salida

e Disefio de las mejoras o cambios necesarios para los procesos de
soporte operacional del recurso para soportar los propdsitos de
inversion.

o |dentificacion de grupos de soporte operacional.

e |dentificacion, recopilacién y coordinacién de requerimientos de
soporte de todos los propdsitos de inversiéon aprobados y de
cualquier déficit de soporte operativo identificado.

Manage Resource Identificador

1.2.3.2.6

(1 JIAA NIV Descripcion

Gestiona la provisidon, implementacién, puesta en servicio y
despliegue de la capacidad del recurso nuevo o mejorado y los
procesos de soporte operacional asociados.

e Especificaciones de disefio de capacidad del recurso.

e Especificaciones y programas de prueba.

1.2.3.2.7

Administra los procesos involucrados en el traspaso de
infraestructura del recurso desplegada al control operativo. Estos
procesos aseguran que todos los requerimientos de disefio
operacional y de desempefio hayan sido reunidos por la
infraestructura del recurso instalada, y que todas las herramientas,
equipo de pruebas, procedimientos operacionales, grupos de
soporte y entretenimiento estén en el lugar correcto para permitir
una operaciéon exitosa. Estos procesos incluyen la gestion vy
coordinacion de todos los participantes requeridos para obtener la
aprobacién y aceptacion del traspaso o el paso al control operativo.

e Los procesos involucrados en el traspaso de infraestructura del
recurso desplegada al control operativo.

Entrada

Salida
\ENEEENELGGIYIEE Identificador
to Resource Descripcion
Operations

Entrada

Salida

e Requerimientos de disefio operacional y de desempefio reunidos
por la infraestructura del recurso instalada.

e Aprobacion y aceptacion del traspaso o el paso al control
operativo.

e Herramientas, equipo de pruebas, procedimientos operacionales,
grupos de soporte y entretenimiento en el lugar correcto
permitiendo una operacién exitosa.

Tabla B.15. Procesos de nivel 2, Resource Capability Delivery.

Proceso de Negocio de Nivel 2

Proceso de Nivel 3
Gather & Analyze Identificador

- ﬂ Resource Development & Retirement

jresy

Identificador: 1.2.3.3

1.2.33.1

NEVREELTTCRNLEEEE Descripcidn

Combinan requerimientos especificos de productos y servicios con
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informacion de mercadeo, de la tecnologia, del cliente y demografica
para identificar nuevos componentes/clases de recursos, o0 mejoras para
los componentes/clases de recurso existentes. Estos procesos se
encargan del andlisis necesario para identificar clases potenciales de
recursos, y como resultado del andlisis, desarrollan nuevas ideas de clase
del recurso.

Entrada

e Requerimientos especificos de productos y servicios.
e Informacién de mercadeo, de tecnologia, del cliente y demografica.

Salida

e |deas de nuevos componentes / clases potenciales de recursos, o
mejoras para los componentes / clases de recurso existentes.

AETE ) B[ Identificador

1.2.3.3.2

of Existing
Resources

Descripcion

Analiza el desempeiio de recursos existentes para identificar deficiencias
y mejoras requeridas. Estos procesos usan la informacion de los clientes
y de las actividades operacionales para identificar mejoras requeridas.

Entrada

e Informacién de los clientes y de las actividades operacionales.

Salida

e Informacién sobre analisis de desempefio de recursos existentes.
e Deficiencias y mejoras requeridas en la infraestructura del recurso
identificadas.

Identificador

Develop Detailed

1.2.3.3.4

Resource
Especifications

Descripcion

Desarrollar y documentar el detalle de las especificaciones
operacionales, de desempefio y técnicas relacionadas con el recurso y
los manuales. Estos procesos desarrollan y documentan las
caracteristicas requeridas del recurso, los requisitos y opciones
tecnoldgicas especificas, los operativos especificos, los requerimientos
de calidad y desempefio y actividades de soporte, y cualquier dato
especifico del recurso requerido para los sistemas y la infraestructura de
red. Los procesos de Develop Detailed Service Specifications proveen
datos parar estas especificaciones. Los procesos garantizan que todas las
especificaciones detalladas son producidas y documentadas
apropiadamente. Adicionalmente los procesos garantizan que la
documentacidn se capture en un repositorio empresarial apropiado.

Entrada

e Los procesos de Develop Detailed Service Specifications.
o Necesidades de nuevos recursos.

e Especificaciones operacionales del recurso.

e Falencias de los recursos existentes.

Salida

e Documento con el detalle del desarrollo de las especificaciones
operacionales, de desempefio, técnicas relacionadas con el recurso y
sus manuales.

e Especificaciones detalladas de infraestructura del recurso producidas
y documentadas apropiadamente.

e Documentacién capturada en un repositorio empresarial apropiado.

Manage Resource Identificador

1.2.3.3.6

Deployment Descripcion

Asegura el despliegue coordinado de acuerdo a la propuesta de negocio
aprobada de todos las clases/componentes del recurso requeridos para
dicho propdsito de negocio en la empresa. Estos procesos aseguran que
se hayan implementado todos los procesos y procedimientos
operacionales, las herramientas de prueba, los procedimientos, etc.,
requeridos para soportar la nueva clase/componente de recurso.
También aseguran que se haya identificado el personal operacional
apropiado y que haya recibido el entrenamiento apropiado. Ademas
garantizan que se haya implementado el soporte operacional acordado
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con el proveedor/socio. Estos procesos también aseguran que las
pruebas de aceptacion sean satisfactoriamente ejecutadas para asegurar
que los recursos nuevos o mejorados cumplan con las especificaciones.
Estos procesos también tienen y aspectos de gestion.

Entrada

o Informacién sobre el propédsito de negocio.
e Propuesta de negocio aprobada.

Salida

e Despliegue coordinado de acuerdo a la propuesta de negocio
aprobada de todos las clases/componentes del recurso requeridos
para dicho propésito de negocio en la empresa.

e Procedimientos operacionales, procesos, herramientas de prueba,
etc., implementados para soportar la nueva clase / componente de
recurso.

e Personal operacional apropiado identificado y capacitado.

e Soporte operacional acordado con el proveedor/socio garantizado.

e Pruebas de aceptacion satisfactoriamente ejecutadas que aseguran
que los recursos nuevos o mejorados cumplan con las
especificaciones.

Tabla B.16. Procesos de nivel 2, Resource Development & Retirement.

Proceso de Negocio de Nivel 2

jresy

Proceso de Nivel 3
Gather & Analyze Identificador

E Supply Chain Strategy & Planning
Identificador: 1.2.4.1

1.2.41.1

Supply Chain Descripcion
Information

Investigar y Analizar el socio/proveedor de la industria para captar la
disponibilidad, desempefio y competencias de los proveedores y socios
potenciales, y el establecimiento y gestion de un marco comercial
apropiado de las mejores practicas. Estos procesos se encargan del
analisis necesario para identificar potenciales enfoques comerciales,
comparan los enfoques y practicas actuales con los enfoques
identificados, y como resultado del analisis, desarrollan nuevas practicas
comerciales. Ademas, estos procesos monitorean los socios vy
proveedores potenciales y existentes en la industria, y elaboran
evaluaciones de los riesgos de establecer relaciones con los actores de la
industria. Estos procesos incluyen el establecimiento y gestién de
relaciones con proveedores externos de informaciéon de la cadena de
suministro, y la gestién de grupos internos usados para suministrar
informacidn de la cadena de suministro.

Entrada

e Informacién del Socio / Proveedor.

e Socios / proveedores potenciales y existentes en la industria.

e Grupos internos usados que suministran informacion de la cadena de
suministro.

Salida

e Establecimiento y gestion de un marco comercial apropiado de las
mejores practicas.

¢ Nuevos enfoques potenciales comerciales.

e Informacién relacionada con la comparacién de enfoques comerciales
identificados con los enfoques comerciales existentes.

e Nuevas practicas comerciales.

e Evaluaciones de los riesgos de establecer relaciones con los actores de
la industria.




Relaciones con proveedores externos de informacién de la cadena de
suministro.

Establish Supply Identificador

1.2.4.1.2

Chain Strategy & Descripcion
Goals

Establecer estrategias de la cadena de suministro basadas en tendencias
del mercado, necesidades de servicios y productos futuros, capacidades
técnicas y abordar las deficiencias en el suministro del soporte existente,
practicas y actividades comerciales operativas.

Estos procesos aprueban el cambio en los requerimientos de la cadena
de suministro y desarrollan estrategias apropiadas basandose en las
necesidades cambiantes de la empresa. En ellos se establecen metas
realistas de desarrollo y entrega de la cadena de suministro para la
empresa. Estos establecen politicas de implementacion las cuales actian
como un conjunto de directrices a ser seguidas en los procesos de
Supply Chain Capability Delivery. Estos resaltan deficiencias en procesos

y

acuerdos de soporte operacional de Supplier/Partner Relationship

Management, incluyendo temas asociados con la dotacién de recursos y
conjuntos de habilidades.

Entrada

Requerimientos de la cadena de suministro.
Los procesos de de Supplier/Partner Relationship Management.
Informacion de dotacion de recurso y conjuntos de habilidades.

Salida

Estrategias de la cadena de suministro basadas en tendencias del
mercado, necesidades de servicios, necesidades cambiantes de la
empresa y productos futuros.

Deficiencias en el suministro de soporte existente, practicas vy
actividades comerciales mejoradas.

Metas realistas de desarrollo y entrega de la cadena de suministro
para la empresa.

Politicas de implementacion las cuales actian como un conjunto de
directrices a ser seguidas en los procesos de Supply Chain Capability
Delivery.

Resalta deficiencias en procesos y acuerdos de soporte operacional de
la gestion de relaciones con el Socio / Proveedor.

Tabla B.17. Procesos de nivel 2, Supply Chain Strategy & Planning.

Proceso de Negocio de Nivel 2

Proceso de Nivel 3
Determine the Identificador

1.2.4.2.1

Supply Chain Capability Delivery
Identificador: 1.2.4.2

Sourcing Descripcion
Requirements

Gestiona la recoleccion y finalizacion de los requerimientos
especificos a ser logrados por los proceso de aprovisionamiento.

Entrada

Especificaciones funcionales, técnicas y/o operacionales
requeridas para el producto, mercado, servicio o recurso.
Aspectos comerciales.

Propuesta de inversion.

Salida

Requerimientos especificos.
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e Cronograma de plazos para las actividades de aprovisionamiento
anticipado.
e Requerimientos a nivel empresarial.

Identificador

Determine

1.2.4.2.2

Potential
Suppliers/Partners

Descripcion

Determinar la lista de seleccion apropiada de proveedores que
cumplan con los requerimientos especificos de la empresa (por
ejemplo, la capacidad técnica esperada, plazos de entrega
anticipada, costos previstos, etc.). Estos proporcionan un analisis
detallado de los socios/proveedores potenciales, aprovechando la
informacion disponible en los proceso de Gather & Analyze Supply
Chain Information, asi como también otras entradas de datos
especificas disponibles dentro de la empresa, o provenientes de
organizaciones de investigacion externas en el momento especifico
de la necesidad.

Los procesos incluyen cualquier coordinacion entre empresas y
funciones de gestion para asegurar que la lista de seleccidn
escogida satisface las necesidades de todas las partes interesadas.

Entrada

e Informacidon de Socios / Proveedores potenciales.

e Los procesos de Gather & Analyze Supply Chain Information.

e Datos especificos disponibles dentro de la empresa, o
provenientes de organizaciones de investigacién externas.

Salida

e Lista de seleccion apropiada de proveedores que cumplan con
los requerimientos especificos de la empresa.

e Coordinaciéon entre empresas y funciones de gestion que
aseguran que la lista de seleccion escogida satisface las
necesidades de todas las partes interesadas.

\“ENGEECRGENENGETE Identificador

1.2.4.2.3

Process Descripcion

Gestiona y administra mecanismos de los procesos de licitacion.

Entrada

e Requerimientos  funcionales, técnicos, operaciones vy
comerciales.

Salida

e Mecanismos para los procesos de licitacion.

e Interaccioén con los proveedores potenciales.

e Requerimientos funcionales y comerciales en la documentacién
de licitacion.

Negotiate Identificador

1.2.4.2.5

Commercial
Arrangements

Descripcion

Gestiona las negociaciones comerciales entre el equipo de
negociacion de la empresa y el Proveedor/Socio seleccionado, o
con los competidores en un mercado regulado.

Entrada

Salida

e Estrategia de negociacion comercial
e Parametros de negociacion.

Tabla B.18. Procesos de nivel 2, Supply Chain Capability Delivery.
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Anexo C: Entrevistas realizadas a expertos en el campo de las
Telecomunicaciones para evaluar los procesos de negocio eTOM
seleccionados y su respectivo modelado.

FORMATO ENTREVISTA:
BENCHMARKING EVALUACION DE
PROCESOS DE NEGOCIO

El objetivo de la siguiente entrevista es llevar a cabo la evaluacion de los procesos de negocio eTOM que resultaron
del desarrollo de este trabajo de grado en donde se aplica el framework eTOM en el proceso de integracion del
SEE de una SDP en un Telco.

C.1. Definicion del escenario de evaluacion.

A continuacion se define un flujo de procesos de negocio eTOM para un escenario particular donde se lleva a cabo
la estrategia, planeacién y entrega de infraestructura de recurso para la integracion del SEE en un operador. El
escenario es especificado de la siguiente manera:

o Se define, planea, disefia e implementa todos los recursos necesarios para el SEE que den soporte a la
introduccién y operaciones de productos del mercado.

e El proceso comienza con la evaluacién de tendencias del mercado, las necesidades especificas del recurso
y la definicion de la estrategia de desarrollo del recurso.

e Luego pasa a la creaciéon del plan de negocio y definicion de la arquitectura del recurso y otros
documentos estratégicos.

e El disefio y desarrollo de la solucidn del recurso va en linea con los objetivos estratégicos, las capacidades
del recurso requeridas y de acuerdo a un analisis de la cadena de proveedores.

e Se realiza la definicion de KPI (Key Performance Indicators).

e Se define un enfoque de integracion entre la infraestructura legada y la nueva.

e  Por ultimo se lleva a cabo el despliegue del recurso para dar paso a las operaciones en donde se realizan
tareas relacionadas con el cumplimiento, aseguramiento y facturacion del recurso.

También se deben tener en cuenta las siguientes consideraciones:

e Los requerimientos del portafolio del producto son definidos como entrada desde la estrategia de
mercado del producto.

e Los requerimientos del servicio son tomados como entradas desde el disefio de las capacidades del
servicio.

e Algunos resultados se toman como entrada en los procesos de operaciones del recurso.

e En este escenario no se toma en consideracién la fase de retiro del recurso.

e Después del despliegue del recurso, no se tiene en cuenta la gestion del ciclo de vida del recurso.



El flujo de procesos de negocio correspondiente al anterior escenario es el que se muestra en la figura 1, el cual
muestra la secuencia en que estos se llevan a cabo, proporcionando asi una mayor comprensién de su
comportamiento. La figura se encuentra en la URL:
http://artemisa.unicauca.edu.co/~fenriquez/procesos eTOM/default.htm, en la que se puede encontrar el
modelado de los procesos en formato Web el cual permite acceder a una descripcién breve de cada proceso al

hacer clic sobre cada uno de ellos.

Nota: Para que la entrevista se lleve a cabo de la mejor manera posible, se proporcionan los siguientes conceptos
que pueden ser tenidos en cuenta para este motivo.

Proceso de Negocio eTOM: un proceso describe un conjunto secuencial y sistematico de actividades funcionales
gue entregan un resultado especifico. En otras palabras, es una secuencia de actividades o tareas relacionadas
para entregar resultados o salidas. De esta manera eTOM provee una visidon para la industria de las
telecomunicaciones que le permita competir satisfactoriamente a través de la implementacion de estrategias de
negocio manejadas por procesos para la gestion de la empresa.

SEE (Service Execution Environment): es una arquitectura flexible y extensible que ofrece soporte para la
integracion de aplicaciones de negocio, donde los servicios nuevos y mejorados son integrados para brindar
nuevas aplicaciones de negocio. Para el propdsito de esta entrevista se trata al SEE como un recurso nuevo que se
quiere integrar en un Telco.

Recurso: representa un componente fisico o no fisico usado para construir servicios. Ellos son obtenidos como
resultado de analisis llevados a cabo en los dominios de Aplicacién, Computacién y Red, e incluyen, por ejemplo,
elementos de red, software, sistemas IT y componentes tecnoldgicos.

C.2. Pasos para la entrevista

1. Con la ayuda del modelado se procede a la realizacion de la entrevista donde se presenta una matriz a través
de la cual se llevara a cabo la evaluacion de los procesos de negocio. Esta tiene dos ejes: uno representa el
proceso de negocio y el otro representa un criterio. Los entrevistados se enfocan en analizar cada criterio y
considerar la siguiente pregunta:

% ¢Cudl proceso de negocio es realmente critico para satisfacer el criterio?
La especificacion detallada de cada proceso de negocio se encuentra en el anexo B.

2. Muchos procesos influencian el alcance de un criterio pero se debe juzgar cuales son los verdaderamente
criticos. Después del primer paso una prueba de suficiencia es aplicada: “si los procesos identificados cumplen
en gran medida con el criterio, son ellos suficientes para gestionar el criterio en cuestion?” si la respuesta es
No entonces procesos adicionales son necesarios para ser definidos, la respuesta a esta pregunta debe ser
colocada en la seccion de “Satisfaccion del criterio” en la matriz. Este analisis es repetido para todos los
criterios, cada uno de los cuales tendra un conjunto diferente de procesos criticos.
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Figura C.1. Modelado de procesos de negocio eTOM para la estrategia, planeaciéon y entrega del SEE.
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3. La dltima columna de la tabla 1 corresponde a la Asignacién de medidas de Calidad. La clasificacidn
basica para evaluar la calidad conceptual de los procesos se hizo en base a PQM (Process Quality
Management) de la siguiente manera:

A = permitiria mejoras en la empresa,

B =el proceso es realizado de la misma manera en la empresa,

C = existen procesos en la empresa pero no contemplan toda la funcionalidad respecto a los propuestos,

D =trabajaria bien, se necesita una pequefia mejora,

E =norepresenta ninguna mejora para la empresa o para el objetivo de negocio,
F =varias areas o funciones por mejora.
Criterio
i o~ o < n (] ~ o0
2 2 2 .2 .2 .2 .2 K] °
f=- - - f f fe fe fe (C
Proceso [ [ [ [ [ [} ] Q ©
b= x x = = = = x =
de Negocio & & & & & S S S S

Establish Product Portfolio
Strategy

Produce Product Portfolio
Business Plans

Gather & Analyze New
Service Ideas

Establish Service Strategy &
Goals

Assess Performance of
Existing Resources

Gather & Analyze New
Resource Ideas

Gather & Analyze Resource
Information

Establish Resource Strategy &
Architecture

Produce Resource Business
Plans

Gain Enterprise Commitment
to Resource Plans

Define Resource Support
Strategies

Develop Resource
Partnership Requirements

Gather & Analyze Supply
Chain Information

Establish Supply Chain
Strategy & Goals
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Map & Analyze Resource
Requirements

Gain Resource Capability
Investment Approval

Design Resource
Capabilities

Enable Resource Support &
Operations

Determine Potential
Suppliers/Partners

Negotiate Commercial
Arrangements

Manage Resource Capability
Delivery

Manage Handover to
Resource Operations

Develop Detailed Resource
Specifications

Manage Resource
Deployment

Satisfaccion del criterio

Tabla C.1. Formato matriz de evaluacién de los procesos de negocio.

C.3. Criterios para la evaluacion de los procesos de negocio

1)

2)
3)

4)
5)

6)
7)

8)

Facilitar la definicion de interfaces estandares entre componentes tecnoldgicos. “*Volver

Mejorar en la definicién de requisitos de proveedores/distribuidores. <"
Ayudar a la generacién de RFP que contemplen todos los requerimientos necesarios para la

. . . ~
integracion exitosa de un nuevo recurso en el operador. <

ope . . . . . . . . . . ~
Facilitar el intercambio de informacidn y servicios con proveedores, clientes, distribuidores, etc. <
Identificar futuros servicios que podrian ser integrados teniendo en cuenta el recurso a ser

implantado. <

Permitir abstraer mejor las funcionalidades de los recursos. <"
Identificar y definir una estrategia de soporte para la integracidon de recursos y sistemas legados

™
con los recursos nuevos.

Integracion con terceros donde se analice como se llevaria a cabo la interaccion con estos. <

A continuacion se debe llenar la siguiente tabla de la misma manera como se hizo anteriormente pero

realizando la evaluacién con respecto al modelado de procesos de negocio de la figura 1, es decir para el

proceso de Estrategia, Planeacion y entrega del SEE.



Proceso
de Negocio

Criterio

criterio 1
criterio 2
criterio 3
criterio 4
criterio 5
criterio 6
criterio 7
criterio 8
criterio 9
criterio 10
M. calidad

Estrategia, planificacion y entrega del SEE

Satisfaccion del criterio

Tabla C.2. Formato matriz de evaluacién del proceso de negocio Estrategia, planeacién y entrega del SEE.

C.4. Criterios para la evaluacién del modelado de los procesos de negocio

1)

2)
3)

4)

5)

6)

7)

8)
9)

10)

Automatizacion que reduzca la posibilidad de malinterpretaciones del proceso y mejora en el

incremento de la productividad y reduccion de errores. <

Optimizar el redisefio de los procesos, favoreciendo su modularidad y escalabilidad. <™

Permitir una vision clara del objetivo de negocio del operador (planificacidn, estrategia y despliegue
J\

de un nuevo recurso en un Telco)

Permitir la modificacién, adaptacidn o agregacion rapida de los procesos en funcién de la demanda

cambiante del mercado. <"

Capacidades de control de flujo (e.g. instanciacién de subprocesos, toma de decisiones en base a

reglas predefinidas). <"

Eliminar duplicacion de procesos identificando facilmente diferentes procesos con el mismo

propdsito. <

Facilitar que los involucrados en el proceso asemejan el modelo o que tan aceptable es el modelo

propuesto a su empresa. <"

Facilitar el intercambio de informacién y servicios entre sistemas o elementos. <

Lograr predecir que si se siguen las actividades del proceso se alcanzaran los resultados deseados.
J\

Reducir los costes de integracion de los sistemas permitiendo realizar un analisis completo del

sistema a desplegar evitandole costos adicionales debido a fallas en la planificacion. <



ENTREVISTA 1

Nombre: Danny Fernando Bravo Lépez

e-mail: dannybravo@gmail.com
Cargo: Research and Development Engineer

Empresa: Comcel

Pasos para la entrevista

1. Con la ayuda del modelado se procede a la realizacién de la entrevista donde se presenta una matriz a
través de la cual se llevara a cabo la evaluacién de los procesos de negocio. Esta tiene dos ejes: uno
representa el proceso de negocio y el otro representa un criterio. Los entrevistados se enfocan en
analizar cada criterio y considerar la siguiente pregunta:

% Cudl proceso de negocio debe ser realizado particularmente bien para estar seguros de alcanzar
el criterio?

La especificacion detallada de cada proceso de negocio se encuentra en el anexo B.

2. Muchos procesos influencian el alcance de un criterio pero se debe juzgar cuales son los
verdaderamente criticos. Después del primer paso una prueba de suficiencia es aplicada: “si los
procesos identificados cumplen en gran medida con el criterio, son ellos suficientes para gestionar el
criterio en cuestién?” si la respuesta es No entonces procesos adicionales son necesarios para ser
definidos, la respuesta a esta pregunta debe ser colocada en la seccion de “Satisfaccion del criterio” en
la matriz. Este analisis es repetido para todos los criterios, cada uno de los cuales tendra un conjunto
diferente de procesos criticos.

3. La ultima columna de la tabla 1 corresponde a la Asignacion de medidas de Calidad. La clasificacion

basica para evaluar la calidad conceptual de los procesos se hizo en base a PQM (Process Quality
Management) de la siguiente manera:

A = permitiria mejoras en la empresa,

@®

= el proceso es realizado de la misma manera en la empresa,

(@]

= existen procesos en la empresa pero no contemplan toda la funcionalidad respecto a los propuestos,
D =trabajaria bien, se necesita una pequefia mejora,
E =norepresenta ninguna mejora para la empresa o para el objetivo de negocio,

F =varias dreas o funciones por mejora.



Criterio

Proceso
de Negocio

criterio 1

criterio 2

criterio 3

criterio 4

criterio 5

criterio 6

criterio 7

criterio 8

calidad

Establish Product Portfolio
Strategy

Produce Product Portfolio
Business Plans

Gather & Analyze New
Service Ideas

Establish Service Strategy &
Goals

Assess Performance of
Existing Resources

Gather & Analyze New
Resource Ideas

Gather & Analyze Resource
Information

Establish Resource Strategy &
Architecture

Produce Resource Business
Plans

Gain Enterprise Commitment
to Resource Plans

Define Resource Support
Strategies

Develop Resource
Partnership Requirements

Gather & Analyze Supply
Chain Information

Establish Supply Chain
Strategy & Goals

Map & Analyze Resource
Requirements

Gain Resource Capability
Investment Approval

Design Resource
Capabilities

Enable Resource Support &
Operations

Determine Potential
Suppliers/Partners

Negotiate Commercial
Arrangements

Manage Resource Capability
Delivery

Manage Handover to
Resource Operations

Develop Detailed Resource
Specifications

Manage Resource
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Deployment

Satisfaccion del criterio si si si si si

Si Si Si

Tabla C.3. Matriz de evaluacion de los procesos de negocio — Entrevista 1.

Criterios para la evaluacion de los procesos de negocio

1)

2)
3)

4)

5)

6)
7)

8)

Facilitar la definicién de interfaces estandares entre componentes tecnolégicos. “**Volver

Mejorar en la definicién de requisitos de proveedores/distribuidores. <"

Ayudar a la generacion de RFP que contemplen todos los requerimientos necesarios para la
integracién exitosa de un nuevo recurso en el operador. <"

Facilitar el intercambio de informacidn y servicios con proveedores, clientes, distribuidores, etc. e
solo satisface para proveedores y servicio, no facilita el intercambio sino a levantar la info.
Identificar futuros servicios que podrian ser integrados teniendo en cuenta el recurso a ser

implantado. <

Permitir abstraer mejor las funcionalidades de los recursos. <"
Identificar y definir una estrategia de soporte para la integracion de recursos y sistemas legados

con los recursos nuevos. <

Integracién con terceros donde se analice como se llevaria a cabo la interaccién con estos. <

A continuacion se debe llenar la siguiente tabla de la misma manera como se hizo anteriormente pero
realizando la evaluacién con respecto al modelado de procesos de negocio de la figura 1, es decir para el
proceso de Estrategia, Planeacion y entrega del SEE.

Criterio
(=] ©
- o~ o < n (] ~N o] )] i %
o o o o o (] (] (] (] (] —_
Proceso = sl = =] =] =| =| =] =| =| ®
. ()] ()] ()] (] (] () () () [ () (8]
de Negocio Bl 2| 2| 2| | 2| 2| 2| 2| £ .
S S S S S - - - - - E
(8] (8] (8] (8] (8] (8) (8) (8) (8] (8]
Estrategia, planificacion y entrega del SEE | X X X X X X X X
Satisfaccion del criterio si no | si no | si si si si si si

Tabla C.4. Matriz de evaluacion del proceso de negocio Estrategia, planeacion y entrega del SEE - Entrevista

1.

Criterios para la evaluacién del modelado de los procesos de negocio

1)

2)

3)

4)

5)

Automatizaciéon que reduzca la posibilidad de malinterpretaciones del proceso y mejora en el
incremento de la productividad y reduccién de errores. <

Optimizar el redisefio de los procesos, favoreciendo su modularidad y escalabilidad. “** procesos
de nivel 4 hacen falta, esta a un nivel muy abstracto

Permitir una vision clara del objetivo de negocio del operador (planificacion, estrategia y despliegue
de un nuevo recurso en un Telco) <

Permitir la modificacidn, adaptacion o agregacion rapida de los procesos en funcién de la demanda
cambiante del mercado. “**

Capacidades de control de flujo (e.g. instanciacién de subprocesos, toma de decisiones en base a

reglas predefinidas). <



6)

7)

8)
9)

10)

Eliminar duplicaciéon de procesos identificando facilmente diferentes procesos con el mismo

propdsito. <
Facilitar que los involucrados en el proceso asemejan el modelo o que tan aceptable es el modelo

propuesto a su empresa. <"

Facilitar el intercambio de informacién y servicios entre sistemas o elementos. <"

Lograr predecir que si se siguen las actividades del proceso se alcanzaran los resultados deseados.
J\

Reducir los costes de integracidon de los sistemas permitiendo realizar un analisis completo del

sistema a desplegar evitandole costos adicionales debido a fallas en la planificacién. <™
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ENTREVISTA 2

Nombre: Gerardo Rojas Sierra

e-mail: gerojas100@gmail.com
Cargo: Profesional Operativo |

Empresa: EMCALI

Pasos para la entrevista

1. Con la ayuda del modelado se procede a la realizacién de la entrevista donde se presenta una matriz a
través de la cual se llevara a cabo la evaluacién de los procesos de negocio. Esta tiene dos ejes: uno
representa el proceso de negocio y el otro representa un criterio. Los entrevistados se enfocan en
analizar cada criterio y considerar la siguiente pregunta:

% Cudl proceso de negocio debe ser realizado particularmente bien para estar seguros de alcanzar
el criterio?

La especificacion detallada de cada proceso de negocio se encuentra en el anexo B.

2. Muchos procesos influencian el alcance de un criterio pero se debe juzgar cuales son los
verdaderamente criticos. Después del primer paso una prueba de suficiencia es aplicada: “si los
procesos identificados cumplen en gran medida con el criterio, son ellos suficientes para gestionar el
criterio en cuestién?” si la respuesta es No entonces procesos adicionales son necesarios para ser
definidos, la respuesta a esta pregunta debe ser colocada en la seccién de “Satisfaccion del criterio” en
la matriz. Este analisis es repetido para todos los criterios, cada uno de los cuales tendra un conjunto
diferente de procesos criticos.

3. La ultima columna de la tabla 1 corresponde a la Asignacion de medidas de Calidad. La clasificacion
basica para evaluar la calidad conceptual de los procesos se hizo en base a PQM (Process Quality
Management) de la siguiente manera:

A = permitiria mejoras en la empresa,

B =el proceso es realizado de la misma manera en la empresa,

C = existen procesos en la empresa pero no contemplan toda la funcionalidad respecto a los propuestos,
D =trabajaria bien, se necesita una pequefia mejora,

E =norepresenta ninguna mejora para la empresa o para el objetivo de negocio,

F =varias dreas o funciones por mejora.



Criterio

Proceso
de Negocio

criterio 1

criterio 2

criterio 3

criterio 4

criterio 5

criterio 6

criterio 7

criterio 8

calidad

Establish Product Portfolio
Strategy

x

x

Produce Product Portfolio
Business Plans

Gather & Analyze New
Service Ideas

Establish Service Strategy &
Goals

Assess Performance of
Existing Resources

Gather & Analyze New
Resource Ideas

Gather & Analyze Resource
Information

Establish Resource Strategy &
Architecture

Produce Resource Business
Plans

Gain Enterprise Commitment
to Resource Plans

Define Resource Support
Strategies

Develop Resource
Partnership Requirements

Gather & Analyze Supply
Chain Information

Establish Supply Chain
Strategy & Goals

Map & Analyze Resource
Requirements

Gain Resource Capability
Investment Approval

Design Resource
Capabilities

Enable Resource Support &
Operations

Determine Potential
Suppliers/Partners

Negotiate Commercial
Arrangements

Manage Resource Capability
Delivery

Manage Handover to
Resource Operations

Develop Detailed Resource
Specifications

Manage Resource
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Deployment

Satisfaccion del criterio NO Sl SI SI SI Sl Sl Sl

Tabla C.5. Matriz de evaluacidn de los procesos de negocio- Entrevista 2.

Criterios para la evaluacion de los procesos de negocio

1)

2)
3)

4)
5)

6)
7)

8)

Facilitar la definicién de interfaces estandares entre componentes tecnolégicos. “**Volver

Mejorar en la definicién de requisitos de proveedores/distribuidores. <"

Ayudar a la generacion de RFP que contemplen todos los requerimientos necesarios para la
integracion exitosa de un nuevo recurso en el operador. <

Facilitar el intercambio de informacién y servicios con proveedores, clientes, distribuidores, etc. <™
Identificar futuros servicios que podrian ser integrados teniendo en cuenta el recurso a ser

implantado. <"

Permitir abstraer mejor las funcionalidades de los recursos. <™
Identificar y definir una estrategia de soporte para la integracion de recursos y sistemas legados

con los recursos nuevos. <

Integracidn con terceros donde se analice como se llevaria a cabo la interaccién con estos. ="

A continuacion se debe llenar la siguiente tabla de la misma manera como se hizo anteriormente pero

realizando la evaluacién con respecto al modelado de procesos de negocio de la figura 1, es decir para el
proceso de Estrategia, Planeacion y entrega del SEE.

Criterio

o ©
(] ~N [4g] < wn (-} ~N o0 [+)} i [}
Proceso ol o ¢ o gl 9 ¢ o £ g =2
. S S S S S . . . - - o
de Negocio S 2 2 & £ 2 2 L L 2l 8
S S S S S S S S S Sl 2

Estrategia, planificacién y entrega del SEE X X X X X X X X X A

Satisfaccion del criterio NO | SI SI SI SI SI Sl Sl Sl Sl

Tabla C.6. Matriz de evaluacion del proceso de negocio Estrategia, planeacion y entrega del SEE - Entrevista

2.

Criterios para la evaluacién del modelado de los procesos de negocio

1)

2)
3)

4)

5)

Automatizacién que reduzca la posibilidad de malinterpretaciones del proceso y mejora en el
incremento de la productividad y reduccion de errores. <

Optimizar el redisefio de los procesos, favoreciendo su modularidad y escalabilidad. <™

Permitir una vision clara del objetivo de negocio del operador (planificacién, estrategia y despliegue
de un nuevo recurso en un Telco) <

Permitir la modificacidn, adaptacion o agregacion rapida de los procesos en funcion de la demanda
cambiante del mercado. “**

Capacidades de control de flujo (e.g. instanciaciéon de subprocesos, toma de decisiones en base a

reglas predefinidas). <"



6)

7)

8)
9)

10)

Eliminar duplicacion de procesos identificando facilmente diferentes procesos con el mismo

propdsito. <
Facilitar que los involucrados en el proceso asemejan el modelo o que tan aceptable es el modelo

propuesto a su empresa. <"

Facilitar el intercambio de informacién y servicios entre sistemas o elementos. <"

Lograr predecir que si se siguen las actividades del proceso se alcanzaran los resultados deseados.
J\

Reducir los costes de integracidon de los sistemas permitiendo realizar un analisis completo del

sistema a desplegar evitdndole costos adicionales debido a fallas en la planificacién. <"
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ENTREVISTA 3

Nombre: Hebert Jair Gomez Fajardo

e-mail: hebert.gomez@huawei.com

Cargo: Product and Solutions Regional Director

Empresa: Huawei

Su empresa cuenta con un sistema de gestion basado en las redes o en los servicios?

Es una empresa multinacional que cumple con muchos estandares. En la mayor parte, sus sistemas
de gestidn son basados en la red. En cada tecnologia que venden proporcionan un sistema de
gestion de red para los elementos de red y la red en si. Estos no incluyen nada de servicios,
negocios. Esto debido a que Huawei es una empresa proveedora de servicios. Soporta los procesos
de negocio pero en las capas de red. Todas las funciones de sus sistemas de gestion soportan los
procesos de negocio vistos, pero en las capas de red y elementos de red.

El sistema de gestion de su empresa estd basado en algun estdndar?, Cudl?

Cumplen con la filosofia de eTOM en las capas de abajo (infraestructura y red), no en las de arriba.
También con TMN en cuanto a gestion de red y uso de red. Las FCAPS pero no completas, sino para
alarmas o fallas, configuracién. Accounting no pero en el sentido de que toma el uso de los recursos
y los convierte en plata, pero si dan soporte para guardar los registros CDR, es decir, los registros de
uso. También la parte de desempefio y de seguridad son soportadas. También se realiza la parte de
la gestion WEB cumpliendo con algunos estandares.

Utiliza eTOM?
Si.

Su empresa utiliza BPM (Business Process Management)?
Si utilizan procesos de negocio, todos sus procesos estan muy bien documentados, sistematizados,
todos los procesos siguen los mismos pasos

Con qué frecuencia se realizan cambios en el modelo de negocio de la empresa?

Con muy poca frecuencia. En un intervalo de tres afios. Son modelos de negocio muy bien
establecidos y no requieren muchos cambios. En cuanto a los producto que venden, los cambios se
hacen de acuerdo a los requerimientos de estos.

Qué actividades del flujo de procesos de negocio mostrado, no realizan en la empresa?
Los procesos de negocio aplican mds para un operador y no para un vendor como Huawei.

Cudl es el tiempo promedio que gasta un operador para la realizacion de las actividades
mostradas en el flujo de procesos de negocio? A continuacion se listan algunas de ellas:



Exploracién del mercado: 1-1.5 meses

e Planeacion y estrategia del recurso 1-2 meses

e Disefio del recurso 1-2 meses

e Entrega del recurso 3 meses
Despliegue del recurso: 1-2 meses
Aprovisionamiento del recurso: 1.5 meses (configuracién 2 semanas)
Gestién de desempefio del recurso: puede ser continuo, semanal o de acuerdo a umbrales.
(Estos umbrales pueden ser establecidos de acuerdo a los definido por la CRC — Comisién de
Regulacion de Comunicaciones de la Republica de Colombia)
Recoleccion y distribucidn de datos: continua, la facturacién se realiza de manera mensual.
Gestion de fallas: referenciar sobre el factor Q en EMCALI
Mediacion y reporte del recurso: algunas horas o un dia, dependiendo del tamafo del
operador.

Nota: Entendiendo como recurso lo referente a aplicaciones, equipos de red (por ejemplo el

ambiente de ejecucion de servicios de un SDP.

Cudles son los roles, participantes, dreas organizacionales o encargados involucrados en las

actividades mostradas en el flujo de procesos de negocio? A continuacion se listan algunas de

ellas:

VVVYVYVVYVYVYVYVY

Exploracidén del mercado: area de mercado

Planeacidn y estrategia del recurso: drea de planeacion
Disefio del recurso: area de ingenieria

Entrega del recurso: drea de interventoria

Despliegue del recurso: drea operativa
Aprovisionamiento del recurso: area operativa
Gestion de desempefio del recurso: area operativa
Recoleccion y distribucion de datos: area operativa
Gestion de fallas: drea operativa

Mediacidn y reporte del recurso: drea operativa

10 personas cada area

Operativo 20 personas

Indicar el porcentaje de ocurrencia de los flujos salientes de las siguientes compuertas de acuerdo

al diagrama de flujo de procesos del drea de operaciones de eTOM mostrado figura adjunta

llamada Procesos Operaciones eTOM.
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10. Sugiere usted cambios en el flujo de procesos de negocio mostrado? En caso afirmativo cudles

serian esos cambios y por qué?

Las empresas deben comenzar por el area de marketing, muchas veces los productos que se
quieren montar no vienen del area comercial o del marketing sino que vienen del drea de
planeacién, un drea que no esta cerca del cliente. La idea de un nuevo producto viene del area
comercial la cual esta cerca del cliente y detecta la necesidad de un nuevo producto por medio de
una investigacion de mercado. Luego de esto se pasa a realizar un estudio serio para ver si
realmente hay demanda para los nuevos servicios. Después se pasa el requerimiento al area de
planeacidn, que es la que realiza proyecciones en cuanto a demanda. Se piden RFI, cotizaciones
presupuestales con el objetivo de darse una idea de cuanto puede costar el proyecto. Se hace un
estudio de pre factibilidad. En el area de planeacién se entiende la demanda y la tecnologia para
poder realizar el plan. También se definen los servicios necesarios. Hasta este punto se tiene el
anteproyecto. Luego se necesita autorizacion del dinero necesario para dicho anteproyecto.
Muchas veces no se tiene el presupuesto y es necesario esperar al presupuesto del siguiente afio
pero si se tiene presupuesto o el servicio es urgente entonces se realizan unas fichas en donde se
encuentra el plan de negocio en donde se encuentra la demanda, proyeccién de inversidn, flujos de
caja que demuestren que la inversidn es rentable y se obtiene la aprobacién presupuestal. En ese
momento se puede decir que el proyecto nacié. Hasta el momento se ha realizado un sondeo pero
no tan informal, puede tratarse de una investigacién muy completa o de una exploracion del
mercado, dependiendo de la empresa. Pero se necesitan tener ya unas proyecciones ya que si no
hay buenas estimaciones, este puede ser el primer paso para que el proyecto falle.
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11.

12.

Luego de esto se disparan varios procesos. Uno de estos es el de compras que lo hace el
departamento de ingenieria donde unos ingenieros especializados en hacer pliegos vy
especificaciones técnicas, realiza las licitaciones a varios proveedores, los cuales tienen unas
condiciones técnicas, financieras y comerciales. Para esto, generalmente los proveedores van a
hacer presentaciones entre los ingenieros que realizan los pliegos para que tengan una idea muy
detallada de lo que necesitan.

Por otro lado nombran un gerente de proyecto para introducir lo que se va a comprar en la
empresa. Esto con el fin de poder operar el recurso, facturarlo, ofrecer atencién al cliente y que
todas las dreas de la empresa sepan cdmo se va a proveer. Se debe verificar que el personal de la
empresa sea capaz de entender e incorporar el nuevo servicio o producto. De esta manera cuando
se termine la compra, la empresa esta preparada para operarlo y ejecutarlo.

Cada empresa tendria un mapa de procesos, pero de pronto no es posible tener un mapa que
aplique a todo el mundo. Algunos pasos podrian cambiar el orden de los procesos y de todas
maneras es un proceso valido.

El gran error de muchas empresas es que muchas veces disparan la decision de incluir nuevos
productos a las areas técnicas, lo cual es la primera fuente de fracaso. Debe hacerse de acuerdo a lo
qgue el mercado pide, de esto depende de que un servicio sea exitoso o un desastre financiero. Esto
debe ser tenido muy en cuenta en el modelado de los procesos. Una vez identificada la demanda,
no se puede salir a comprar a cualquier precio, se debe mirar cuanto vale. Anteriormente se
compraba sin tener en cuenta el precio de la tecnologia y para el retorno de la inversiéon se veia
implicado en la tarifa del cliente. Hoy en dia ya no se hace asi sino que conociendo la tarifa y
conociendo la demanda se establece el precio que se puede pagar por la tecnologia.

Para el modelado de los procesos se debe revisar es: no se puede sacar las especificaciones técnicas
de los recursos para después obtener |la aprobacién de la inversion.

Otro punto importante es que cuando se estd estructurando los recursos que requiero, debe haber
una interaccion con el proveedor y realimentacién. Cuando se hace un pliego para los
requerimientos del recurso se debe ir a los proveedores o personas que puedan dar informacion.
Finalmente envié un RFl para que el proveedor envié al operador una cotizacién con la cual se
ayuda a conformar un RFP. El RFl y el RFP son entregables, pliegos (especificaciones técnicas),
documentos, pactos casi que obligados entre los operadores. La conexidn con el proveedor es el
RFP, si esto no se hace, puede llevar al fracaso. El RFP da una idea 100% clara de lo que el
proveedor le va a vender al operador.

Las especificaciones técnicas es algo que debe definirse antes de comprar el recurso. Cuando se
habla de desarrollar las especificaciones detalladas del recurso, deberia ser algo que se hace antes
de comprar el recurso, revisar el proceso Develop Detailed Resource Specifications.

Se hace necesario definir cuales son los procesos encargados de definir el RFP.

La tarifa no se define de acuerdo a lo que cuesta la tecnologia sino que la tarifa se debe conocer de
antemano y eso es lo que define cuanto puedo pagar por la tecnologia a adquirir.

La relaciéon con el vendor debe ser interactiva.

Considera usted que el modelo de negocio de su empresa aborda todos los tareas necesarias para
el despliegue eficiente de los recursos? Por qué?
Si, establece procesos

El flujo de procesos de negocio mostrado es entendible e intuitivo?
Califique de 0 a 5. (0: No intuitivo, 5: totalmente intuitivo)



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

3, es muy especializado

Que tanto se asemeja el flujo de procesos de negocio mostrado, al realizado en su empresa?
Califique de 0 a 5. (0: Es totalmente diferente, 5: Muy parecido)
3

En qué medida el flujo de procesos de negocio mostrado mejora el proceso de integracion de un

recurso a la red su empresa?

Califique de 0a 5. (0: No proporciona mejoras, 5: mejora totalmente)

4

En qué medida el modelo de negocio mostrado basado en eTOM permite comprender la

estructura y el funcionamiento del operador?

Califique 0 a 5. (0: No permite comprender el funcionamiento de la empresa, 5: da una vision
clara de la estructura y funcionamiento)

4

En qué medida el flujo de procesos de negocio mostrado ayuda a la localizacién de cuellos de

botellas en la empresa?

Califique de 0 a 5. (0: No ayuda, 5: permite localizacion de todos los cuellos de botella)

3

En qué medida el flujo de procesos de negocio mostrado ayuda a la localizacion de procesos
redundantes en la empresa?

Califique de 0 a 5. (0: No ayuda, 5: permite localizar facilmente todos los procesos redundantes)

4

En qué medida el flujo de procesos de negocio mostrado ayuda a la localizacion de fallas en la
empresa?

Califique de 0 a 5. (0: No ayuda, 5: Facil identificacién de fallas)

4

En qué medida el flujo de procesos de negocio mostrado ayuda a la automatizacion de procesos
en suempresa?

Califique de 0 a 5. (0: No ayuda, 5: permite localizar procesos que podrian ser automatizados)

3

Que tan aplicable el flujo de procesos de negocio mostrado a su empresa?
Califique de 0 a 5. (0: No aplicable, 5: totalmente aplicable)
4



ENTREVISTA 4

Nombre: Oscar Caicedo Balanta
Profesion: Ingeniero Industrial
Cargo: Departamento Multiservicio

Empresa: EMCALI

1. EMCALI cuenta con un sistema de gestion de redes o con uno basado en servicios?
Sistema de gestion basado en mantener la red operativa. Es TMN.
Algunos principios para la gestién del servicio pero no se toma como base ningln estandar en
especifico.

2. Elsistema de gestion de EMCALI estd basado en algun estdndar?
Cual?
No.

3. EMCALI utiliza BPM (Business Process Management)?
No. Estdn en proceso de migracion con la norma GPE 1000

4. Con que frecuencia se realizan cambios en el modelo de negocio de EMCALI?
No es muy frecuente.

5. Que actividades del flujo de procesos de negocio mostrado, no realizan en EMCALI?
Prondsticos de servicio. Retroalimentacién de informacién. Gestion de la realizacidn de un proceso.
No se tiene procesos bien estructurados. No hay flexibilidad en cuanto a la facturacién. No se tiene
algo que permita facilmente estructurar un producto y meterlo dentro de la cadena de valor.

6. Puede usted identificar los tiempos requeridos para la realizacion de las actividades mostradas en

el flujo de procesos de negocio de acuerdo a lo realizado en EMCALI?
Los tiempos son relativos. Principalmente las demoras son debidas a la aprobacién de la inversion,
la junta directiva (puede tardar hasta 2 afios).

» Aprovisionamiento de recursos: el tiempo depende del recurso y de acuerdo a lo que se

diga en la contratacion. Puede ser 3 meses o hasta un afo.

» Gestion de fallas: 4 horas en promedio.

» Recoleccién de datos: automatica.

» Procesamiento de informacion (facturacion): 3-4 dias. Se realiza de manera manual.

7. Puede identificar roles (participantes o encargados) o dreas de la empresa involucradas en el flujo
de procesos de negocio mostrado? Cudles son?
Departamento de red.
Departamento multiacceso.



Departamento multiservicios.
Departamento grandes clientes.
Gestidn dafios.

Cudles son las probabilidades de ocurrencia en los flujos salientes de las siguientes compuertas?

Si
95
—» >
supply meeded?
No
Si 5
[ ]
Si
85
5i
No
< < 15
finished arder?
[ ]
Si
5
No
3 o ) 95
resource
recover
required?




Si

60
> —
i rd
data collection? No
40
[ ]
Si
98
No
si 2
resource
trouble
localized?
[ ]
Si
¢ 98
no )
resoprce No
perfarmance 2
requ|red?

Puede usted identificar escenarios en los cuales se aplique los procesos de negocio eTOM
mostrados en el flujo de negocio? Cudles son los escenarios?

El flujo de procesos de negocio podria ser aplicado para llevar a cabo la gestion en todo el
departamento multiservicio y algunas areas de multiacceso.

. Sugiere usted cambios en el flujo de procesos de negocio mostrado? En caso dafirmativo cudles
serian esos cambios y por qué?

Se debe estar investigando constantemente en la parte de nuevos servicios.

Para desarrollar un producto o un servicio se necesita de una investigacion dentro de la misma
empresa.



11.

12,

13.

14.

15.

Para llevar a cabo el lanzamiento de un nuevo producto se deberia mirar que tan rentable podria
resultar el nuevo producto.

Si se planea la inclusién de un nuevo servicio, se debe tener algun plan para solucionar alguna
inquietud que se pueda producir por parte de un cliente.

Cuando no es muy fluida la comunicacidon entre la parte de administracion con la parte de
ingenieria y operativa se presenta problemas en cuanto al funcionamiento de estos.

Se debe probar que todas las caracteristicas recogidas de la parte de estrategia estén funcionando
correctamente y que cumplan con lo requerido por el servicio.

Cuando se va a provisionar es porque yo estoy plenamente seguro de que lo que yo voy a ofrecer
funciona correctamente, cumple con lo anteriormente dicho.

Se deben evaluar constantemente los registros de desempefio. Ademas se debe dar una
realimentacién de estos.

La informacidn de facturacion, tarificacién debe tener alguin sistema de proteccién.

La informacion de entes externos como el ministerio de telecomunicaciones debe ser tenida en
cuenta en los procesos de disefio.

Se debe medir cuales son las mejoras que me han permitido el nuevo modelo que estoy
implementando.

El flujo de procesos de negocio mostrado es entendible e intuitivo?
Califique de 0 a 5. (0: No intuitivo, 5: totalmente intuitivo)
4.5

Que tanto se asemeja el flujo de procesos de negocio mostrado, al realizado en EMCALI?
Califique de 1 a 5.
2.5

En qué medida el flujo de procesos de negocio mostrado mejora el proceso de integracion de un
recurso a la red su empresa?

Califique de 0a 5. (0: No proporciona mejoras, 5: mejora totalmente)

5

En qué medida el modelo de negocio mostrado basado en eTOM permite comprender la

estructura y el funcionamiento del operador?

Califique 0 a 5. (0: No permite comprender el funcionamiento de la empresa, 5: da una vision
clara de la estructura y funcionamiento)

4. No se realiza gestion del servicio.

En qué medida el flujo de procesos de negocio mostrado ayuda a la localizacion de cuellos de

botellas en la empresa?

Califique de 0 a 5. (0: No ayuda, 5: permite localizacién de todos los cuellos de botella)

5




ENTREVISTA 5

Nombre: Salvador Rodriguez Velazco
e-mail: sarodriguez@hotmail.com
Cargo: Profesional Departamento de Planeacion Telecomunicaciones.

Empresa: EMCALI

1. Suempresa cuenta con un sistema de gestion basado en las redes o en los servicios?
Gestidn de red. Se tiene sistemas de gestion de algunos servicios.

2. Elsistema de gestion de su empresa estd basado en algtin estandar?
Cual?
Se solicita a los proveedores que tengan sistemas de gestién basados en eTOM (en algunos
aspectos) para la red NGN de la empresa.

3. Utiliza eTOM?
No.

4. Suempresa utilizaa BPM (Business Process Management)?
No.

5. Con qué frecuencia se realizan cambios en el modelo de negocio de la empresa?
Se tiene como referencia algunos foros para tratar de adoptar las mejores practicas.

6. Qué actividades del flujo de procesos de negocio mostrado, no realizan en la empresa?
Se realizan los procesos pero no se lleva una gestion de ellos. El servicio no sale del mercado sino
de lo que los técnicos planteen.

7. Cudl es el tiempo promedio que gasta un operador para la realizacion de las actividades
mostradas en el flujo de procesos de negocio? A continuacion se listan algunas de ellas:
De 3 a 6 meses.

Nota: Entendiendo como recurso lo referente a aplicaciones, equipos de red (por ejemplo el
ambiente de ejecucion de servicios de un SDP.

8. Cudles son los roles, participantes, dreas organizacionales o encargados involucrados en las
actividades mostradas en el flujo de procesos de negocio? A continuacion se listan algunas de
ellas:

> Exploracién del mercado: direccional comercial
> Planeacidn y estrategia del recurso: departamento de planeacién



Disefio del recurso: direccion de ingenieria

Entrega del recurso: Gestién administrativa y financiera

Despliegue del recurso: direccién de ingenieria

Aprovisionamiento del recurso: direccién de ingenieria

Gestidn de desempefio del recurso: direccion operativa de equipos
Recoleccion y distribucidn de datos: direccion operativa de equipos
Gestidn de fallas: direccidn operativa de equipos

Mediacion y reporte del recurso: direccion operativa de equipos
Otro: Inventario: direccidn de ingenieria

YV VY VYVYVYYVYY

Indicar el porcentaje de ocurrencia de los flujos salientes de las siguientes compuertas de acuerdo
al diagrama de flujo de procesos del drea de operaciones de eTOM mostrado figura adjunta
llamada Procesos Operaciones eTOM.
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Sugiere usted cambios en el flujo de procesos de negocio mostrado? En caso afirmativo cudles
serian esos cambios y por qué?

No se contempla el caso en el que se defina una nueva idea de servicio, pero que al final resulte no
ser un buen caso de negocio para el operador, pero que también no se descarte a la primera vez.

Se debe tener muy en cuenta la integracidn con recursos legados ya que es lo que mdas demora o
detiene muchos proyectos. Se define lo que se necesita integrar para poder operar el recurso.
Muchas veces no establecen acuerdos sobre integracién. Se deben tener en cuenta los servicios
legados con los cuales debe comunicarse el resto de los sistemas. Se deben hacer interfaces que se
entiendan y que permitan interoperabilidad ya que a pesar de que los proveedores se rigen por
algunos estandares, cada uno lo cumple a su manera. La norma dice el que pero nunca dice el
cémo.

No se muestra que pasa si cuando se realiza la recuperacién de problemas de un recurso, se
necesita realizar nuevamente procesos de aprovisionamiento.

Puede usted identificar escenarios en los cuales se aplique los procesos de negocio eTOM
mostrados en el flujo de negocio?

Cudles son los escenarios?

Gestion de desempefio.

Aprovisionamiento.

Mediacién y reporte.

Recoleccion de datos aunque no se realiza auditoria.

El flujo de procesos de negocio mostrado es entendible e intuitivo?

Califique de 0 a 5. (0: No intuitivo, 5: totalmente intuitivo)

3.5 - 4. Se hace necesario tener la documentacién de los procesos de negocio en caso de alguna
explicacion adicional necesaria.

Que tanto se asemeja el flujo de procesos de negocio mostrado, al realizado en su empresa?
Califique de 0 a 5. (0: Es totalmente diferente, 5: Muy parecido)
3. El flujo de procesos mostrado es mejor.



14.

15.

16.

En qué medida el flujo de procesos de negocio mostrado mejora el proceso de integracién de un
recurso a la red su empresa?

Califique de 0a 5. (0: No proporciona mejoras, 5: mejora totalmente)

404.5.

En qué medida el modelo de negocio mostrado basado en eTOM permite comprender la

estructura y el funcionamiento del operador?

Califique 0 a 5. (0: No permite comprender el funcionamiento de la empresa, 5: da una vision
clara de la estructura y funcionamiento)

4.5. Respecto a lo expuesto. Se deberian considera el resto de las dreas de eTOM.

En qué medida el flujo de procesos de negocio mostrado ayuda a la localizacion de cuellos de
botellas en la empresa?

Califique de 0 a 5. (0: No ayuda, 5: permite localizacion de todos los cuellos de botella)

4.



Anexo D: Manual de configuracion para la simulacion del proceso de
negocio Aprovisionamiento del SEE.

Este anexo muestra de forma detallada los pasos realizados para la instalacion y desinstalacion de la

herramienta de simulaciéon. También indica la manera en cémo se realiza la configuracién de modelado del
proceso de negocio y su respectiva simulacion.

D.1. Instalacion de Process Modeler
Instalacidn process modeler en Windows:

1. Descomprimimos el Archivo process modeler.zip que fue descargado desde la pagina de Savvion
Process Modeler: http://web.progress.com/en/downloads.html.

2. Desde la carpeta de instalacion, ejecutamos el archivo ProcessModeler.exe, el cual inicia el
asistente de instalacidn. Se revisa el contenido de la pagina de bienvenida y se da clic en Next para
continuar con la instalacion.

* Progress Savvion Process Modeler 7.6 Installer

‘Welcome to the installer wizard for Progress Sawion Process Modeler 7.6

SCNGERRRETIGON |1, . otaiier wizard will install Prograss Sawion Process Modeder 7.6 on your

computer. To continue, click Next

Progress Software Corporation
14 Qak Park Drive
Bedford, MA 01730, USA

SAV VIDN URL. Nt fwww progress com

PROCESS MODELER
Copyright & 2002-2010 Progress Software Corporaton

SOFTWARE
I stnltShamid

Figura D.1. P4gina de bienvenida para instalar Process Modeler.

3. Se revisa la pagina de Acuerdos con el usuario final, se hace clic en la opcién “l accept” y luego en
Next.

[ L




9% Progress Savvion Process Modeler 7.6 Installer

Please read the following license agreement carefully.

Progress |Savvion

PROGRESS SOFTWARE CORPORATION

PROGRESS

SAVVION

PROCESS MODELER
CAUTION: YOU SHOULD CAREFULLY READ THE FOLLOWING TERMS AND

CONDITIONS OF THIS end user license AGREEMENT BEFORE INSTALLING OR USING
THE PRODUCT(S) AND DOCUMENTATION TO WHICH THIS AGREEMENT |~

BEILATES QY ACCEDTIMGE TUHIS AGRECMEMT VAL ARE COAMSEMTING TO Q&

@ | acceptthe terms of the license agreement.

m () 1 do not accept the terms of the license agreement.

SOFTWARE
InstaliShield

Figura
D.2. Pagina de acuerdos de licencia.

La siguiente pagina muestra el directorio de instalacion por defecto de la herramienta, este puede
ser modificado de acuerdo a lo requerido por el usuario. Para este caso se acepta el directorio por
defecto y se da clicen Next.

|

“% Progress Savvion Process Modeler 7.6 Installer

‘ Click Next to install Progress Sawion Process Modeler 7.6 to the specified
: directory, Please do not have spaces in the directory name.
Progress. I Savvion

Location
|CiProcessModeler76 \

SAVVION

PROCESS MODELER

SOFTWARE
InstaltShizld

Figura D.3. Pagina de seleccién del directorio de instalacidn.

e Si el nombre del directorio contiene uno o mas espacios en blanco la siguiente indicacion
aparecera.
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%< Progress Savvion Process Modeler 7.6 Installer

Destination Directory Error

Progress_ ’ N AU @ Please do not select a directory with a name containing blank space(s). For
example, do not select"C\Program Files\ProcessModeler” directory. Instead use
CiProcessModeler. Please click on the 'Back' button to go to the previous dialog
and choose a different directory.

PROGRESS

SAVVION

PROCESS MODELER

SOFTWARE

InstaliShield

Cancel

Figura D.4. Indicacién de error del directorio destino.

e Se da clic en Back para regresar a la pagina anterior y corregir los espacios en blanco en el
nombre del directorio destino.

Por defecto la instalacion del acceso directo esta en la carpeta Process Modeler 7.6. Cuya ruta
abreviada es inicio > Todos los programas > Savvion.

* Progress Savvion Process Modeler 7,6 Installer

Proguct Shorteut
LONCHEYRETVIE  shortcuts will be kept at the following location

ProgramsiSawionl Process Modeler 7.6

SAVVION

PROCESS MODELER

SOFTWARE
InstuliShishl

oo | o>l gonce

Figura D.5. Pagina de acceso directo al programa Process Modeler.

se pasa a la revision de las propiedades de instalacion de Process Modeler en la pagina de resumen

de instalacion. Se da clic en Next si se esta de acuerdo con las propiedades de instalacién, con esto
comienza la instalacién.

[ e L




“# Progress Savvion Process Modeler 7.6 Installer

Please read the summary information below.

Pro gress. ’ Y. 0( 8 | Progress Sawion Pracess Modeler 7.6 will be installed in the following location:
CProcessModeler?6

with the fallowing features:
Process Modeler

for a total size:

-

) 329.1 MB

PROGRE
SAVVION

PROCESS MODELER

SOFTWARE
InstallShizkl

ETEETT T

Figura D.6. Pagina de resumen de las propiedades de instalacion de Process Modeler.

El asistente de instalacion de Process Modeler ejecuta la instalacién, mientras tanto muestra su
estado.

%% Progress Savvion Process Modeler 7.6 Installer

Progress. | Savvion Progress |Savvion

SOFTWARE

ARTICULATE YOUR PROCESSES AT A HIGH LEVEL—
OR IN GRANULAR DETAIL

PROGRESS

SAVVION

PROCESS MODELER

Installing Progress Sawion Process Modeler 7.6. Please wait...
Extracting...

[ 0%

SOFTWARE
InstallShizld

D.7. Ejecucion de la instalacion.

8. Por ultimo se muestra una pagina que indica que la instalacidn fue realizada exitosamente.

[ea



%= Progress Savvion Process Modeler 7.6 Installer

Please read the summary information below.

Progress. | WL 8 | The InstallShield Wizard has successfully installed Progress Sawion Process
Modeler 7.6. Choose Finish to exit the wizard,

PROGRESS

SAVVION

PROCESS MODELER

PROGRESS

SOFTWARE
mswesoley -

Figura D.8. Pagina de finalizacion de instalacion de Process Modeler.

D.2. Desinstalar Processs Modeler
1. Se debe guardar y cerrar las plantillas de procesos abiertas y salir del programa.
Para comenzar a desinstalar el programa se debe ir a la siguiente ruta inicio > Todos los programas
> Savvion > Process Modeler 7.6> Uninstall.
3. Serevisa el texto de la pagina de bienvenida al proceso de desinstalacion y se da clic en Next.

¥ Progress Savvion Process Modeler 7.6 Upinstalier

‘Weicome to the uninstalier wizard for Progress Sawion Process Modeler 7.6 |

P
ELIEESIREITCRN |1 | rctaser wizard wit uninstall Progress Sawéon Process Modeler 7.6 on

your computer. To continue, click Nexdt.
Progress Software Corparation

14 Gak Park Drwve
Bedford, MA 01730, LUISA

SAV\} lO N URL: hap:fiwwiv progress. com

Copyright @ 2003-2010 Progrees Softwars Carporation

SOFTWARE
meshe sl —

Figura D.9. Pagina de bienvenida a la desinstalacion de Process Modeler.
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4. Se revisa las propiedades con las cuales fue instalado Process Modeler en la pagina de resumen de

desinstalacion del programa, luego se da clic en Next para aceptar estas propiedades y comenzar el
proceso de desinstalacion.

* Progress Savvion Process Modeler 7.6 Uninstaller

Ploase read e summary information below.
Progress | Savvion

f-imgnss Sawion Process Modeler 7.6 will be uninstalied from the following
|focahon

CAProcesaModeherTh
with the following features:

SAVVION

PROCESS MODELER

SOFTWARE
It Staehl

T .
Figura D.10. Pagina de informacion de resumen de desinstalacion.

Luego se hace clic en Yes to All para eliminar todos los archivos y configuraciones existentes tal
como se muestra en la siguiente figura.

Remove Existing File

@ CProcessModeler7Blupdatel

Aatal

cmd exists on this system and it has bean modified since Installation. Do you want to remove this file?
i yes I Yes to All I [ No ] ’ Mg to All ]

Figura D.11. Aviso para eliminar los archivos existentes.

Con esto ya se tiene una desinstalacidn exitosa, entonces se procede a dar clic en Finish.

Progress Savvion Process Modeler 7.6 Uninstaller

= ==

- |5

| The InstaliSnield Wezard has successfully uninstalled Progress Ssmian
Progress l Savvion Process Modeler 7 0. Choose Finish to et the wizard

SOFTWARE
InstwitStenidd

Figura D.12. Pagina de desinstalacion exitosa.
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D.3. Creacion del Modelo de Procesos de negocio

Ahora se crea el modelo de proceso de negocio, con ayuda de la herramienta de modelado continuando
con los siguientes pasos.

1. Seinicia el programa a través de menu Inicio>Todos los programas>Savvion > Process Modeler 7.6
> Launch Savvion Process Modeler,

Progress. | Savvion

PROGRESS
SAVVION

PROCESS MODELER

Copyright & 2002-2010

Progress Software Corporation andlar its m

subsidinries or affiliates. All nghts reserved, SOFTWARE

Figura D.13. Iniciando Process Modeler.

2. El area de trabajo, se conforma por diversos elementos como lo muestra la siguiente figura.
Barra de NMenus SR Yook
=t o) "4t9 8 P et M. —
Norcmet aatsn ot £

T et

B 78 Limwe s @ o * o8

e
b

i n

AP tans

Explorador de
Proyectos —

v

L eomat
+ 9 et

Paleta de Opcrones — |

Panel de Tareas

Panel de -
Contentdos > :
« B
pane . el B b
:::::?‘:21 M - Dugrae  Tétuke | Catasinty | Partumet | Serte
T mopetes POt Yy -
et
vi 2o Proers rorw— . rrwms -
t
ista opiedades »m"’- 25t —
ety o
e
-
Mg SERIR

Figura D.14. Area de trabajo del Prcess Modeler.

3. Ahora se crea un proyecto nuevo llamado Aprovisionamiento_del_SEE. para esto se hace clic en la

barra de menus > Archivo > Nuevo > Modelo del Proceso.
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BPM Project
Create o new BPM project.

Project name:  Agrovisionamwento_del_ SEE

Plantila

& Do not use & template

Use an ensting fée from fle system as template

File

" Use an existing project from workspace as template
Proyecto:

" Use 3 process from repository as template
Proceso:

_ Usze 2 Microsoft Progect file as template

File:

Navegar

| | Navegar

Havegar

Navegar

!

fiach i Nea >

Concel |

Figura D.15. Creacion de nuevo proyecto BPM.

Se introduce una breve descripciéon del modelo de proceso de negocio en el campo
correspondiente y el autor. Para elegir la duracidn del proceso haga clic en el botén derecho que
aparece en la casilla de Duracién, se muestra una ventana en la cual se ingresa el valor de 1 dia, se

hace clic en OK y por ultimo, clic en Finish.

BPM Projoct
Set properties for the new BPM apphcation,
|| Application neme:  Aprovisionsmiento_del_SEE
Properties
Etqueta
Version:
Administradoe: @CREATOR
Gruper
Dumcém 1 [Sidies 0 2 hows 0 |2 minutos 0 3 sequndos
Categorie
Sub-categotin
Auter Tews_oeTOM
<Bock || Net> [ Fnsh || Cancel

|

Figura D.16. Propiedades para el Nuevo proyecto BPM.
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5. Seleccione y arrastre el objeto Inicio al drea de trabajo, del panel de tareas en la clasificacién
Shapes. Todo proceso de negocio debe comenzar con un objeto de este tipo.

6. Seleccione y arrastre 8 objetos Actividad del panel de tareas, bajo la clasificaciéon de Shapes al drea
de trabajo y asigne un nombre a cada actividad de acuerdo a la tabla D.1 dando clic derecho en
cada objeto.

Actividad Issue Resource Order Manager of
Provisioning
Actividad  Allocate & Install Resource  Technical
Provisioning
Actividad Configure and Activate Technical
Resource Provisioning
Actividad Test Resource Technical
Provisioning
Actividad Track & Manage Resource Manager Track
Provisioning Provisioning
Actividad Select Supplier/Partner Relations with
Partners
Actividad Initiate S/P  Requisition Relations with
Order Partners
Actividad Track & Manage S/P Relations with
Requisition Partners

Tabla D.1. Nombres de los objetos de Actividad.

7. Definicidén de actores o responsables:
Cada tarea a realizar, es asignada al personal especifico de un area, es decir a un actor. En este
punto se creara cada uno de los actores implicados en el proceso de negocio actual.
e Seleccione la opcién Assign Participants del panel de tareas.
o Despliegue la carpeta Users, obtenga el menu contextual sobre el usuario @Creator
haciendo clic derecho y elija la opcién Add.
e Se presenta el cuadro de didlogo de Performer, introduzca los datos de la Tabla D.2, para
crear los 4 grupos de personas que intervienen en el proceso de Aprovisionamiento del
SEE, ver Figura D.17.

Nombre Cantidad Tipo Seleccion de
_ _ _particiapantes
Manager of Provisioning 1 Group user Cualquiera de los
miembros del grupo.
Technical Provisioning 12 Group user Cualquiera de los
miembros del grupo.
Manager Track 3 Group user Cualquiera de los
Provisioning miembros del grupo.
Relations whit Partners 4 Group user Cualquiera de los
miembros del grupo.

Tabla D.2. Configuracion de los actores del proceso de negocio.
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|Z¢ Participante | 2 |

Nombre: ]
Tipo

() Individual user @) Group ofusers () Queue
Selecdonar

(@ Cualguiera de los miembros del grupo

(") Todos los miembros del grupo

Ral: -

[ Aceptar ” Cancelar

Figura D.17. Configuracion de Responsables de la Actividad.

Arrastre cada Performer desde el panel de tareas a su respectiva Actividad de acuerdo a lo
definido en la tabla D.1.

Seleccione y arrastre 5 objetos Decisidn del panel de tareas, bajo la clasificacién de Shapes, al drea
de trabajo, haga clic derecho sobre el objeto y elija properties para cada decision introduzca un
nombre, de acuerdo a los datos de la tabla D.3.

| Decision Nombre

Decision 1 Requerimiento Inusual?
Decision 2 Proveedor es necesario?
Decision 3 Configuraciéon necesaria?
Decision 4 Prueba del recurso es Necesaria?
Decision 5 Orden Finalizada?

10.

11.

12.

Tabla D.3. Nombres de los objetos de las compuertas de decision.

Se procede a seleccionar y arrastrar 2 objetos Or del panel de tareas, bajo la clasificacién de
Shapes, al drea de trabajo.

Seleccione y arrastre 1 objeto Fin del panel de tareas, bajo la clasificacion de Shapes, al area de
trabajo.

Realice las conexiones entre los objetos con la herramienta conector que se encuentra en la paleta
de opciones, de manera que tenga una configuracion similar a la Figura D.18.
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Figura D.18. Flujo del proceso de negocio Aprovisionamiento del SEE.

13. Definidas las etapas del proceso y sus actores, es necesario asignar las propiedades de cada objeto
o workstep. Esto se realiza haciendo clic derecho sobre cada workstep y llenar cada campo de
acuerdo a lo mostrado en la siguiente tabla.

Workstep Nombre Responsables Probabilidad Tiempo
_ _ _de ocurrencia
Actividad Issue Resource Order Manager of No aplica 30 min
Provisioning
Actividad Allocate & Install Resource  Technical No aplica 3 horas
Provisioning
Actividad Configure and Activate Technical No aplica 4 horas
Resource Provisioning
Actividad Test Resource Technical No aplica 4 horas
Provisioning
Actividad Track & Manage Resource Manager Track No aplica 2 horas
Provisioning Provisioning
Actividad Select Supplier/Partner Relations with  No aplica 50 min
Partners
Actividad Initiate S/P  Requisition Relations with No aplica 40 min
Order Partners
Actividad Track & Manage S/P Relations with  No aplica 50 min
Requisition Partners
Compuerta de ¢Requerimiento inusual? No aplica Si =20% No aplica
decisién No = 80%
Compuerta de ¢Proveedor es necesario? No aplica Si=95% No aplica
decision No =5%
Compuerta de ¢Configuracidon Necesaria?  No aplica Si=90% No aplica
decisién No = 10%
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Compuerta de ¢Prueba de recurso  No aplica Si=95% No aplica

decision Necesaria? No =5%
Compuerta de ¢Orden Finalizada? No aplica Si = 60% No aplica
decision No = 40%

Tabla D.4. Pardmetros de configuracion de los Objetos del Proceso de negocio Aprovisionamiento del SEE.

La figura D.19 muestra solo la configuracion de la actividad Issue Resource Orders. En el mismo
sentido son configuradas las demas actividades.

Nombre: lasue Resource Orders ‘

Genersl | ¢ | Caegas | | Mertas |

Aperenca
Ebiqueta; |[ssue Regource Orders
En Activeodn

P ticpanie: Cusiguer mientro de Mansger of Provisioneg
Defait Porformer:

EFE

Presentaodn: Formularo (TssueResourcaOrders jop)
Prioncat: Meda

af:

Requecdo o 30 rertcs
Qpoones
| Sahtable Ilecdectar Terron de Traben
Cuando es9é completo
Ot

Figura D.19. Configuracidon de la actividad Issue Resource Orders.

La figura D.20 muestra los parametros de con figuracidon de la compuerta Orden Finalizada?, de
igual forma se hace para las demds compuertas de decision de acuerdo a los datos de la tabla D.4.

Norkre: Orden Fneiands

Gerest | Desarpcin

Etiguetn) Trden Fratzads?

At sos
Evvuyva
Vruos
Tomtre Conddsn [ Modfic... |

bos w Povadon be Crsten it om b iataGo (o [ shewae |
% 3w Prekas b Orden ? serrers

aceptar || Cavcee |

Figura D.20. Configuracion de compuerta de decisién Orden Finalizad?.

Ahora se procede a modificar cada vinculo para asignar la probabilidad en cada uno de ellos, tal
como lo muestran las figuras D.21 y D.22.
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Motre. Mo se Fralo la Onden

[ Generat [ Dmsopatn. Swseotn

Probeblced &

Figura D.21. Asignacion de probabilidad al vinculo No se Finalizé la Orden.

[ s Enlace ‘t : u

Nombre: Sl se Finalizo |a Orden

| General | Descripcin | Simulacion l

Escenario: (default)ﬁ

Probabilidad: 60

Aceptar ][Cancelar]

Figura D.22. Asignacion de probabilidad al vinculo Si se Finalizé la Orden.

Con esto se da fin a la configuracién del proceso de negocio y se procede a especificar el escenario de
simulacidn.

D.4. Simulacién del Proceso de Aprovisionamiento del SEE.

Es posible simular el flujo de procesos antes de implementarlos para analizar cuellos de botellas o alguna
deficiencia. La opcion de simulacién dentro de Process Modeler, requiere que cada paso del proceso de
negocio, sea configurado en cuestién de tiempo de realizacién. En este apartado se configurara los tiempos
estimados para realizar cada uno de los pasos que integran el flujo del proceso de negocio.

A continuacidén se presenta una serie de pasos que son necesarios para llevar a cabo la configuracion y
ejecucion de la simulacién.

1. Se crea el proyecto de simulacidn, para esto se da clic en la barra de menu > Archivo > Nuevo >
Simulation Project.
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Se procede a colocar el nombre del proyecto de simulacion y la descripcidn asi como lo muestra la
figura D.23.

Cronte o simslalion project

Nemme Apreviimtnamiento _del _SEE
Latet

DECItion Troyerto de Gemulecion del precese Se negocio Apvienamierts del SEE (Tesa oT OM)

Figura D.23. Pagina de creacion del proyecto de simulacion.

Luego se hace clic en Next para asignar las propiedades de la simulacion, aqui se puede configurar
el tiempo de inicio que para este proyecto fue asignado el tiempo actual del sistema y el tiempo de
finalizacion de la simulacidon que fue fijado a 1000 horas, asi como lo muestra la figura D.24.

Set st a0l Complaton parameters for thes Smslation project

Start Semudaticn

& 22 cunent gyshem e
AL e

Stop Semudetion
On completon of procsit imstanes
A% tme:

® fner dumen . (100 = Hows & - Miaates 0 = Seconds

<Back [ metz ) f  Cancel

Figura D.24. Asignacion de tiempo de inicio y fin de la simulacidn.

Se procede a dar clic en Next, para pasar a configurar los parametros del calendario de creacién de
instancias de proceso, en donde se escoge si se va a utilizar el calendario de simulacion. También se
elige el tipo de calendario con el que se va a trabajar para la identificacion de la disponibilidad de
performers individuales. Luego en el calendario de simulacion se selecciona los dias y horas de
trabajo tal y como se muestra en la figura D.25.

Y




Simulation propeniss
Set performmer and mstance cestion calendar parameters for thus smulstion project

Creste Invtances
7 Al the time
# Using the nmulstron cxenclar
Uning the deflault user manageenent calendar
[dentify indraduals Avadatnity
& Using the smulebon catendsr
Uning the uner manegement calendar

Sevwdation Calendar

Work Days 7 Sunday (I Monday ¥ Tuesday (@) Wednesday ¥ Thursday (7] Fdoy [~ Seturday

Sestions

Figura D.25. Parametros de configuracidn de la creacién de instancias.

Se da clic en Next, para pasar a escoger el proceso de negocio modelado en el anterior apartado.
Para esto se da clic en el icono que tiene el signo de suma (+) para adicionar el proceso
Aprovisionamiento_del_SEE.spt y se da clic en OK, como se muestra en la figura D.26.

" _'§' New Simulation Project - Z(fv'.

Simulation processes

‘| Add the main processes to be simulated.,

Processes
Select

Select project to add ]
X Aprovisionamiento_SEE

[Aprovisionamiento_del_SEE ]
Aprovisionamientodel_SEE

CustomerCare

Finish

Figura D.26. Adicion del proceso a ser simulado.
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Ahora se pasa a configurar el nimero de instancias de proceso que se quieren crear, el tipo de
distribucidn aleatoria y el tiempo que debe tardar entre la creacidn de instancias.

El tipo de distribucion aleatoria de tiempo constante indica que el tiempo que va a tardar entre el
envié de instancias siempre va hacer igual al asignado en la configuracién que para este caso fue de
1 hora (ver figura D.27), es decir que no existe ningun parametro que lo haga variar. Por ultimo se
da clic en Finish y el proyecto es creado exitosamente.

Simulaton processes

AU the man plocesses to be smulated,

Processes
Select Start
| Arranina mertint = S At thme
x
i Atter duaation | 0
Instance crestion
Court
Limited Ter

9 Unlimmited
Datnbotion

Typer  |Somtant

Mears )

Figura D.27. Configuracién de la creacion de instancias de proceso y de la distribucién de tiempo
aleatoria.
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TreckandMarage PReq | | 3 progertis 2 | @ Internal Wit Boonee b ¥
Track Masage Resaurce Pr 1
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Gevenl
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Figura D.28. Perspectiva de configuracion y ejecucion de la simulacién.

5. Una vez creado el proyecto de simulacidn se pasa a la perspectiva de configuracién y ejecucion de
simulacién en donde se puede navegar por cada elemento o workstep del flujo de procesos de
negocio y asignar las propiedades de cada uno de estos (ver Figura D.28). También, es en esta
perspectiva es donde se puede dar inicio a la ejecucidon de la simulacion.

6. De la misma forma como se configuro los participantes en el apartado anterior se procede a
asignarle a cada uno de estos su respectivo costo por hora, en la tabla D.5 se puede ver los valores
a configurar.
La figura D.29 muestra las propiedades de participante Manager of Provisioning. De igual forma
como se configura este participante se hace para el resto.

Nombre Cantidad Costos / Hora
Manager of Provisioning . 1 . 65
Technical Provisioning 12 55
Manager Track Provisioning 3 70
Relations whit Partners 4 60

Tabla D.5. Costos por hora de cada participante.
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Figura D.29. Asignacion de costos al participante Manager of Provisioning.

7. Se procede a realizar los ajustes de tiempo y distribucién aleatoria de tiempo a cada actividad del

flujo de procesos, los datos completos para la configuracién es la que se muestra en la tabla D.6.

Parametros de configuracion de la Simulacion para el proceso de APROVISIONAMIENTO DEL SEE
Tiempo de Simulacién: 1000 horas

Tiempo y Distribucion aleatoria entre Constante
instancias 1 hora
Workstep Nombre Responsables Probabilidad  Distribucion de
de ocurrencia Tiempo aleatoria
Actividad Issue Resource Order Manager of No aplica Uniforme
Provisioning 30 min—1 hora
Actividad Allocate & Install Resource  Technical No aplica uniforme
Provisioning 2 -3 horas
Actividad Configure and Activate Technical No aplica constante
Resource Provisioning 4 horas
Actividad Test Resource Technical No aplica Constante
Provisioning 4 horas
Actividad Track & Manage Resource Manager Track No aplica Constante
Provisioning Provisioning 2 horas
Actividad Select Supplier/Partner Relations with  No aplica Constante
Partners 50 min
Actividad Initiate S/P  Requisition Relations with  No aplica Constante
Order Partners 40 min
Actividad Track & Manage S/P Relations with No aplica Constante
Requisition Partners 50 min
Compuerta de ¢Requerimiento inusual? No aplica Si=20% No aplica
decision No = 80%
Compuerta de ¢Proveedor es necesario? No aplica Si=95 % No aplica
decision No =5%
Compuerta de ¢Configuracidon Necesaria?  No aplica Si=90 % No aplica
decision No =10%
Compuerta de ¢Prueba de recurso No aplica Si=95 % No aplica
decision Necesaria? No =5%
Compuerta de ¢Orden Finalizada? No aplica Si =60% No aplica
decision No =40%

Tabla D.6. Parametros de configuracion completa de actividades y compuertas de decision.
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Para configurar la actividad de Track & Manage S/P Requisition se da clic en la actividad en el panel
de navegacion del proceso de aprovisionamiento y en la pestaiia de Properties se puede realizar la
respectiva configuracién de tiempo y distribucién para el cumplimiento de la tarea, tal como lo
muestra la figura D.30.

tdgitvmoneerts_d 1
Sosares
Track and Mansge 5P R, i A Dui SEE S
Scananac Apossaramsents D o P X A ans e 5 [Ape SEE S|
Botams et Patoemen & Any murvdie of relstioes At panen
TR TRV

Protwsdty Typs Cormtane -

Cyecs

Haheey Maun: 4 Moce 3¢ 1 Madtse 0 ecendi

l Teax b prn) Mg vt ge -i‘ivpmu.] Feccciies

Track Muruge Asscusce Dizweens *

Figura D.30. Configuracién de la distribucion aleatoria de tiempo para la actividad Track & Manage SP
Requisition.

8. Las probabilidades asignadas para las compuertas de decision se deben configurar nuevamente, ya

gue cuando se crea el proyecto de simulacion estas quedan asignadas de forma equitativa para
cada uno de los vinculos de la compuerta, los datos de configuracién son los que se muestran en la
tabla D.6.
Para asignar la probabilidad de ocurrencia de cada vinculo de la compuerta se da clic sobre esta y
después en Probability. Luego se asigna el valor de probabilidad para cada vinculo. La figura D.31
muestra la configuracion de la compuerta proveedor es necesario?, del mismo modo se asignan
probabilidades a las demas compuertas.

cosmarto_$ \ |
9 Bl Web v = 1

proveedor ez necesans |Aprovesionamionto_Del SEE 5|

wara

Sconwres! Apmpsianarienin i o 9 X B L
= Soveal
Payceipes Onlmet
== |
Ttpective Siascera noer »

Figura D.31. Asignacion de probabilidades de ocurrencia a la compuerta de decision de proveedor es
necesario?.

9. A hora se procede a ejecutar la simulacion desde el panel de control de inicio de la simulacidn, para
esto se da clic en el botdn Start tal como lo muestra la figura D.32.
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Figura D.32. Ejecucion de la simulacién del proceso de negocio Aprovisionamiento del SEE.
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10. Se sigue con la generacidn de reportes, para esto se da clic en el botén de Report en el panel de
control de ejecucién de simulacién (ver figura D.33). Luego, se debe escoger el tipo de reporte que
se desee realizar, en este caso se realiza un reporte completo como lo indica la figura D.34.

Controls: Speed:

N N ]

[High]

[Low]
Simulation Status
Start: 5/30/20..2:51:59  Current: 7/2/2011 10:51:59

Generate

@l 2 &

Report

Figura D.33. Generacién de reporte de simulacién.
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& miulaton e

Report Types
Basic Report
Cost Report
Time Report
Resource Report
Violation and Recommenda)

A simulation report with all the
generated information.

Output
Format: |HTML -

File: Aprovisionamiento_del_SEE_completo_Final

[_ox [ comca |

Figura D. 34. Seleccion del tipo de reporte a realizar.

11. Por ultimo los reportes de simulacion son desplegados en la pestafia de Internal Web Browser de
Process Modeler como se ve en la figura D.35, para este manual solo se muestra el reporte de

costos.
| Propetis (& Intvatuns @8 Systoms @ Consumatles| % Monk ° ' omcos [ & s web ey |
Aprovisionamiento_del_SEE Application Simulation Report
Sconanio: Aprovidonaniento Oel SEE S Currency Symbok: § Period: 05/30/2011 02:55:50 to 07/02/2011 10:53:59 (3004 DM: 05)
Process Simulation Results and R
Aptovisiosamisotodel _SEE Process Sinulasion Resiit ® ulaaona i Soauken CongRiaos
s Insigece Sampselon Stys & Hecommandatons
w |ntance Sxeoutan Tims
"'\ £2 Dqmpledan Cost Resource Usage Results
-
s Wotksems Teew and Cosl 8 Muman Pefgrmee
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Figura D.35. Reporte de simulacidon del proceso de Aprovisionamiento del SEE.
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Anexo E: articulo presentado a CITA 2011: “Propuesta para la
aplicacion del modelo eTOM en la integracion del SEE de una SDP en
un operador de Telecomunicaciones”.





