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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional detalla mi participacion en la
implementacién de la herramienta Arbol de decisiones para la atencién de
averias masivas para el NOC N1 aplicando el sistema de Jira para la
planificaciéon E2E del proyecto, cuyo objetivo esta centralizado en automatizar
los flujos de atencion de los ticket de averias masivas de red impactando de
manera positiva en los tiempos de atencién y resolucién de las mismas; asi como
estandarizar los flujos de atencion para todas las capas de red por parte de los
asesores de la primera linea resolutiva. La implementacion de la herramienta se
realizé con la aplicacion de la metodologia agil SCRUM a través del sistema Jira,
el cual permitié realizar un seguimiento exhaustivo de las tareas en los diferentes
ciclos de vida de su planificacion, asi como de los responsables, esto con la
finalidad de cubrir el gap en la Direccion y estar alineados a los objetivos

estratégicos de la organizacion.
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ABSTRACT

This professional sufficiency paper details my participation in the
implementation of the Decisions Tree tool for the attention of massive
breakdowns for he NOC N1 applying the Jira E2E planning system for the project.
Its objective is centered in the automatization of attention flows of massive
network breakdown tickets impacting in a positive way in the attention and solving
times, as well as in the standardization of attention flows in all network layers by
advisors in the first problem-solving line of attention. The implementation of the
tool was made applying the agile SCRUM methodology via the JIRA system,
which allowed exhaustive follow-up of the tasks in the different planning life
cycles, as well as of all responsible agents, in view of covering the gap in the

Directorate and of the alignment of the strategic objectives of the organization.
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INTRODUCCION

La constante evolucion de las TICs y el hecho de haber pasado por un
periodo de Pandemia ha impulsado a las empresas a poner enfoque en la
implementacion de herramientas digitales que puedan cubrir sus procesos ya
sea de manera presencial y mucho mas de manera virtual o remota para
garantizar su operatividad sin impactar a sus clientes. El presente trabajo se
enfoca en el rubro de las entidades de Telecomunicaciones, el cual, ha tenido un
gran impacto debido a la llegada de la pandemia y no solo eso, sino, que a raiz
de ello también se pudo evidenciar las oportunidades de mejora que se podian
implementar, ya que si no se hubiese dado este evento mundial no se hubiese

implementado a corto plazo.

La direccién de Tecnologia de la empresa Telco tiene como obijetivo
desarrollar las herramientas necesarias para el equipo de Operaciones de Red,
quienes se encargan de atender las incidencias de averias masivas, como
primera linea resolutiva, de esta manera busca estandarizar los flujos de
atencion para las distintas casuisticas de tal manera que se mejoren los tiempos
de resolucién de incidencias y en consecuencia disminuir la cantidad de

contactos a causa de reclamos de clientes por su servicio.

Para poder desarrollar esta herramienta denominada Arbol de decisiones
NOC-N1 se ha aplicado la metodologia SCRUM mediante el uso del sistema Jira,
el cual permite hacer un seguimiento final-a-final E2E de todo el ciclo de vida

desde su creacion hasta su implementacion y uso.

Por lo tanto, se ha encargado al Area de Mejora continua de las
Operaciones recoger las necesidades que requiere cubrir el area de

Operaciones de red en su proceso, para implementar esta nueva herramienta.
El presente documento esta organizado en los siguientes capitulos:

e EL CAPITULO I, se detalla la trayectoria profesional y los conocimientos
adquiridos durante este lapso.

e EL CAPITULO I, se detallala empresa donde se labora durante el desarrollo
del proyecto del presente informe y el rol desempenado.

e EL CAPITULO Ill, se detalla el trabajo realizado, explicando la problematica

de una Direccion de la empresa y la solucion aplicada, describiendo las



principales fases y la evaluacion final, asi como el aporte del proyecto en el
presente informe.

EL CAPITULO IV, se detalla las reflexiones acerca del proyecto realizado en
el presente informe.

EL CAPITULO V, se detalla las conclusiones del trabajo realizado y se

mencionan las recomendaciones en base a los resultados obtenidos.



CAPIiTULO |
TRAYECTORIA PROFESIONAL

1.1. Presentacién profesional

La autora del presente trabajo tiene el grado de Bachiller en Ingenieria

de Software, actualmente con el rol de Telco Project Leader en la empresa

de Telecomunicaciones donde se desenvuelve, con una amplia experiencia

laboral de mas de 5 afios de destreza en desarrollo de sistemas y Product

Owner de los trenes de Operaciones de Red y Trazabilidad TOA Planta

Interna donde el objetivo es identificar las herramientas que requieren los

usuarios y poder desarrollarlos para cubrir sus necesidades, garantizando

la entrega de un producto final que cumpla con todos los estandares de

calidad, seguridad, mantenibilidad y evolucion.

1.2. Formacion académica

Tabla 1: Formacién académica profesional

Periodo Universidad Nacional Mayor de San Marcos

2012-2017 Grado de Bachiller
Escuela académica profesional en la escuela de Ingenieria de
Software de la Facultad de Ingenieria de Sistemas e
Informatica.

Periodo CENTRUM PUCP

2020-2021 Women Development Program

Periodo Universidad Politécnica de Madrid

2022-2023

MBA - Master en Direccion y Administracion de Empresas

1.3. Cursos, Seminarios y programas

Tabla 2: Certificado de terminacion de cursos.

Cursos para Metodologias Agiles, Arquitectura y Gestion Empresarial

Centro de Plataforma SuccessFactors- Telefonica del Peru
estudio
Detalle — Scrum Esencial

- Scrum Toolbox
- Design Thinking Esencial

- Design Thinking Toolbox



Design Thinking: Pensar como un disefador.
Lean Esencial

Lean Toolbox

Liderazgo Lean Agile

Kanban Esencial

Kanban Toolbox

Kanban Condensado

Customer Experience

Trabajando en equipos agiles

Desarrolla T-Tomar decisiones

Desarrolla T- Comunicar con Impacto
Management 3.0

Introduccién a la Filosofia agil

Desarrolla T- Coaching para el desempeno
Desarrolla T- Nuevo Contexto empresarial: De VUCA a
BANI

Desarrolla T- Ser productivo

Agilidad empresarial

Desarrolla T-Storytelling

5 claves para desafiar Devops con agilidad
De DevOps a DevSecOps desde las trincheras
Vision aplicacién Cloud Nativa de Microsoft
Rol de PO y SM

Centro de

estudio
Detalle

UNIVERSITAS

Coaching for leaders
Unleash your creativity
Growth mindset

Humor at work

Leading virtually
Empowering women
Productividad personal
Gestion del entorno VUCA




Resolucion de problemas
El poder de la persuasion
Cultura centrada en el cliente

Masterclass: Construyendo un futuro mas verde

Centro de TECSUP

estudio

Detalle Arquitectura de servidores




1.4. Experiencia profesional

Tabla 3: Telefénica del Peru

Area de Mejora continua de las Operaciones
Agosto 2022 — Actualidad

Cargo

Funciones

Logros

Telco Project Leader

Product Owner PO de la mesa Front de Operaciones y
Trazabilidad:

Gestion de los proyectos: "Desarrollo del arbol de
decisiones para el Centro de Operaciones de red NOC",
"Portal inteligente para Trabajos Programados TTPP y
causa raiz", "Plataforma para tener la trazabilidad y
control de las incidencias, masivas e individuales de
Planta Interna PINT”.

Planificacion y seguimiento del backlog de iniciativas
que ingresan al PI.

Elaboracion de los Story Mapping para cada proyecto
ingresado al Pl

Participacion en la mesa de Trabajo: Planeamiento del
Sistema TOA: Hispam (Peru-Argentina).

Lider del Comité del NOC (Hasta mayo 2021).

Puesta en produccién de la herramienta "Arbol de
decisiones" el cual redujo el tiempo del diagnéstico por
parte de los asesores del NOC en un 80%.

Repositorio de procesos: Se cuenta con la
documentacion de procesos y manuales de los
sistemas entregados.

Implementacion de 84 arboles de decision en la
plataforma distribuidos en las cinco capas de red.
Implementacion de los evolutivos del arbol de
decisiones fase 3: automatismos para la autogestion y
politicas de reintentos que ayudan a los lideres y
asesores en tomar acciones correctivas de forma
inmediata.

Extrapolacién de la herramienta "Arbol de decisiones" a
las OBs a nivel Telefonica Hispam.

Implementacion y puesta en produccion de la
herramienta "Portal Inteligente para TTPP y causa raiz"
fase 1: Modulo de TTPP, el tiempo del registro de los
TTPP disminuyd en un 70% por parte de los usuarios,
la herramienta se encuentra dentro del ecosistema de
Telefénica contando con el soporte y evolutivos acorde
a la necesidad del usuario.

Area de Gestion de mantenimiento preventivo y de repuestos
Enero 2020 — Julio 2022

Cargo

Telco Asociado



Funciones Proyecto Nuevo Modelo: "Modelo de Operacién centrado
en el cliente™:
— Elaboracion y entregable del plan detallado del Nuevo
modelo.
— Lider de los frentes de digitalizacién E2E y Data Driven
Operation: Implementacion del roadmap de
automatizacion UNM NO, N1 integrando TI al monitoreo
del NOC. Evolucién de SIOM para la trazabilidad de
actividades E2E.
— Lider del Modelo de atencion priorizada Zona Black vy
Gold para el NOC y Operaciones: Se definio los frentes
de Implementaciones, Mttos preventivos, Procesos y
SLA's para mejorar los procesos y medir la adopcion de
estos.
— Elaboracion y seguimiento de los OKRs de la Direccién
de Operaciones de red.
Logros Se identificd y desarrollo los macroprocesos y se midio el nivel
de adopcién de estos llegando a un 85% de adopcién de los
procesos por los owners.

Area de Core Mévil y Conmutacion
Mayo 2018 — Diciembre 2019

Cargo Professional Trainee

Funciones — Uso de la herramienta inhouse desarrollada "Sistema
Web Core movil" el cual redujo las operaciones
manuales en un 90%.

— Impacto en la eficiencia de la companiia debido al uso de
herramientas libres para el desarrollo que no requieren
licencias.

— Extrapolacion de la herramienta al NOC para el
monitoreo de alarmas en vivo.



2.1.

2.1.

2.2.

CAPIiTULOII
CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLO LA EXPERIENCIA

Empresa
De acuerdo con la definicion de Telefénica:

El 16 de abril de 1924 naci6 en Espafa una compaiia de
Telecomunicaciones: Telefonica. Paulatinamente, la compania fue
acrecentandose y diversificando su oferta, hasta convertirse en lo que
es en la actualidad: la compafia de telecomunicaciones mas
importante de Europa, y la quinta a nivel mundial. El 28 de febrero de
1994 adquiri6 el 35% de la Compania Peruana de Teléfonos y Entel
Peru. En los ultimos 25 anos, conectaron a los peruanos primero a
través de la voz, y después con las tecnologias de internet mévil 3G y
4G. Hoy atienden a mas de 15 millones de lineas moviles en el
territorio nacional, es decir, 1.5 millones de hogares tienen servicio de
TV de pago de Telefénica y 2.2 millones cuentan con el internet fijo.
Todo esto se ha visto reflejado en infraestructuras, cada vez mas
imperceptibles, que cruzan el territorio nacional de Norte a Sur, en
costa, sierra y selva: 15.000 kilometros de fibra, cerca de 7.000
estaciones base moviles, estaciones terrenas satelitales, oficinas y
establecimientos en todos los departamentos del pais. Basados en
una variacion de estudios, Telefonica del Peru tiene un impacto
economico que equivale a aproximadamente el 1.8% del PIB

Nacional.
Mision

La mision de la empresa es hacer de nuestro mundo uno mas
humano, conectando la vida de las personas.
Vision

La visidon de la empresa es reinventarse, llegar a entender todo lo que
nos rodea, conectando y transformando el mundo digital, acercandolo a las

personas, manteniendo la apertura a escuchar las necesidades y crecer

juntos como sociedad.



Organizacion de la empresa

A continuacién, en la figura 1 se presenta el Organigrama de la
compania y se enfocara en la direccion y area beneficiada por el presente

trabajo.

Figura 1: Organigrama de la empresa Telefénica del Peru
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2.3. Area, Cargo y funciones desempenadas

La autora actualmente se desempefia como Product Owner PO en la
Direccion de Operaciones y Mantenimiento Peru exactamente en la

Jefatura de Mejora continua de las Operaciones de la empresa.

Las funciones que realiza la categoria de PO en los proyectos de

desarrollos son las siguientes:



Asegurar que la vision del producto se refleje en el valor entregado por
el equipo.

Asegurar que el equipo tenga las capacidades y recursos que le
permita aportar valor de forma incremental en cada sprint.

Contribuir a la visiéon y roadmap del producto, proceso, servicio y/o
solucion.

Crear, comunicar y aceptar las tareas del equipo.

Priorizar el Backlog de los requerimientos funcionales recogidos con
el usuario principal y equipo.

Velar por el cumplimiento de los OKRs y KPIs.

Realizar las pruebas de usuario a nivel funcional previo a la entrega
del producto al usuario solicitante.

Revisar y validar la documentacion entregada en todas las etapas del
ciclo de vida del desarrollo de un sistema.

Transmitir y presentar los resultados parciales o finales del trabajo,
siguiendo los lineamientos y planificacion definidas
los requerimientos de clientes de los proyectos de implementacion o

consultoria.

2.4. Experiencia profesional realizada en la compaiiia

La autora como parte de la empresa ha participado de distintos

proyectos estratégicos como:

Proyecto "Sistema Web Core movil", donde la autora desarrollo e
implementé mediante uso de software libre para posteriormente alojar
este sistema en los servidores del ecosistema regulado de la empresa.
Esta herramienta ayuda al area de Operaciones de red y datos a
eliminar el procesamiento manual de las alarmas y ponerlas a
disposicion de manera grafica, para hacer un seguimiento y monitoreo
de estas en tiempo real.

Proyecto "Modelo de Operacion centrado en el cliente”, donde la
autora liderd dos de los seis frentes definidos a nivel de Direccion:

(1) Digitalizacion E2E, en el cual se definié el macroproceso de las

herramientas que requerian todas las gerencias involucradas
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recogiendo sus problematicas y planteandole la herramienta que
cubrira esas falencias.

(2) Data Driven Operation, se defini6 las bases para llevar al siguiente
nivel los automatismos, todos estos basados en datos y aplicacion de
Machine Learning.

Proyecto “Portal Inteligente”, donde la autora en calidad de PO liderd
el E2E del sistema mencionado, el cual tiene como objetivo reducir el
tiempo de creacion de los trabajos programados de red y mejorar la
gestion de estos a través de un sistema amigable, customizable y que
se encuentre dentro del ecosistema de herramientas de la empresa,
para garantizar su mantenibilidad y evolucion.

Proyecto “Arbol de decisiones NOC-N1”, donde la autora en calidad de
PO lider6 el E2E del sistema mencionado, encargandose del
levantamiento y documentacién de procesos para todas las capas de
red involucradas, donde la validacion de la arquitectura se da entre el
arquitecto, lider técnico y PO. Ademas, se realizaron las pruebas de
usuario y validaron los manuales a entregar al usuario final; soporte y
seguimiento post implementacion ante cualquier inconveniente que

pueda presentar la plataforma.
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CAPIiTULO 1l
ACTIVIDADES DESARROLLADAS

3.1. Situacion problematica

El rubro de las empresas de Telecomunicaciones dejo hace anos de
ser un monopolio en el Peru y cada vez se puede ver que ingresan nuevos
competidores al mercado a intentar posicionarse con sus respectivos
productos y servicios. La problematica ya no se encuentra en el producto
que una empresa pueda ofrecer ya que no es nada nuevo el uso de la
telefonia fija y movil, el cable o el internet; muchas empresas hoy en dia
ofertan todos estos productos o se enfocan en algunos de los servicios de

acuerdo con el alcance y lugar que puedan cubrir.

En el 2020 cuando el Peru se vio impactado por el fenbmeno global
de la pandemia a causa del COVID-19 y obligo, de acuerdo a decreto
presidencial, que todos los ciudadanos realicen de manera obligatoria
cuarentena exceptuando a aquellas personas que atendian la primera
linea, que en este caso se referia a los que atendian hospitales y aquellos
oficios que requerian cubrir las necesidades/ servicios basicos de la
ciudadania, todas las companiias de este rubro de una u otra manera o bien

tenian la oportunidad de posicionarse o irse al declive.

Este acontecimiento repentino obligd a todas las empresas a
reinventarse y uno de los sectores mas impactados fue el de las
Telecomunicaciones, ya que al estar todos confinados las personas
necesitaban mantener una buena comunicacion, ya sea para saber acerca
de sus familiares, realizar sus actividades como trabajo, estudios, etc. estar
enterados de las noticias no solo a nivel local sino internacional; en pocas

palabras la operacion de la red no podia parar.

Dado este escenario la empresa Telco, tenia definido determinados
protocolos, procesos y modelos a seguir y ejecutar, que se venian
trabajando para poder llevar a la compaiia a una ruta operativa mas
auténoma, los cuales se tuvieron que implementar de forma acelerada para
poder mantener la operacion de los servicios brindados al cliente y no sufrir

una saturacion del call técnico a causa de las llamadas por diversos
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reclamos que pudiesen darse por el alto impacto y saturacién de la red.
Este ultimo escenario, era el mas critico porque al no poder salir a realizar
ninguna actividad, las personas empezaron a consumir mayor ancho de
banda por consumo de internet, esto forz6 a que la empresa primero
garantice de poder entregarle las herramientas necesarias al personal para
que de manera remota pueda mantener el monitoreo de la red y segundo,
replantear las zonas criticas en todo el territorio nacional para poder
balancear la carga por estacion base que se tenia y poder cubrir el servicio

sin impactar al cliente.

Una vez controlado todo ello, se evidencié otro problema, si bien se
tenian definidos, documentados y ejecutandose los procesos, estos debian
actualizarse y hacerlos mas autbnomos, donde sea menos requerida la

intervencion del hombre y se realice las tareas en menor tiempo.

3.1.1 Definicion del problema

El principal punto de dolor que se tenia era en la primera linea
resolutora, encargada de la atencion de tickets de incidencias de averias
masivas de red en la Direccion de Tecnologia, es que no contaba con las
suficientes herramientas tecnolégicas para realizar un correcto diagnéstico,

resolucién o derivacion de los tickets.
3.2. Solucién
3.2.1 Objetivos
Objetivo general

Implementar la herramienta “Arbol de decisiones NOC-N1” para
automatizar los flujos de diagndstico, resolucion o derivacion por parte de

los asesores de red.
Objetivos especificos

1. Levantar los flujos TO BE de las cinco capas de red (Banda ancha,
Core mévil, Acceso movil, Energia, Transporte y Backhaul) que cubra

los flujos de validaciones generales, demarcacién y diagnostico.
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2. Disenar los prototipos del sistema a implementar para una mejor

visibilidad del resultado que se quiere lograr.

3. Realizar el discovery con el system architect y lider técnico para

identificar las plataformas existentes en la empresa que se podrian

usar para implementar esta solucion y poder disefiar el blueprint.

4. Integrar los middlewares para tener la comunicacién entre las

plataformas involucradas.

5. Utilizar la herramienta Jira para gestionar el ciclo de vida del

proyecto, los equipos involucrados, las tareas a realizar, lo tiempos

de ejecucion y la creacion del Lean Business Case.

6. Disefar los manuales de usuario para todos los perfiles definidos y

configurados en el sistema.

3.2.2 Alcance

Alcance funcional

El alcance funcional tiene definido las siguientes actividades:

1.

Implementar los arboles de decision que cubran la totalidad de

casuisticas presentadas en las cinco capas de red.

Realizar las especificaciones, mapeos y error para cada servicio

involucrado en la arquitectura de solucion.

Enrutar e integrar las plataformas de Remedy con Multiconsultas
para que se puedan atender los tickets de averias en el médulo

Front de Operaciones.

Implementar la Bandeja de error para que esté disponible al
usuario las politicas de reintento frente a una intermitencia de

comunicacién entre plataformas.

Elaboracion del dashboard de monitoreo de servicios involucrado
en la arquitectura de sistemas de la presente solucidn para que no

impacte en la caida del sistema.

Integracion del Arbol de decisiones con la herramienta TOA para
la derivacion y creacion de las Ordenes de servicio que se

enviaran a campo.
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Alcance Organizacional

El alcance organizacional esta orientado para la Direccion de
Tecnologia, especificamente para el Area de Operaciones del Red
quienes requieren contar con la informacion completa respecto a las
incidencias de los eventos y asi realizar un buen diagnostico de

atencion para mejorar los tiempos de resolucion remota por ticket.
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3.2.3 Etapas y metodologia
Metodologia Lean-Agile para la gestion del proyecto.

La metodologia utilizada por la empresa se cifie a un instrumento
elaborado por el CoE Agile Hispam que se encuentra dentro de la Oficina
de Transformacioén Agile (OTA), considerando como cimientos la
experiencia, el Plan de Transformacion, nuevas maneras de trabajo en la
empresa TELCO y sobre todo, el marco de escalamiento agil SAFe, todo
esto con la finalidad que el documento que se elabore como modelo a
seguir, permanezca en continua actualizacion y adaptacion a los cambios
de tecnologia, procesos, negocio y se retroalimente con el feedback y la
experiencia de lo que va recogiendo el CoE de los diferentes frentes que lo
apliquen.

Para poder comprender mejor estos lineamientos vamos a partir por
explicar que es la OTA: es la Oficina de Transformacion Agil donde su
principal propdsito es acrecentar la captura de valor de manera continua
hacia el cliente.

La OTA Hispam la conforma el CoE Agile, Tecnologia y Personas
&Comunicacioén, tiene como objetivos:

— Mantener a la organizacidn en continuo trabajo de mejora y cambios

priorizando la generacion de valor enfocados en el cliente.

— Asegurar las mejores practicas agiles en la Organizacion empujando

la Transformacién Digital.

— Generar y propulsar el Mindset y las capacidades digitales/agiles

necesarias para soportar las sedes de Telefénica a nivel

Hispanoamérica.
Definicion de los roles involucrados.

Para el camino del cambio organizacional se han definido nuevos

roles que van de la mano a soportar esta transformacion.

Figura 2: Roles que conforman un Tren
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Nota: Adaptacion del Playbook- Agile

TREN

De acuerdo con la definicion del Playbook Agile es una organizacion
virtual que junta Agile Teams trabajando con foco en el mismo producto,
servicio o solucion de una manera orquestada, jerarquizada y optimizada

para facilitar los fliujos de valor. Las caracteristicas que posee son las

siguientes:

— Cuentan con un propésito y objetivo comun en la cual, cada
uno de los Agiles Teams van a aportar a conseguir los objetivos
del Tren a través de un unico Backlog.

— Tienen una busqueda y preparacion perenne de sus procesos
y tareas.

— Esta conformado en un rango de 50-125 personas, entre 5-12

Agile Teams.

La triada de los roles que conforman un Tren son el Product Manager
PM, Release Train Engineer RTE y el System Architect o Lider Técnico; a
su vez, se tiene a los Business Owner BO y Agile Coach AC quienes

trabajan de manera transversal con los integrantes del Tren y el Agile
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Teams. A continuacion, detallaremos la descripcion y caracteristica de cada

uno de ellos.
1. Product Maganer/ Lider de Tren (PM)
Descripcion

— Distribuye la vision del negocio al Tren y también es

responsable del backlog.
Caracteristicas

- Establece un lineamiento entre los objetivos del Agile Team
hacia los objetivos del Tren.

—~ Establece un alineamiento entre la visidn que tiene el negocio
hacia el Tren Aporta a la vision y linea de tiempo del

producto/proceso/servicio o solucion.

2. Release Train Engineer (RTE)
Descripcion

- Se desenvuelve como el Scrum Master del Tren y tiene como

responsabilidad la mejora continua del Tren.
Caracteristicas

— Colabora con los integrantes del Agile Teams a tener la
perspectiva de lograr sus objetivos.
-~ Solo puede estar dedicado a un Tren para mantener el enfoque

y garantizar que se llevan a cabo los eventos del Tren.

3. System Architect o Lider Técnico
Descripcion

- Esta persona tiene la responsabilidad de definir e informar la
vision tecnoldgica y arquitectura del producto/ servicio a las

personas que conforman el Tren.
Caracteristicas

- Identifica las dependencias a nivel tecnoldgico de los features.
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— Participa activamente en el proceso del desarrollo del
producto/servicio explorando los distintos caminos que pueda
llevar la solucién de tal forma que pueda estar listo antes del
delivery.

- Identifica los posibles riesgos tecnolégicos y esta capacitado
para poder proponer accionables para asumirlos.

- Estainvolucrado en todos los aspectos tecnoldgicos de los
features del producto/servicio.

— Descifrar las interdependencias de tecnologias que puede
haber entre las plataformas y sistemas, garantizando durante el
ciclo los lineamientos a nivel organizacional.

4. Business Owner (BO)
Descripcion

—~ Esta persona contribuye con la priorizacion de los objetivos y

cuenta con la responsabilidad del ROI.
Caracteristicas

— Aporta a que se dé la priorizacion de los objetivos del Tren de
tal manera que pueda agregar valor al negocio.
- Participacion en los diferentes eventos que tiene el Tren que
estén referidos a la priorizacion, planificacion y entrega de valor.
- Participacion en la toma de decisiones que estén enfocadas al
disefio del producto/servicio/solucion.
5. Agile Coach (AC)

Descripcion

— Esta persona esta encargada de promover la agilidad dentro de

la organizacion.
AGILE TEAMS

De acuerdo con el Playbook agile son un grupo de participantes
autoorganizados, con foco en la entrega de valor y pueden ser definidos
como Feature Team (especialidad de funcionalidades transversales como

UX, Ul, Developer, etc) o Component Team (tiene solo una especialidad).
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Este equipo debe definir, desarrollar, probar e implementar, incrementos de
valor por cada iteracién. Las caracteristicas y responsabilidades que

poseen son las siguientes:

— Cuentan con las aptitudes indispensables para cumplir con la
entrega de valor y el de sus objetivos (OKRs).

— El tamafo maximo es de once (11) personas en las cuales
estan incluidos el Scrum Master (SM) y el Product Owner (PO).

— Estan comprometidos con los objetivos, entrega de valor e
incorporacion de la calidad en cada iteracion.

— Optimizan la comunicacion y van en busca de la excelencia por

medio de la mejor continua.

Los roles que conforman un Agile Teams y los que detallaremos
posteriormente debido a su participacion en el desarrollo del sistema
mencionado son: Product Owner (PO), Scrum Master (SM) y Team Member
(TM).

1. Product Owner (PO)
Descripcion

- Esta persona distribuye la vision del negocio al Agile Team y
tiene la responsabilidad del backlog del Agile Team.
— Se relaciona significativamente fuera del Agile Team, esto

incluye a los clientes, PM, BO entre otros stakeholders.
Caracteristicas

- Aporta a la visién y linea de tiempo del
producto/proceso/servicio o solucion.

— Debe estar en continua priorizacion del backlog.

— Tiene la responsabilidad de cumpli junto con el equipo los
OKRs.

— Tiene reuniones con el cliente para que pueda recoger toda la
informacion requerida y poder trasladarla al equipo.

2. Scrum Master (SM)

Descripcion
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- Es quien facilita la adherencia de las practicas metodoldgicas
(Lean, Scrum, Kanban, Design Thinking) al Agile Team y su

responsabilidad es la mejora continua.

Caracteristicas

— Ayuda a eliminar los impedimentos que pueda tener en el
proceso el Agile Team

- Certifica que todos los eventos que se deban realizar dentro del
equipo se lleven a cabo.

— Puede manejar de uno (01) a cuatro (04) Agile Teams, todo
esto dependera de cual es el nivel de madurez que puedan

tener dichos equipos.

— Tiene un alto compromiso por lograr cumplir con los OKRs.
3. Team Member (TM)

Descripcion

— Son todos los miembros del Agile Team cuya responsabilidad
es la entrega iterativa y constante de valor alineados segun los

objetivos que se tienen definidos.

Figura 3: Diagrama de interaccion de del Tren, Agile Teams y CoE
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Nota: Adaptacion del Playbook- Agile

Definicion de los eventos involucrados
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Dentro de un Program Increment Pl nosotros tenemos distintos
eventos que se deben realizar por los diferentes equipos e integrantes para
lograr tener un alto rendimiento y entrega de valor de lo que se esta

trabajando.

Figura 4: Interaccion de los eventos realizados a nivel del Tren y
Agile Team
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Nota: Adaptacion del Playbook- Agile

Figura 5: Duracién y secuencia de los eventos del Tren y Agile Team.
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Nota: Adaptacion del Playbook- Agile

Eventos del Tren

A continuacidn, vamos a detallar solamente los eventos que ha

realizado el Tren para lograr la implementacion del presente trabajo.
1. Pl Planning
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Objetivo

— Valorar lo que se va a otorgar y responsabilizar durante el PI.

— Anunciar los objetivos y transformarlos en iniciativas y backlog
para el proximo Pl.

— Ubicar, ordenar y notificar las dependencias que se tienen entre

otros Trenes y Agile Team de la empresa.

Para poder ingresar a este evento que se realiza a nivel compaiiia el
PO crea en Jira la EPIC que va a agrupar todos los features en los que se
ha desglosado el alcance para lograr toda la implementacién solicitada.

Figura 6: Creacién de una EPIC en Jira con los campos esenciales.

Proyectos / Portafolio Telefénic... / Bl EPIC-1T65

Integracion del Arbol de decisiones con Portal Inteligente

@ Adjuntar &2 Vincular incidencia = v Aclcl Checklist (@) Link goals ~ =s»
General Presupuesto Hispam Discovery E LBC
Q Estimado de Finalizacidn. 2023 -04
Vicepresidencia / Direccidn Tecnologia - Operacion de Red
Sponsor/Lider de Iniciativa  Christian Miguel Eduardo Livia Cavalie

Alcance Epica

Herramienta para el asesor N1 del NOC para mejorar el diagnostico, demarcacién y solucién en remoto de las incidencias masivas de planta intemna.

Funcionalidades Principales

Integracion MC con JIRA para consultar a Base de Conocimiento ¥ TTPP,
Migracién del modulo FDO a la nube,
Evolutivo Portal: Funcionalidades para el Especialista Técnico

Integracién Jira con web de problemas Hispam (Ref PI14)

Definicién de necesidad Mejora del funconamiento...
del cliente
Benaficios Otros

Indicadores Principales de los resultados (KPIs)

- Eficiencia en el envio de atenciones al FLIM.
- Mejorar el tiempo de atencidn de Incidencias.

- Reducir las masivas reiteradas.

Nota: Extraccion de Jira.

Después de ello, se crea los features donde cada uno contiene el
documento integral de requerimientos DIR como matriz para que el Lider

técnico pueda evaluar la solucidén idonea a ejecutar, este debe ser realizado
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con un alto nivel de detalle del pedido; es decir, considerando la

descripcion, criterios de aceptacion y criterios de datos.

Figura 7: Detalle features creados en Jira.
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Incidencias secundarias
.. .|

fesraay  Integracidn del Arbol de decisiones con Portal Inteligente (Jira)

Arbel de decisiones: RF's de atencidn de ticksts devuelzos

FesF-9458  Arbol de decisiones: Funcionalidades para agilizar la atencion de tickets de averias masivas - Perfiles de Administrador y Asesor
FeAT-0458  Portal Inteligente: Implementacion de funcionalidades para el Especialista Técnico.
FeAF1223  Integracion Web de Problemas Hispam con FDO (Arbol de decisiones)

FEAT-10224 Generacion de reportes y envio de correos automaticos (lira)
reaT4e83s  Revision del servicio retrieveTicksts para la comunicacidn entre el VR y Jira,
FEAT-11253  Funcionalidades para las capas de Transporte y Backhaul (Arbol de decisiones)

FEAT-11254  Adicionar servicio para la creacisn de tickets de TTPP Trobas (Multiconsultas) en Jira

Nota: Extraccion de Jira.

Eventos del Agile Team
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A continuacion, se detallaran los eventos del Agile Team con los que

se ha logrado la realizacién del proyecto.
1. Spring Planning

Objetivo:

- Determinar en base al Product Backlog que se tiene que tareas se

puede garantizar entregar en un siguiente sprint.

- Ubicar las dependencias y sinergias.

Figura 8: Modelo de Product Backlog
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En la seccidén de anexos, se puede revisar en consolidado en el anexo
X el cual contiene la lista completa de los requerimientos funcionales que
durante cada sprint se estaran priorizando de acuerdo con lo solicitado por

el cliente.
3.2.4 Fundamentos utilizados

A continuacion, se detallaran los conceptos basicos previo al

desarrollo de la base teérica de desarrollar la base teorica:

— Jira Work Management: es una herramienta que va a permitir realizar
el seguimiento tanto a los proyectos como los objetivos ideales para
los equipos de la empresa, esto gracias a su variabilidad de formas

para trabajar.

— Jira Software: es la herramienta ideal para gestionar de manera agqil
los proyectos ya que te brinda el soporte para la planificacion,
seguimiento y lanzamiento de un software de forma confiable.
Ademas, admite seguimiento a través de tableros Scrum y Kanban
otorgando una visualizacion clara, cooperaciéon entre los diferentes
equipos de desarrollo y la gestion de cambios referido a las pruebas y

controles para la implantacion de cambios en el producto.

— Metodologia agil: esta referido a la metodologia que busca realizar
entregas de valor mediante iteraciones a corto plazo, otorgando al
usuario final un producto minimo viable que pueda ir evolucionando

mientras esta en uso con lo indispensable.

— Blueprint: para el presente trabajo esta definido como el documento de
que contiene la arquitectura empresarial del proyecto a desarrollar,
contemplando las integraciones, servicios, volumetrias e impactos de

sistemas/plataformas, el cual es elaborado por el SA.

— Especificaciones Specs: son documentos elaborados por los
arquitectos que contiene informacién como: request, ejemplos, valores
permitidos, descripcion, obligaciones. Este se desarrolla para cada

servicio que contiene una solucion de arquitectura.
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Mapeo Mapping: es el documento elaborado por el arquitecto de
sistemas para documentar el flujo de integraciones de una solucion, la
cual contiene la siguiente informacion: servicio, operacion, légica,

datos de entrada y headers in/out.
Squads: se define asi a la conformacion de los equipos de trabajo agil.

Objectives and Key Results OKRs: esta enfocado en los objetivos de
la compafila que se transcriben en la medicion de indicadores

cuantitativos.

Key Performance Indicator KPls: estan definidos de manera especifica

para medir el rendimiento de los procesos.
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DevOps

De acuerdo con el Playbook DevOps se define como el ciclo continuo entre

Desarrollo y Operaciones que tradicionalmente trabajan en silos ralentizando la

disponibilidad de aplicaciones y desarrollos en la operacion. El utilizarlo nos va

a permitir lograr lo siguiente:

Reducir los tiempos: Se alcanza hasta un 50% de disminucién en el
ciclo de desarrollo y testing.

Disminuir la tasa de errores: Hasta en un 90% de deteccion
temprana de errores.

Incrementar la disponibilidad: 6570X Tiempo mas rapido para
recuperar estabilidad*.

Incrementar las liberaciones: 973X despliegues mas frecuentes™.

CALMS

Nos basamos en el modelo CALMS para impulsar la mejora en la madurez

DevOps en las Direcciones de Negocio OB de la compaiia que trabajan en

iniciativas de desarrollo de proyectos agiles. Este modelo esta enfocado en 5

principios que nos van a guiar:

1.

Cultura: DevOps no solo se centra en automatizacién, se necesita
un cambio de mindset, para ello se debe impulsar un cambio cultural.
Automatizacion: Busca eliminar tareas manuales que pueden
automatizarse, mejorando los tiempos de entrega de valor al cliente
final.

Lean: Se busca identificar y eliminar cuellos de botella en el proceso,
haciendo que la cadena de valor sea mas eficiente y productiva
Medicion: Se debe tener los datos que indican la ejecucion del
proceso. Se busca apalancar la mejora continua a partir de la
recopilacion de datos.

Solidaridad: Enfocado en la sinergia que debe existir entre los
equipos de desarrollo y operaciones y como tienen que contribuir de

forma conjunta para lograr un eficiente proceso.
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Figura 9: Piramide DevOps de la empresa

Direccidn Gestidn de la
Cemanda y Tl HISPAM

e

Lider CoE Focal por OB

Nota: Extraccion de Playbook DevOps Telefénica.
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3.2.5 Implementacion de las areas de procesos y sus buena practicas

A continuacion, se detallara las acciones desarrolladas en cada fase,
las cuales estan basadas en la metodologia y marco de trabajo que van a
permitir desarrollar y entregar la herramienta Arbol de decisiones, poniendo
en practica lo indicado en el inciso 3.2.3.

Partimos con reconocer como nos encontramos en el AS IS para
poder identificar los puntos de dolor y aterrizar los planes que se deben

accionar para cubrir esas carencias.

Figura 10: Camino de la transformacién de la Operacion
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‘Canales de Atencidon

Plan de
Funcionamiento Fijo

Basados en esa recopilacion se definen las herramientas digitales
identificadas en el Macroproceso E2E en funcién al journey de las averias,
como se puede visualizar en la Figura x, en la parte izquierda se observan
las herramientas actuales con las que cuenta el técnico para cada proceso
impactado y a la derecha se tiene definido las herramientas que se van a
desarrollar. Para el presente trabajo nos enfocaremos en el Nivel 1 (NOC)

Front de Operaciones.
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Figura 11: Roadmap de Herramientas Digitales
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Aplicando la metodologia Lean Agile se define las fases que nos van

a permitir la transformacién de los procesos y asi poder lograr la
conceptualizacién de la solucion para cubrir las falencias que se tienen en
el AS IS.

Figura 12: Fases de la metodologia para el desarrollo del proyecto
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Fase 1: Identificar

En esta etapa se ha realizado el levantamiento de los flujos del AS IS
y TO BE de las cinco capas de red (Banda ancha, Core mévil, Acceso movil,
Energia, Transporte y Backhaul) cubriendo los flujos de validaciones
generales, demarcacion y diagnoéstico. En la operacion el técnico recibe
incidencias de averias de red que se distribuyen en las capas mencionadas,
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estas se identifican por el tipo de alarma que las generan y en base a esto

es que se arman los arboles de decision para su atencion.

Figura 13: Flujo TO BE capa Banda Ancha - FTTH.
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Figura 14: Distribucién de tecnologias por capa de Red
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Fase 2: Reconocer

En esta fase lo que se realiz6 es aterrizar las necesidades recogidas
de los usuarios en conjunto con el Agile Teams, SAy LT para explorar cual
es el sistema que va a alojar la solucion a la herramienta que se necesita 'y

que componentes estaran interviniendo en esta integracion, de igual



manera se debe tener todos los procesos correctamente levantados y

documentados.

Figura 15: Modelo funcional del flujo del Arbol de decisiones
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muestra el flujo funcional que se tiene que seguir mediante el uso de la

herramienta Arbol de decisiones: primero se identifica la capa de red, cada

una de ellas cuenta con sus respectivos elementos, estos tienen asociados

tipos de alarmas. El sistema

debe reconocer el tipo de alarma para

relacionarlo con el arbol configurado para esa casuistica e iniciar todo el

proceso de atencidon de un ticket, todo esto hasta llegar a la derivacién o

cierre del mismo.

Figura 16: Diagrama general del proceso
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En la Figura 15 podemos visualizar los actores que intervienen en el

proceso al igual que las etapas de inicio a fin para una atencion.

Figura 17: Blueprint Arbol de decisisones NOC-N1.

En la Figura 16 se visualiza el diagrama de componentes que se
requiere integrar para que haya comunicacion entre la entradas y salida de

los datos.
Fase 3: Priorizar

En la Fase 1 al realizar el relevamiento de los arboles de decision para
cada capa, también se ha complementado con la matriz de requerimientos
funcionales necesarios para el usuario. En base a ese backlog de RFs se
realiza la priorizacidén para posteriormente desarrollar y entregar un MVP.
En primer lugar, nos enfocaremos en desarrollar las integraciones que se
definieron en el Blueprint para garantizar las comunicaciones y la
exposicion o consumo de APls, se realiza el History Mapping que nos dara
visibilidad de los equipos involucrados que crearan su HU en Jira para

completarlo en el sprint que se defina.

Figura 18: History Mapping en Jira
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Proyectos / P Programa Telefonica / EPIC-1765 / [ FEAT-9458 = &£ O B & e
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Rollout Ninguno
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Fase 4: Idear

Se disenan los prototipos preliminares de la solucidon que se espera
para sincronizarla con los desarrolladores del equipo y ellos puedan tener

una idea de lo que el cliente espera recibir como producto final.

Figura 19: Prototipo del flujo de recepcién.
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5 >
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Figura 20: Prototipo del flujo de demarcacion.
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Figura 21: Prototipo del flujo de diagnéstico y cierre / derivacién.
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Fase 5: Proponer TO BE

El Agile Teams tiene creada en Jira una épica la cual agrupa la
cantidad de features que va a cubrir el alcance del proyecto, esta es
trabajada y priorizada en base a la complejidad por el Team, SA y LT
teniendo en cuenta las dependencias, bloqueantes y necesidades para
cada RFs a implementar. Se define el Roadmap de trabajo enfocado a
obtener un MVP.

En esta fase iniciamos la gestién del ciclo de vida del proyecto ya que
la matriz de requerimientos funcionales mapeadas en la fase 1 se debe
ingresar a Jira para iniciar el tracking de las tareas, equipos, tiempos de

ejecucion, costos, prioridades, riesgos y bloqueantes.

Customizaremos Jira Software y Management de acuerdo con la
necesidad de nuestro proyecto. En este caso aprovecharemos las

bondades del proveedor Atlassian para integrar Confluence a Jira para
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poder crear el DIR, LBC y los documentos de especificaciones necesarias
en las Integraciones. Todo lo anterior lo hacemos con la finalidad de tener
la trazabilidad E2E de todo lo concerniente al proyecto, que el equipo tenga

visibilidad de las tareas y sobre todo mostrar los avances al usuario final.

Figura 22: Plantillas creadas y personalizadas en Jira para uso del

proyecto.
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Fase 6: Ejecutar

Cuando culminamos de customizar lo que vamos a necesitar en Jira
ya nos encontramos listo para que los equipos y personas involucradas
comiencen la ejecucion de sus tareas. En esta fase vamos a realizar los
eventos mencionados en la metodologia, primero el Daily con el agile teams
con una duracion maxima de 15 minutos al iniciar la jornada laboral para
que podamos discutir en conjunto si existe algun riesgo, bloqueante o

cambios de prioridad respecto a las tareas planificadas.

Cada termino de sprint (15 dias) realizaremos la sesion de
Retrospectiva, esto es importante para la maduracién del equipo y también
para que el trabajo que se esta realizando este generando el valor esperado
y que el equipo también lo perciba de la misma manera. Por ultimo,

realizamos la sesion de Sprint Planning, este se hace al inicio de un sprint
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para que el equipo de manera conjunta revise el Product Backlog y pueda
comprometer las tareas que va a desarrollar en el presente sprint. Un punto
importante por considerar es que, si bien, el proyecto tiene una planificacién
inicial, existen diferentes factores como rotacion del equipo, temas de
salud, coyuntura politica, etc. que puedan afectar y cambiar el orden de
prioridad de las tareas a ejecutar, por eso la tarea de priorizacion es una

actividad vigente en cualquier etapa y proceso.

Figura 23: Sesion de Retrospectiva del Agile Teams

Team: Arbol de decisiones NOC - N1
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Figura 24: Estructura y duracion de eventos del Pl planning
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Pl Planning 17

2 al 4 de octubre

Sprint 1

4 al 17 de octubre

Sync Riesgos y bloqueantes SP2

Sync Riesgos y bloqueantes SP3

31 de octubre

Sync Riesgos y bloqueantes SP4

Sync Riesgos y bloqueantes SP5

18 de n smbre

Sprint 2

18 al 31 de octubre

Sprint 3

2 al 14 de noviembre

Sprint 4

15 al 28 de noviembre

Sprint 5

29 de noviembre al 12 de dic,

Sync Riesgos y bloqueantes SP6 Sprint 6
12 de diciemt 13 de diciembre al 3 de enero

Innovation and Planning
4 3l 5 de enero

En la figura 24 podemos apreciar que el Pl Planning puede durar
aproximadamente 3 meses ya que la duracion de cada Sprint es de 15 dias.
Dentro del planning se tiene el evento Sync Riesgos y Bloqueantes previo
al inicio de cada sprint, y al cierre el Innovation and Planning, este ultimo
agrupa dos eventos importantes a nivel compaiia que son el Pl System
Demo y el Inspect & Adapt. El primero esta enfocado en mostrar a nivel de
compaiiia los resultados de la puesta en produccion de un MVP y como
estos estan generando los beneficios esperados para el area solicitante; el

segundo busca conocer los accionables para lograr una mejora continua.
Fase 7: Cierre del proyecto

El cierre del proyecto se da cuando se desarrollan todos los Feats que
se han declarado dentro de una Epica. En esta fase se pone foco en la
elaboracién de los manuales de usuario para todos los perfiles definidos y
configurados en el sistema, estos deben contar con las ultimas versiones
ya que la documentacién es una tarea que se realiza a medida que se van
entregando las iteraciones. Aqui también se cuenta con las actas de
conformidad de las pruebas de usuario y sistemas, se realiza las

capacitaciones y acompafiamiento a los usuarios. En los anexos se
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encuentran los manuales de usuario por perfil, los cuales detallan el uso de

la plataforma y las funcionalidades correspondientes a cada rol.
Figura 25: Diagrama de desarrollos implementados
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3.3. Evaluacion
3.3.1 Evaluacion econémica

El presente proyecto cuenta con un Lean Business Case LBC el cual
se detalla en una plantilla en la herramienta Jira (Confluence) y se adjunta
el Excel con el balance econémico de la Epica, de esa manera podemos

ver las principales variables financieras.

En la Tabla 4 se muestra el costo de todos los features
comprometidos a desarrollar en el presente trabajo, los cuales son

referenciales debido a ser informacion confidencial.

Tabla 4: Costo referencial del proyecto

Feature Descripcion Costo total
(S/.)

FEAT 8231 Integracion del Arbol de decisiones con 40,000.00
Portal Inteligente (Jira)

FEAT 9459 Arbol de decisiones: Funcionalidades para 74,984.00
agilizar la atencion de tickets de averias
masivas - Perfiles de Administrador vy
Asesor

FEAT 9458 Arbol de decisiones: RF's de atencién de 70,000.00
tickets devueltos

FEAT Funcionalidades para las capas de 27,984.00
11253 Transporte 'y Backhaul (Arbol de
decisiones).

Este proyecto ha sido dividido en 4 features para poder lograr el
desarrollo del alcance solicitado por el usuario final; cada feature tiene una
duracion aproximada de 2.5 a 3 meses; por ende, el proyecto va a tener

una duraciéon de 1 afo aproximadamente.

En resumen, el presente proyecto ha tenido un gasto de S/.
212,968.00.
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3.3.2 Evaluacion del VAN y del TIR

Para los diferentes proyectos a nivel de todas las Direcciones, la
compafiia provee determinado presupuesto con la finalidad que a medida
que se realicen los gastos por desarrollo e implementacion de los features,
al finalizar estos se pueda ir capturando las eficiencias declaradas,
adicional al impacto positivo en los indicadores de la operatividad y del area
que lo usara. Como este es un tema delicado y confidencial para la
empresa, vamos a simular con valores afin, de manera que lleguemos al
resultado mas cercano a la realidad. Como mencionamos capitulos
anteriores todo proyecto para poder implementarse debe tener desarrollado
su LBC donde se pueda demostrar los indicadores financieros positivos

como en este caso.

Partimos de tener una cuenta OPEX de S/. 2,427,354.00 sobre la cual
declararemos que impactaremos con una eficiencia del 3%; es decir, que
al mes se va a tener una eficiencia de S/. 72,820.62 y al término del primer
ano S/. 870,432.12

Figura 26: Eficiencia anual proyectada

Eficiencia 1 Ao 2 Afo Mensual
3.0% S/ 87043212 S/ 1,740,864.24 S/ 72,536.01

En base a la cuenta y porcentaje de eficiencia a impactar en el OPEX
vamos a completar nuestra plantilla de Free Cash Flow FCF o flujo de caja

libre.

Figura 277: Flujo anualizado
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FCF DEL PROYECTD

En miles de SI.

INGRESOS = = =
GASTOS -106,190 -870,432 -870,432 -145,072 =
Gastos Especificos del proyecto 212,968 - - -
Integracidn del Arbel de decisiones con Portal Inteligentd (Jii 40,000
Arbol de decisiones: Funcionalidades para agilizar |a atenci 74984
Arbol de decisiones: RF's de atencién de tickets devueltos 70,000
Funcionalidades para las capas de Transporte y Backhaul (£ 27,5984
o
o
Gastos Recurrentes = - - - -
Ahorros Gastos Recurrentes -319,158 ' -870,432 ' -870,432 '  -145,072 " ¥ -
Optimizacidn - Preventiva, proactive FLM -319,158 -870,432 -870,432 -1435,072
RESULTADO OPERATIVO 106,190 870,432 870,432 145,072 =
OIBDA 115,093 785,164 783,389 130,565 =
Depreciacién 195,221 17,747 - -
Impuesto a la renta -23,638 226,388 231,100 38,517 - -
Tasza Imp. Fenta 285% 2952 2853 2953 2952 295
RESULTADO NETO -56,490 541,028 552,289 92,048 =
CAPEX DEL PROYECTO 212,968 = =
Integracion del Arbol de decisiones con Portal Inteligent 40,000
Arbol de decisiones: Funcionalidades para agilizar la at 74,984
Arbol de decisiones: RF's de atencion de tickets devuelto 70,000
Funcicnalidades para las capas de Transporte y Backha

27,984

Como se puede apreciar en los resultados de la Figura 26 los gastos

por los 4 features van a empezar a generar ahorro cuando se haya
finalizado Integracion del Arbol de decisiones con Portal Inteligente (Jira) y
Arbol de decisiones: Funcionalidades para agilizar la atencién de tickets; es
decir, en el mes 3 abril 2023 se va a empezar a recuperar los gastos
comenzando con un 20% de lo que se ha invertido, esto seguira de la
misma manera por los siguientes tres meses mientras que se tiene en curso
el desarrollo del feature Arbol de decisiones: RFs de atencion de tickets
devueltos, que culmina su implementacion en el mes de junio 2023; por
consiguiente, en el mes de julio se empieza a capturar la eficiencia al 50%
el cual se mantendra de la misma manera por los siguientes tres meses
que estara en curso el desarrollo del ultimo feature de la épica del proyecto,

Funcionalidades para las capas de transporte y Backhaul.
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Finalmente, al concluir todos los desarrollos en el mes de octubre se
captura la eficiencia al 70%, en el mes de noviembre y diciembre al 80% y
en enero 2024 al 100%.

Con esta proyeccion podemos tener como resultado los siguientes

indicadores financieros:

Figura 289: Principales indicadores financieros

INDICADORES FINANCIERDS

WACC Anual 5/. 12.11%
WACC Mes /. 0.96%
VAN 884,339.88
WVAI 184,984
VAN/VAI 478%
TIR (mensual) 10%
TIR {anualizada) 204%
Payback (meses) 13 meses
Payhack (afios) 1.1 aiios

Realizando los calculos respectivos tenemos un resultado para la VAN
de 884,339.88 el cual es mayor a 0; asi que podemos concluir que el

proyecto va a generar beneficios y que es rentable.

Por otro lado, tenemos un resultado del TIR de 10% mensual y del
204% anual, para ambos casos podemos inferir que el proyecto es
aceptable debido a que la rentabilidad calculada es mayor a la minima

requerida.
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CAPIiTULO IV
REFLEXION CRITICA DE LA EXPERIENCIA

La autora del presente trabajo se ha desempenado con el rol de Product
Owner liderando a un Agile Teams y su participacion en el desarrollo del proyecto
desde la concepcion hasta la entrega de la herramienta denominada Arbol de

decisiones NOC-N1 ha logrado a obtener los siguientes beneficios:

— Implementar la metodologia Lean-Agile en el Tren para lograr obtener
entregables utilizables en cada iteracion.

— Culminar el desarrollo de una herramienta que cubra los flujos de
validaciones generales, demarcacién y diagnostico; asi como las
integraciones con distintos sistemas que se encuentran dentro del
ecosistema de la empresa.

— Gestionar de manera agil y visible todo el ciclo de vida del proyecto al igual

que al Agile Team.

Con la implementacién de este proyecto pude comprender el gran valor que
genera tener una planificacion y equipo de trabajo correctamente diferenciado
en sus roles a desempefiarse, también, el uso de Jira para realizar un
seguimiento y control a cada etapa del proceso de desarrollo permitiendo que el
equipo pueda colocar sus tareas de acuerdo a la complejidad y prioridad al igual
que correlacionarlas con las que sean dependientes de forma automatica, ha
decantado en lograr el cumplimiento de estas sin generar retrasos o bloqueantes.
Por otro lado, los altos mandos o directivos pueden tener acceso y visibilidad de

los avances del Tren y visualizar los dashboard de porcentaje de cumplimiento.

He logrado adherir esta metodologia de trabajo agil al igual que concientizar
al equipo a hacerlo, participando en los diferentes eventos de trabajo ya sea con
el Tren o con el usuario final. El refinamiento y priorizacién del Product backlog
es una tarea vital que se realiza en todas las etapas del proceso que ha permitido
reconocer de manera oportuna los riesgos o bloqueantes de tal manera que no

se impacte con la planificacién del proyecto ni con el alcance definido.

He podido desarrollar y evolucionar mis habilidades blandas y duras por el
hecho de haber asumido el rol de Product Owner en el desarrollo de este

proyecto, dandome una vision integral y alineada a impactar de manera positiva
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a los OKRs y KPIs definidos por el area. Ademas de participar en la validacion y
certificacion de los entregables en cada etapa del proceso, garantizando asi,

entregar un producto final acorde a o solicitado por el usuario final.
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CAPIiTULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones
A continuacion, se describira las conclusiones del presente proyecto:

— El uso y adecuacion de la metodologia Agile-Lean instaurado en las areas
de la empresa ha permitido cambiar la perspectiva de trabajo convencional
logrando que los equipos adopten maneras agiles y eficaces para la ideacién
y desarrollo de proyectos que generan valor, ya sean monetarios o reduccion
de operaciones manuales a corto plazo.

— El uso de Jira y sus complementos ha permitido que se realice un correcto
seguimiento de principio a fin del desarrollo del proyecto, que el Agile Team
tenga una mirada general y particular de sus tareas al igual que visualizacion
temprana de los posibles riesgos o bloqueantes, que el usuario final pueda
tener visibilidad de los avances y cumplimiento de las tareas comprometidas
dentro de los tiempos definidos. En general, cada integrante del Tren ha
podido customizar Jira acorde a sus necesidades permitiéndole trabajar de

manera ordenada, agil y eficaz.

— Laentrega y uso de la herramienta Arbol de decisiones ha logrado impactar
positivamente en el proceso de trabajo del Area de Operaciones NOC,
logrando tener la documentacién de los flujos TO BE de las 5 capas de red
que se atienden y estos flujos ser desarrollados y customizados en la
herramienta, dandole al asesor del NOC una reduccion de tiempo para la
atencion de cada ticket de averia masiva, enriqueciendo la informacion del
ticket para realizar un diagnéstico mas acertado, aumentando la resolucion
remota de las averias y disminuyendo los despachos innecesarios a campo

que demandan mayor gasto.

— Se desarrollaron dashboard de control de servicios para garantizar la
estabilidad del uso de la herramienta debido a que las atenciones de averias

masivas se realizan en horarios rotativos y operan 24/7.

— Se evidencié que gracias a la documentacion del funcionamiento del sistema
desarrollado ha permitido que la curva de aprendizaje debido a la alta

rotacion del grupo de asesores que atienden los tickets de averias masivas
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sea menor y al ser una herramienta intuitiva ha logrado la captacién del
modo de uso de manera rapida.

Este proyecto es viable econémicamente debido a contar con los resultados
financieros para los indicadores de la VAN y TIR positivos; ademas que los
gastos se veran recuperados en un afio y un mes donde se empezaran a

recoger las eficiencias.
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5.2 Recomendaciones

A continuacion, se detallaran las recomendaciones a cerca del proyecto

desarrollado:

Se recomienda realizar un reskilling a nivel de empresa para que todos
puedan incorporar en sus trabajos la metodologia Agile- Lean y todos los

trabajadores hablen y entiendan el mismo idioma.

Se recomienda realizar los eventos como el Daily, Sprint planning,
retrospectiva, etc a nivel de Tren y Agile Team para tener un control y

seguimiento correcto del proyecto de cara al equipo y al cliente.

Se recomienda mantener los documentos de procesos versionados para que
sean actualizados conforme a los cambios que requiera el area o negocio y
posteriormente customizarlos en la herramienta. También, actualizar el
manual de uso de la herramienta a medida que se realicen evolutivos o
mejoras en ella para que siga contribuyendo en disminuir la curva de

aprendizaje y haya una adherencia del uso rapida.

Se recomienda tener al equipo completo antes de iniciar un desarrollo para
que desde la concepcion del proyecto todos puedan tener clara la necesidad
y el rumbo de trabajo de manera clara, independiente en que ciclo o etapa

del proyecto les corresponda iniciar.
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ANEXOS

ANEXO 1. MATRIZ DE REQUERIMIENTOS FUNCIONALES Y PRIORIZACION

(ACCESG ALA FLATAFORIA  Crear los perfiles de usuaria. S recuiere que ¢l 1ol autorizads, reslice (3 3y [ x * x x % x x *
|actzsa ALARATAFORMA  Mantenimientos de usuario [CRUD) baia de usuarios, ssignando el pesfil de Asesor / Lider | P X x X X x x x
|ACCESO A LA PLATAFORMA  Generacién y camblo de contrasefia HERMRI o lOERC T BRI AL | x * x x x x x x
|ACCESD & L& PLATAFORMA  ConfiguraciGn de accesos y permisos * x x x x % x x *
ACCESC AL PLATAFORMA  Mantenimienta de configuracion de x x * x x x x x B
| sccesos y permisos
|ACCESO A LA PATAFORMA.  Marcacin de tumos (asesor] £ el coso del Asescr, pora niciaecon la stencibn e | N « x x x x x % x *
[ 31gin Tk, este devard g cIi en “Inicar na”,
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eoma ) inicia be stencién dei tumo aue coresponda
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| etitem 11
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Acceso al registro de asesores en tumo  Relesse 2
yfiltros

Acceso al registro de ingresos [ salidas  Relesse 2
delasesor y filtros

ADMINISTRACION DE
PARAMETROS.

|coNSULTAS Acceso al dashboard de todas las capas  Reiesse 2
lconsiaTAS Acceso al historial de tickets Reiease 1
oE Creacion .
[PARAMETROS
" oe de los i v
[PaRfmsEraOs configurados para la semaforizacidn

Modificacion de las cuentas de comea  MVP
electrdnico (notificacianes automiticas)

DEL
|ARBOL DE DECISIONES

|ADMINISTRACION DEL
|ARBOL D DECISIONES

ve
desarrolladas en la plataforma y filtros.

Accesoala edicion/eliminacion de cada MV
casuistica

ait

g

b

b

diagndstico, sea por resalucion manual [
i2 piststorma debers consolidar ia
Informacion de 18 resolucidn incluyendo 18
demarcacién, facilitanda 1a acualizacién de fa
eantidad de tizntas stemanos, 18 mogficasin &
SEE of MAme e e WSy
nios de Inventarias e red; y un campa para
il it Sl bl

x
54 raquiara TaciIITar 13 ganaracien da un rapore
‘exporiabis y en un farmato que permita ser adjuntada
en Remedy

Dicho reporie deberd contener I3 informacignde |y

irwentarios, de Ia demarecitn, el resultado el
QIAENBETICO Y 10F COMATIArIos INKIVIO 3 10 130 581
diagnastica. £n el caso del resuliade del disgnestia,
este deberd inciuir el nombre de Ios ususrios ue
IMENANIE1ON B0 13 IBACIGN INCILAAENGD 81 1EgISLTD oo
Fara Ia inegrasian can Remedy por -n=mmn-. Ix
registar en campo “Grupo asignada’, 1a band;
oTeaponas g0 10 WeKa00 a1 ad AT OB
process (Ver Anexs )

Bara los casos 8 “Berivacién’, de una resslucién
181 &1 ingreso e srea  derivar y s
salectién de 12 bandeja.

08 ca503 e “Cierre", I3 platafoms debark

solicitas el ingreso Ge 1a fecha y hora fin de fa

incidencia y emvise is infarmacién 3 Bemedy cel (tem

Para 1o cas0s de “Cierre”, 1anio Oe una resalutibn 'y

manual camo autemanica, soliciar e ingresa de 3

techay nora fin g s incidencia

A1 finalizs I stencidn, se sjecuas <! ciarre o %

derhvacion del ticket an Remedy y el envia de 1a

Fctifieacién sutamésics hacia GOI, cusnde existe
faciacion masiva 8 Cliantas, $8g0n 108 umbeaias

indicagas en el Anexs 5. La narificacion debe ser

envisds conteniende & detalie de is demareazien

56 fequisre facilitar uns banceis qus contenga los iy

tickess de las incidencias atendidas con fa

informscén detslisss e =i (e 4, sdeionsnds laz

campas fecha de cierre ¥ g d disgndstico.

3.5 requiene facilfar, 12 bisqueda para ubicar w9 o x

varias tiekers ses por cbdigo; fecha 2 alguno de los

criterios indicaces.

Caga ticke debe coniar una funsianalidad para s

2ccedes 2l reparie del diagnésticn, detalisda sn et

Dashbosrd, segim Io indicado en el item 2, se. e

FEQUISTE MOSTAT 1 GASNDIAD OF UND © MAS RIS

el NO, con accesa 2 todes las funcionalidades

56 1BQUISTE CONSOIICAT TO00S 105 TICKATS MANGIODs,  x

segin 1o detallade #n ol item 10, adicionanda la

funcianalidad para “Generar reporte” exportando con

110 8573 infoamazisn

Canzalidar =n una vista Ia lista de asesores ques=

eneventzan en turns, facilitanda | bisqueda por

CAPY 3 por nombre o asesor

Cansalidar en una vista el regisiro de a fechayhora

de ingrese 8 1a plataforma por eada aseser,

IGO0 INomBKion o8 13 £33, # TUMo Y 13

cantided de cierres auiomatica

* Sabee los eieres sutomaticos, se

o

re que i
/aEa1orma ante 31gn Periodo o8 INACHVTAd, CieTE
=sin del usuaria y contaiilice I cantidad de
ierres,

Se requiere facil tar uns bandejs que contenga los
TICRARS 08 185 INCIORNCIBE PANTIENTES 04 BENCIEN Lo

Ia informacién detallada n el item 4, adicienanda

un funcionalided pers que cada titket pueda ser
BSIEN3A0 0 FEBSIENT0 Bl PETSONAI Qe SE ENCUENTE
entume

Segiin la indicssa en ef tem 2, se requiere habilitar
#1 385nDORD Con Scca30 08 1683 1aS CaOSS 041 NOC,
e et e e e e
banges (item &)y de la incidencia (it=m 5
resitienas s Nncenbases parkoa atencidn 8
un ickes, se@ autminica o manual

Se requiere consalidar iodas fos Hickets avendidos, ¢
segin io detalisga en &l itzm 10

S requisee Qe &l usuBrio adminisRdor puUeds
madificar 2 hara de Inicio y fin para caita tmo
{mahans { tarse / noche)

Se tequisee que ol usuaro sdminisedor pusds
madificar o5 tlempos consideradas an 12
semaforizacian (ves un ejemplo e ios criterios en

S requisss que &l usuario sdministador, pueds
madificar las cuentas de correa electrinico, de las
natificacicnes sutsmatics:
Configuracitn oel brbol, se requiere que el ususrio  x
BUTOAITA00, PURKS EUIiZAr § RIS O 10005 105
irbol de decisiones configurados en 1a platatorm,
tenienda I8 aptién de editar o crear

PAra 13 £0ICIGN, 58 FEQUISCE QUE 81 USLAIO BUABATATY x
pueda efeciuss 1as siguientes accianes:

+ Agreges, modificar o eliminar nombres de alsmes o
TECIBMOS BSGCIBOOE B N CASUIST
» Agregas, modificar o eliminar actividades del
proceso en casa easuistica

+ Eoitar 185 regias ge decisién

+ Editar 105 iempos de maniiores

» Editer 123 Bandees de der

+ Egitar 1as actividades, dacisiones d cisiie pacs
@maianas a deda

I
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=
ADMINISTRACION DEL
ARgox DE DECISIONES

sanDER
BANDEA

INFORMACION DE L&
INCIDENCIA

Acceso ala creacién de nuevas

casuisticas

Consolidar tickets Release 2
Relacionar / Desvincular tickets Release 2
Acceso al historial de tickets de Release 2

estacion / equipo

priorzacion

INFORMACION DE LA Acceso a los eventos de energiay Release 2
INCICEHTIA it
INFORMACION DE LA Acceso a los eventos de eorte de Release 2
frecueec ‘enargia programada

Retease 2

1a atencién del ticket (proceses
restantes en NOC)

Habllitar el flujo de actividades conla  Relesse 2
posibles alternativas para la atencidn
del ticket {Procesos restantes en NOC)

Categoria
DIAGNGSTICO

SUPERVISION

[AOMINISTRACION D
PARAMETROS

HOME MANUAL

ANEXO 2. FLUJOS DE BANDA ANCHA-CMTS

Reanudar Monitoree  Release 2

Sancionaidades
Dervacion de ticket con generacion y
archivo del SIOM (Intagracién SIOM)

Prioeizaciin

Release 2

Priorizacion_hem
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« Crear nues casuisticas en una capa y/o tecrologis
geteminace

« Registrar 105 nombees Ge alaMmas o 1ecamos v
Vincularios (s nusva casuistica

* Agregar las activicades del proceso y 1as regias de
Gecision, en cada casuisTica

« Agregar los tiempos de monitoreo, en los 8505 que
corresponca

* Detinic 135 actvidades/decisiones de ciere o
erivetitn

* Agregar 1as bandejas de derivacion, en 105 SO
que comesponda

Agregar en cada actividsd, los cambios de estado de
seretcaso

Se requiere pars a3 capas de Energia y Transporte,
‘que un ticket padre agrue 8 10005 los tickets
relacionados

Se requiere que esde 1a banceja caca ticker, cuente [«

Geben estar integracas con Remedy 9ara ol envio o
Se requiere habil tar una funcienalidad para el .

&0 otra estacion o equigo v filtrar por fecha,
permitiendo 1a wisualizacion del reparte del
diagnéstico y Ge fos datos indicados en ef documento |
Consicerar 1a presentacion de 1a lista orcena G
fecha de inicio, donde el mas reciente debers figurar

0 18 parte superior

FTH

& requiere NaBI 137 L1 FUACIENal dad para &) 3
acceso 3 105 eventos de (a5 capas Energia y
Transporte, teniendo en cuents |z atos nsicsdos

informacidn gei ticket que se est atendienso, con
cpcian 3 que el usuaric pueda agregar a modificar las
Habilitar ¢1 aceso 8 13 w5USIIZacian o8 i stencin
el ticket g snecgis/ransporte o del reports del
Habilivar una funcionalidad para relacianar tickess, |k
integracs con Remedy

Se requisre habiliter una funcionslidad pars el x
acceso a 105 eventos de core de energia programads,
tenienc en cuents iz dstos Indieses en &l

Mostrar I8 1518 filtracs por 18 zons y estado, seqin |

Habllitar una funcionalidad para activar el moniarea |x
el tickes ot ia incisencia permitienda a) ususrio

virkular £on & svento de cort
&1 micia 8 Stercion o un ket ze debers mosar

108 pasos para 18 vali0BCiones Eenersles del ibol
e decisianes comesgondiente a los descanies de
Bersistencis, irabisjos programaos v afectacién & tra
apa

Al iniciar 12 atencion de un ticket, se deberd mestar
103 pascs pars ko valigsCIEnes genersies el rbol
e deciaianes conespandiente 8 los descarias de
persistencia, wabiajos programaos. y afectacidn a otra

Bl pazo 8 paso de las sctividades o= ncuentrs
Getaliada en los diagramas de cada praceso segin
e 5, Bebienss contemplar 133 iégicas sescritas
S¢ requiere habiliter una funcienalidad pars
reanudar el tiemgo de monitarea permiiendo.
ingre=o del tiempo asicianal

7ara las Gerivaciones hacia el FLM, se requiere enviar %
83 Instrucziones contenidas en el campo *Notas® de

1a Plataforma hacia “SIOM". Una vez generado el

codifo SIOM exte debe ser Gewueho 8 1a Platatorma
s vincularlo sl ticket incidenci

utomatica, ta Plataforma debers slertar 3l usuario
s0licitando registro el codigo SIOM generada de forma
manual. (incegracion SIOM)

Generar rept Release 2

Administ Release 3

i6n de Inventarios Bésicos

Busqueda y registro de tickets manuales MVP

SN

nickets cancelados donde se muesre los Gatos
indicados en el documento funcionsl.

Se requiere Incluir I3 actusl(zacian de fos inventarios X
basicos mediante carga de rchivos

Se requiere nabllitar una funcionalidad para que el x
ususric reslice 1a stencién e uns ncidencia sin

ingicado en I documentacion respectiva
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Diagrama General

GESTION DE INCIDENCIAS DE CMTS (PERFORMANCE)

NOC BANDA ANCHA

Q
( ) B
r K-
rico 38 & -
Proceso

. Validaciones Generales

2. Diagnéstico

Fin del

3. Cierre de la Incidencia Proceso
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7 T
MTS  1.Validaciones Generales. "LDvagnoshm 3.Cierre | A Trdfico | B.Temperatura | C.CPU/Memoria

{Alarma persiste al
finalizar Trabajo
Programado?

Sandsja
* NOC Monitorso Energia (para casos
N1 Energia)

* NOC MONITOREO Y N1
TRANSPORTE Y FO (para casos de N1
Transporte y 8ackhaul)

iexiste
intermitencia?

Ticket's asignados por UNM 3
2 bandeja "NOC Monitoreo y
N1 Banda Ancha

Ir 3 subproceso de
Diagnéstico

{Hay trabsj .
Limme (Afactacién en
2

7
programados? otia Capat

continga?
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alCMTS | 1.Validaciones Generales m';&.ﬁ&ﬁm |&Tcmperatura C.CPU/Memoria |3.Cierre ‘

;Tipo de Alarma?

[#] [+ [+

A, Trafico B. Temperatura C. CPU/Memoria

Todas las casuisticas se requiere
identificar de forma automatica segun la
matnz de alarmas

liagrama General CMTS | 1.Validaciones Generales ILDlagnéslm lmlshmpemtma IC.CPU/Memona I!.Cierre ‘

# ovinar on CAC 1

g evdace
AR e
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eneral CMTS | 1.Validaciones Generales | 2.Diagnostico | A, Trafico | B.Temperatura | C.CPU/Memoria | 3. Cierre

Bandeja:
* NOC Monitoreo Energia
(Es alarma e
real?
1. Validar con
Operaciones de 2. Derivar ticket a Ira sybproceso de
Red si alarma es - N1 Energia Atencién de |a Averia
Si
real
No
3. Notificar a

Operaciones de Red
para que coordine con @
administrador de la

Plataforma A1

1.Validaciones Generales 2. Diagnostico | A Trafico | B.Temperatura | GCPU/Memoria 3. Cierre

Bandeja Operaciones de Red:
* OPERACIONES N2 BANDA ANCHA Y
TRANSPORTE IP

op;;?g::; E?M 2. Derivar ticket a g Ir & subproceso de

Operaciones de Red J Atencion de la Aver'a

si alarma es real

No

3. Notificar a
Operaciones de Red :

para que coordine con
administrador de la
Plataforma Al
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:neral CMTS | 1.Validaciones Generales | 2. Diagnostico | A Trafico | B.Temperatura | C.CPU/Memoria | 3-Cleme

NOC BANDA ANCHA > Ope. /Territorio/Zonales/ STC / COE / N1 Energia

Atencion de | Averia

P —

#

Derracon
e ticket

iRequeere
remigracan de
tcket?

O /N, iDecision
tomada?

Ciere de
ticket

Clerre de la Incidencia

1 Comunicar fin
delaaveriaa
GOl

ANEXO 3. MANUAL DE USUARIO PARA PERFIL ASESOR

.  MANUAL

Ingresar al mdédulo Front Operaciones, donde podra atender un ticket de incidencia.

Q@ Hrc

: bancha | ASESOR )

.‘ Front Operaciones b
& Capa

+ re gistro de Incidencia

r-i:' Historial de Tickets

e Bandeja

1. INICIOY CIERRE DE TURNO
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Una vez que ingrese al médulo Front Operaciones, debera registrar el inicio de su turno,
dando clic en el botdn INICIAR TURNO que se encuentra en la parte superior derecha de
la pantalla.

0
2% imiosrTumo

'! bancha [ ASESOR ) MI CAPA
@ Foont Operaciones v STATUS GENERAL
@ caps TICKETS ATENTIDOS TICKETS EN ATENCION TICKETS POR ATENDER

0 1 9

+ Registra de Incidencia

D Historial de Tickets
Acceso Mvil

& Bandeja
= SR

EKETS ATENDIDOS ekeTs noeTspon ToxeTs amenoinas e ekers PO TEKETS ATENDIDOS nekETsE meere ron
e o 0 areucion arenoes 0 Ao e
Detalles de tickets por atender Detalles de tickets por atender
* *
Cidsic oro
e - 4

Banda Ancha
e e
TICKETS ATENDIDOS TeKETS EN TIokETS POR TICKETS ATENDIDOS TICkETS EN TICKETS POR TICKETS ATENDIOS TCKETS BN TiCKES POR
0 ATENCHON ATENDER Q ATENCION ATENDER Q ATENCION ATENDER

Luego del paso anterior, la fecha y hora quedara almacenada en la plataforma como el
inicio del turno y visualizard el botdon FINALIZAR TURNO, el cual de la misma forma
debera dar clic una vez que culmine su turno del dia.

@ Turna Mafians Finalizar
10:10am tumo

1 bancha { ASESOR) M| CAPA

s == STATUS GENERAL

@ o TICKETS ATENTIDOS TICKETS EN ATENCION TICKETS POR ATENDER
L] Registro de Incidencia O 1 9

9 Historial de Tickets

1. DASHBOARD
El Dashboard contiene informacién de la cantidad de tickets asignados a su CAPA 'y
clasificado por elementos. Para acceder al Dashboard seleccione la pestafia
denominada CAPA, tal como se muestra a continuacion:

A

@ Turne Mafiana Finalizar
10:10am tumno

1 bancha | ASESOR } MI CAPA

i ¥
B e STATUS GENERAL

& cs: TICKETS ATENTIDOS TICKETS EN ATENCION TICKETS POR ATENDER
& Registro de Incidendia 0 1 9

D Historis e Tidkets
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Cada elemento tiene un enlace directo que lo llevara a la bandeja filtrando los
tickets. Por ejemplo vamos a seleccionar el elemento HFC

~
Banda Ancha
St l i
TICKETS ATENDIDOS TICKETS BN TICKETS POR TICKETS ATENDIDOS TICKETS EN TICKETS FOR: TICKETS ATENDIDOS TICKETS EN TICKETS FOR
0 ATENCION ATENDER 0 ATENCION ATENDER 1 ATENCION ATENDER
Detalles de tickets por atender Detalles de tickets por atender Detalles de tickets por atender

L % * %
Plata Clésico Plata Black
1 2 1 ]

Luego del paso anterior, accederd a su bandeja con los tickets correspondientes al
elemento seleccionado, tal como se presenta en la siguiente pantalla:

o -
y Iniciar Tumna

'! bancha { ASESOR ) BANDEJA

@ FrontOperaciones © Filtros @

& cap:
+  Regiswo de Incidencia

D) Historial de Tickets Listado de incidencias m

& Bandeja

INFOU
DEL RELACIONAR CANCELAR INICIO DE

TICKET TICKET TICKET ID TICKET RELACIONADO ESTADO MASIVA INCIDENCIA ELEMENTO PRIORIDAD AFECTADOS CAPA INCIDENCIA TRANSCURRIDO AFECTA

lacionar INCO00007717404
Detalle Cancelar
- °
. INCO00007717403
ancelar
INCO00007717405
Cancelar
i - @
# Relacionar INCO00007717501
Detalle Cancelar
<

Banda 2022-03-24 .
No Alarma HFC Black 280 26725 min =
Ancha 20:27:31

Banda 2022-03-24 ~
Alarma HFC Black 26725 min.
Ancha  20:27:31

=
Banda 2022-03-24 )
No Alarma HFC Black 255 26725 min. =
Ancha  20:27:33
=

Banda 2022-02-24
Mo Alarma HFC Black 200 67667 min
Ancha  10:05:00

=z
5

W

4 registros

Si requiere ampliar los filtros, para ver otros elementos, puede utilizar botén que se
encuentra en la parte derecha de la pantalla.
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! bancha [ ASESOR )

@ From Operaciones

[

BANDEIA

Filtros ®
Cédigo Ticket Fecha Capa Elemento
=} Banda Ancha - HFC -
Tipo de incidencia Prioridad Estado Masiva
Todos v Todos v Todos v Todos v
Limpiar filtros
Listado de incidencias EZE
INFO.
DEL  RELACIONAR CANCELAR TcKeT TIPO. DE # CLIENTES INCIODE ~ TIEMPO  GRAD

Banda 2022-03-24
INC000007717404 = N Alarma HFC Black 280 ol e 26728 min. =
ncha 27

Banda 2022-03-24
==l Alarma, HFC Black 26728 min. =
Ancha 2027331

TICKET  TICKET TICKET IDTICKET  RELACIONADO ESTADO MASIVA INCIDENCIA ELEMENTO PRIORIDAD AFECTADOS CAPA INCIDENCIA TRANSCURRIDO AFECT/
-]
Cancelar
c:

INC000007717403

Banda 2022-03-24
INCO00007717405 Bl v Alarma HFC Black 255 o 5 26728 min. [ Geof

Ancha  20:27:3

Los filtros disponibles son los siguientes:

e (Codigo Ticket: Permite la busqueda registrando un cddigo de ticket
e Fecha: Permite la busqueda de tickets por fecha de inicio de incidencia
e (Capa: Permite buscar los tickets de una determinada capa

e Elemento: Permite buscar los tickets de un determinado elemento

e Tipo de incidencia: Permite buscar los tickets seleccionando entre

alarma/reclamo.

e Prioridad: Permite buscar los tickets segun semaforo

e Estado: Permite buscar los tickets de un determinado estado

e Masiva: Permite buscar los tickets seleccionando entre Masiva/No Masiva.

2. ATENCION DE TICKETS

Para atender un ticket, debemos presionar clic en el botén DETALLE del caso que
requiera dar atencidn, tal como se muestra en la siguiente imagen:
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BANDBIA

Filtros

Listado de

INFO.

incidencias

DEL RELACIONAR CANCELAR

TICKET

-
Detalle o8

TICKET TICKET ID TICKET

INCO00007717404
Cancelar

[ Relacionar

H | = Relacionar
| = Relacionar
| e

<

INCO00007 717403
Cancelar
2
INCO00007717 405
Cancelar
@
INCOO0007717501
Cancelar

m Mo Alarma

= nNe Alarma

Bl N Alarma

m Mo Alarma
4 registros

HFC

HFC

HFC

HFC

Black

Black

Elack

Elack

INICIO DE

Banda 2022-03-24

280 26733 min.
Ancha 20:27:31
Banda 2022-03-24
28733 min.
Ancha  20:27:31
Banda 2022-03-24
2565 26733 min.
Ancha 20:27:33
Banda 2022-02-24
200 67675 min.

Ancha  10:05:00

Una vez que se presiond el botén de detalle podra visualizar la informacion de la
incidencia, y para iniciar con la atencion debera presionar el botén EMPEZAR.

INFORMACION DE LA INCIDENCIA
¥ INC000007717404

1D Ticket Remedy
INCO00007717404

Masiva

no

Alarma
the communication between the extended
frame and the main frame fails

lima

Tipo de incidencia
Alarma

Gestor

huawei hfc

Descripcién de Alarma
the power supply of the ont is abnormal

Fecha y hora de alarma
2022-03-24 20:27:31

Prioridad
black

Elemento
hfc

1D Sitio - Planta interna

Clientes afectados

Nombre Elemento

olt decap cercado ecr001 decripcion frame=4
id=0 extending board slotid=1 extending
portid=1 onuid=125 | NUEVO ELEMENTO

Tecnologia

Luego nos mostrara la siguiente pantalla en la cual confirmaremos la atencién del
ticket con el botén SI.
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Alerta del Sistema

¢Esta seguro de continuar con la atencidn del
ticket?

n

Seguidamente, la plataforma le indicara las acciones que debe realizar para dar
atencion a la incidencia, en tres secciones:

e VALIDACIONES GENERALES, esta seccion le facilita informacion para descartar si la
incidencia estd vinculada a trabajos programados u otra capa.

e DEMARCACION, esta seccidn consolida informacidn para ser enviada de forma
automatica a GDI.

e DIAGNOSTICO, esta seccidn le facilita informacion para atender la incidencia en
funcién al nombre de la alarma y el elemento donde se ha activado.

Cada una de las acciones que debe realizar las visualizard tal como la siguiente imagen,

y en funcidn a su analisis debera marcar la opcidn que corresponda al resultado de su

evaluacion.

ATENCION DE LA INCIDENCIA

¥ INC000007717404
Validaciones generales Demarcacidn Diagnéstico
Resumen de respuestas Verifique y confirme si la alarma persiste o presenta intermitencias

| Persiste o Fresenta intermitencias | | Ma persiste |

1. TICKETS EN MONITOREO
Como parte de la atencién de un ticket, en determinadas situaciones podrd decidir si
deja el ticket o no en monitoreo, tal como el siguiente ejemplo:

60



¥ INCO00007717404

Validaciones generales Demarcacién Diagndstico

Resumen de respuestas Verifique y confirme si la alarma persiste o presenta intermitencias

1 Werifigue y confirme si la alarma persiste o
presenta intermitencias
Persiste o Presenta intermitencias

2 Confirme si requiere dejar el ticket en monitoreo
sl

Confirme si requiere dejar el ticket en monitoreo 2

3 Alfinalizar el monitoreo recibird una alerta
Al finalizar el monitoreo recibird una alerta

En caso decida dejar el ticket en MONITOREO, la plataforma lo redirigira a la BANDEJA
cambiando el estado del ticket a EN MONITOREO tal como se puede observar:

INFO.
DEL RELACIONAR CANCELAR TICKET TPO. DE # CLIENTES INICIO DE TIEMPO
ID TICKET RELACIONADO ESTADO MASIVA INCIDENCIA ELEMENTO PRIORIDAD AFECTADOS CAPA INCIDENCIA TRANSCURRIDO

TICKET TICKET TICKET
- @ Banda 2022-03-24 )
INC000007717404 No  Alarma HFC Black 280 26751 min.
SaneaEr Ancha  20:27:31

Una vez finalice el periodo de monitoreo, recibird una notificacién con un link para
continuar la atencién del ticket, tal como se muestra en la siguiente imagen:

BANDEJIA

Filtros @

Listado de incidencias

[ INCOOQ007 717404 EL ticket llegd a su tiempo méximo de monitoreo.

INFO.

DEL RELACIONAR CANCELAR TICKET TIPO. DE # CLIENTES INICIO DE TIEMPO
TICKET TICKET TICKET 1D TICKET RELACIONADO ESTADO MASIVA INCIDENCIA ELEMENTO PRIORIDAD AFECTADOS CAPA INCIDENCIA TRANSCURRIDO

) ) Banda 2022-03-24 :
| = Relacionar INCO00007717404 No Alarma HFC Black 280 26767 min.
|| Cancelar Ancha  20:27:31
i BT @ ) Acceso 2022-03-24 )
i | = Relacionar INCO0D007717 169 = Mo Alarma EBC Clésico 25 i | e 26767 min.
] @ Banda 2022-03-24 .
= Relacionar INCO000077 17403 [ tuew | No Alarma HFC Black el ey 26767 min.
i T @ Banda 2022-03-24
= Relacional i
i | Relacionar INCO000077 17405 =3 Mo Alarma HFC Black 255 i | Shsras 26767 min.
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Al dar clic en el enlace, la plataforma le habilitara la informacién con las acciones ya
realizadas, de tal manera que pueda continuar, adicionando el botén REANUDAR el cual
le permite activar el monitoreo por el mismo tiempo o en caso contrario podrd continuar
presionando el botén CONTINUAR, tal como se muestra en la siguiente imagen:

¥ INCO00007717404

Walidaciones generales Demarcacidn Diagndstico

Resumen de respuestas Verifique y confirme si la alarma persiste o presenta intermitencias

1 Werifigue y confirme si la alarma persiste o
presenta intermitencias
Persiste o Presenta intermitencias

2 Confirme si requiere dejar el ticket en monitoreo

Sl
Confirme si requiere dejar el ticket en monitoreo 2

3 Alfinalizar el monitoreo recibird una alerta
Al finalizar el monitoreo recibird una alerta

Al finalizar el monitoreo recibird una alerta bl

(== |

En caso no requiera esperar el tiempo maximo indicado, podrd retomar la atencién del
ticket dando clic en DETALLE y luego botén CONTINUAR LA ATENCION.

BANDEJA

Filtros -

Listado de incidencias

INFO.
DEL RELACIONAR CANCELAR TMICKET TIPO. DE # CLIENTES INICIO DE TIEMPO

ID TICKET RELACIONADO ESTADO MASIVA INCIDENCIA ELEMENTO PRIORIDAD AFECTADOS CAPA INCIDENCIA TRANSCURRIDO

: Banda 2022-03-24 )
[ |Ncuuo007717du4 No Alarma HEC Black 280 26757 min.
Cannelar Ancha 20:27:31
i = retacionar | @
elaciona INCO0O007717169
Cancelar
2 X
INCO00007717403 Na Alarma HFC Black 26757 min.
(e Ancha 202731

1 Banda 2022-03-24
= Relaciona INCO00007717405 MNao Alarma HFC Black 255 26757 min.
- ‘ H m Ancha 20:27.33

Acceso 2022-03-24
Mo Alarma EBC Cldsico 25 _ 26757 min.
Méwil 20:27:30

o Banda 2022-03-24
[ retacorar

le

Banda 2022-03-24
Mo Alarma DsLAM Cldsico 116 26757 min.
Ancha  20:27:31

=R al
Detalle ‘ EEEET Cam&lar INCDD0007717407
: ‘ = Refacionar INCDD0000000004
Detalle Carcelar

Banda 2022-03-24
Mo Reclamo Oro 250 26757 min.
Ancha 20:27:33 hd
e
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INFORMACION DE LA INCIDENCIA

¥ INC000007717404 .’

ID Ticket Remedy Tipo de incidencia Prioridad Servicio

INCO00007717404 Alarma black

Masiva Gestor Elemento Nombre Elemento

no huawei hfc hfc olt decap cercado ecr001 decripcion frame=4

id=0 extending board slotid=1 extending
portid=1 onuid=125 / NUEVO ELEMENTC

Alarma Descripcién de Alarma ID Sitio - Planta interna
the communication between the extended the power supply of the ont is abnormal
frame and the main frame fails

Departamento Fecha y hora de alarma Clientes afectados Tecnologia
lima 2022-03-24 20:27:31 280 hfc

Continuar la atencidn

1. DEMARCACION
Luego de finalizar los descartes en la seccidon de VALIDACIONES GENERALES, debera
dar clicen GUARDAR y luego en SIGUIENTE.

Walidaciones generales Demarcacidn Diagndstico

Resumen de respuestas Resultado del validacion

1 Merifigue y confirme si la alarma persiste o

presenta intermitencias 1 Verifique y confirme <i la alarma iste o i ia Persiste o Presenta intermitencias
Persiste o Presenta intermitencias 12/4/2022 - 10:39

2 Confirme si requiere dejar el ticket en monitoreo
5| 2  Confirme si requiere dejar el ticket en monitoreo Sl 12/4/2022 - 10:39

3 Alfinalizar el monitoreo recibird una alerta

Al finalizar el monitoreo recibird una 3 Alfinalizar el monitoreo recibird una alerta Al finalizar el monitoreo recibird una alerta 12/4/2022 - 10:39

4 Verifigue y confirme s alarma persiste 5 Verifique y confirme si alarma persiste S| 12/4/2022 - 10:48
Sl

5 Werifique si la incidencia estd vinculada con otra 6 Werifique si la incidencia estd vinculada con otra capa y registre en la parte inferior  Verifigue si La incidencia
capa ¥ registre en la parte inferior estd vinculada con otra capa y registre en la parte inferior 12/4/2022 - 10:53

Verifique si la incidencia estd vinculada con
otra capa y registre en la parte inferior

(=3 )
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Validaciones generales

Demarcacién Diagndsti

Resumen de respuestas

1

Werifigue y confirme si la alarma persiste o
presenta intermitencias
Persiste o Presenta intermitencias.

Confirme si requiere dejar el ticket en monitoreo
sl

Al finalizar el monitoreo recibird una alerta
Al finalizar el monitoreo recibird una alerta

Werifigue y confirme si alarma persiste
=l

Werifique si la incidencia estd vinculada con otra
capa y registre en La parte inferior

Verifique si la incidencia estd vinculada con
otra capa y registre en la parte inferior

Descarte de afectacion de la capa

1. Valida si La masiva afecta a otra capa

Resultado del validacion

Verifigue y confirme si la alarma i o p Persiste o Presen

Confirme si requiere dejar el ticket en monitoreo Sl

Al finalizar el monitoreo recbird una alerta Al finalizar el menitoreo recibird una alerta

Verifigue y confirme si alarma persiste Sl

Verifique si la incidencia estd vinculada con otra capa y registre en la parte inferior
vinculada con otra capa y registre en la parte inferior

ta intermitencias

Verifigue sila incidencia estd

(=

Luego de lo cual, visualizard un consolidado con la informacidn de la incidencia y los
descartes realizados en la seccién de Validaciones Generales, donde para continuar
con la atencion debera dar clic en SIGUIENTE.

Nota: Tenga en cuenta que el botén siguiente ejecutarad de forma automatica el envio
de un correo electrénico hacia GDI conteniendo esta informacién y en caso requiera
enviar la misma informacidn a alguna otra cuenta podra realizarlo registrando dicho
correo electrénico en el campo que se muestra en la siguiente imagen:

Validaciones generales Demarcacidn Diac

Demarcacién Inicial

ID Ticket Remedy
INCO00007717404

s aaa
hfc

de red af d

Departamento
lima

Fecha y hora de inicio (alarmal)
2022-03-24 20:27:31

Trabajos programados
Cédigo: TPRO-13

Tipo de incidencia
Alarma

Nombre de alarmafreclamo

the communication between the extended frame and the main frame fails

Cantidad de clientes afectados
280

Afectacién a otra capa

Health Check STP La Victoria (Actividad de Revision previa al Upgrade)

Fecha hora inicio: 2021-05-19 23:00:00
Fecha hora fin: 2021-05-20 06:00:00

Derivar ticket si es necesario

[ Ingrese un correo electrénico

=
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1. DIAGNOSTICO

En este apartado la plataforma le mostrara cada una de las acciones que debe realizar
para atender la incidencia y en funcién a su andlisis debera marcar la opcién que
corresponda al resultado de su evaluacion. Recuerde que puede consultar la
informacién del detalle de la incidencia dando clic en botén VER INFORMACION .

ATENCION DE LA INCIDENCIA

% INCO00007717404

Diagndstico

Resumen de respuestas

alarma continua? k]

1 Seregistra solo para fines de prusbas

Se registra solo para fines de pruebas [=] %)
2 Monitorear para pruebas

Monitorear para pruebas
3 alarma continua? Seleccionar la bandeja a derivar 2

NO

Bandeja
SELECCIONE
Notas

Nombre de elementn

olt docap cercado ecrd01 decripeion frame=4 id=0 extending board slotid=1 extending portid=1 onuid=125

En caso requiera eliminar algun registro, tenga en cuenta que puede realizarlo dando
clic en el siguiente icono:

ATENCION DE LA INCIDENCIA

¥ INCO00007717404 E==

Diagnéstico

Resumen de respuestas

alarma continua? o

1 Seregista solo para fines de pruehas

Se registra solo para fines de pruehas ‘_| |_|
2 Monitarear para prusbas

Monitorear para pruehas
3 alarma continua? Seleccionar la bandeja a derivar 2

NO

Bandeja
SELECCIONE
Motas

Nombre de elemento

it diceap cercado cr001 decripeior

ndling board slatid=1 extending portid=1 onuid=125

Adicionalmente tenga en cuenta que determinadas acciones le podran solicitar dejar
un ticket en monitoreo, derivarlo o cerrarlo y segln corresponda se le indicara si el
cierre/derivacidn es automatico en Remedy o requiere de alguna ejecucién manual, tal
como en la siguiente imagen:
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ATENCION DE LA INCIDENCIA

@ INC000007717404

Validaciones generales  Demarcacidn | Diagndstico

Resumen de respuestas

alarma continua? %
1 Seragistra solo para fines de prusbas
Sa registra solo para fines de pruehas |?|| '.c]
2 Monitorear para pruebas
Monitorear para pruebas
3 alarma continua? Seleccionar la bandeja a derivar 2
NO
Handeja
SELECCIONE v
Notas

Nombre de elementn

olt deeap cercado ecr001 decripeion frame=d4 id=0 extending board slotid=1 extending portid=1 onuid=125

Para los casos de DERIVACION, tenga en cuenta que la plataforma le habilitara los
siguientes campos para su registro o modificacién. Y una vez finalice debera dar clicen
CONTINUAR FIN, luego en FINALIZAR ATENCION y finalmente clic en GUADAR, tal
como se muestra en las siguientes imagenes

Seleccionar la bandeja a derivar o
Bandeja
6. OPERACIONES PEX Y STE

Hombre de elemento

olt decap cercado ecrl01 decripcion frame=4 id=0 extending board slotid=1 extending portid=1 onuid=125 / MUEVO ELEMENTO
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ATENCION DE LA INCIDENCIA

% INCO00007717404 Verinformacitn
Diagnéstico
Resumen de respuestas Resultado del diagnostico
1 Se registra solo para fines de pruebas

Se registza solo para fines de pruchas. 1 Seregistra solo para fines de pruebas  Se registra solo para fines de pruebas  12/4/2022 - 112

2 Monitorear para prushas
Mdcnitnrear para preebas 2 Monitorear para pruebas  Monitorear para prubas 120472022 - 11:12

3 alarma continua? S aan 111
NO I

4 Selaccionar la bandeja a derivar
Selectionar La bandeja 2 desivar

6 alanma continua? NO  12/4/2022-11:13

7 Seleccionar la bandeja a derivar  Selaccionar L2 bandeja a derivar 12/4/2022 - 12:14
Neotas
A
Para los casos de CIERRE, tenga en cuenta que la plataforma le habilitara los siguientes
campos para su registro o modificacion. Y una vez finalice debera dar clic en
CONTINUAR FIN, luego en FINALIZAR ATENCION y finalmente clic en GUADAR.
Se procedera con el cierre del ticket en Remedy 2
Fecha hora fin incidencia
Cantidad de afectados
280
Hombre de elementn
olt decap cercado ecr001 decripoion frame=d id=0 extanding board slotid=1 extending portid=1 onuid=125 / NUEWO ELEMENTO
Y

3. REPORTE DEL DIAGNOSTICO
Una vez ejecutado los pasos previos, la plataforma le habilitara los siguientes botones:
e VER RESUMEN, utilice en caso desee solo visualizar el reporte con la informacién
de la atencidn realizar.

e VOLVER A BANDEIJA, utilice en caso desee ir a la bandeja.
e DESCARGAR RESUMEN, utilice en caso desee descargar el reporte con la
informacién de la atencién realizar. La descarga se ejecutard en formato PDF.

Ejemplo del reporte:
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Demarcacion inicial

1D Ticket Remedy Tipo de incidencia Pricridad

INCOD0007717404 Alarma black

Masiva Gestor Elemento

na huawei hfc hfc

MNombre elemento Alarma Descripcion alarma

olt decap cercado ecr001 decripcion framea=4 id=0 extending board slotid=1 ‘the communication between the extanded frame and the main frame fails the power supply of the ontic abnormal

extending portid=1 onuid=125 / NUEWO ELEMENTO

Departamento Tecnologia Cantidad de clientes afectados
lima 280

Asesor Fecha y hora de inicio Fecha y hora de fin

banda ancha 2022-03-24 20:27:31 2022-04-12 12:20:00

Trabajos programados

id Trabajo Programado Resumen Fecha y hora de Inicio Fecha y hora de Fin Eementos de Red Personal De Tumo
TPRO-13 Health Check STF La Victoria (Actividad de Revision previa al Upgrade) 2021-05-19 23:00:00 2021-05-20 0&:00:00 STP
Validaciones generales Diagnostico
N* Pregunta Respuesta N Pregunta Respuesta

Verifique y confirme si La alarma persiste o presenta ) ) o 1 Seragistra solo para fines de prushas Se registra solo para fines de pruebas

x| s L Persiste o Presenta intermitancias
Intermiteiics 2 Monitorear para pruebas Monitorear para pruebas (5 min)

2 Confirme si reguiere dejar el ticket en monitoreo Sl 3 | alimma continua? =l

3 Alfinalizar el monitorea recibird unz alerta Al finalizar el monitores recibird una alerta P Dagradacién

4 |Merfiquey corfirme of stma pessicte = 5  Se procederd con el cierre del ticket en Remedy Se proceders con el oerre del ticket en Remedy

5 Verifigue si La incidencia estd vinculada con otra capa y Verifigue si la incdencia estd vinculada con otra capa y
registre en la parte inferior registre en la parte inferior

notes

1. HISTORIAL DE TICKETS
Este apartado contiene tickets en estado Cerrado / Derivado / Cancelado. Para
acceder seleccione la pestafia HISTORIAL DE TICKETS, tal como se muestra a
continuacién.

z bancha [ ASESOR )

Front Operaciones -

Capa

Registro de Incidencia

Sl + B @

Historial de Tickets ]

D

Bandeja

Luego de lo cual podra visualizar la bandeja con el listado total de tickets atendidos,
hacer uso de los filtros, y obtener un reporte de la atencién por cada ticket o descargar
un reporte general con todos los tickets.
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HISTORIAL DE TICKETS

Tickets

Filtros -

Listade de incidencias

TPO. DE # CLIENTES CIERRE DE wwue !‘B’II
INCIDENCIA, | ELEMENTOD | PRIORIDAD | AFECTADOS mmm

2022-03-24 2022-04-06 010 cmis
INCOOD000DDO0OE  Reporte Alarm Energla Energia 208 18449 min. Juan Peraz | L ET
20:27:33 15:57:00 callag

Fibra Transporte  2022-03-24 | 2022-04-07 car010 cmits

INCODDO00000000%  Reporte EEm Alarma Optica Oro 246 cknai | i R 0 min. Mermal =3 callan

a. FILTRO: Desde la bandeja podra utilizar los siguientes filtros, dando click en el icono
superior derecho:

e (Codigo Ticket: Permite la busqueda registrando un cddigo de ticket

o Fecha: Permite la busqueda de tickets por fecha de inicio de incidencia
e Capa: Permite buscar los tickets de una determinada capa

e Elemento: Permite buscar los tickets de un determinado elemento

e Tipo deincidencia: Permite buscar los tickets seleccionando entre

alarma/reclamo.

e Prioridad: Permite buscar los tickets segliin semaforo

e Estado: Permite buscar los tickets de un determinado estado

e Masiva: Permite buscar los tickets seleccionando entre Masiva/No Masiva.

e Tipo diagnéstico: Permite buscar los tickets seleccionado entre
SEMIAUTOMATICO / MANUAL (tener en cuenta que el valor MANUAL
corresponde a aquellos tickets cuyo nombre de alarma y/o elemento no cuenta

con un arbol de decisiones registrado por el Administrador)
e Nombre Elemento: Permite buscar los tickets de un determinado nombre de

elemento.

b. DESCARGAR REPORTE POR CADA TICKET:
En caso desee obtener el reporte de la atencién del ticket, dar clic en REPORTE del
ticket que corresponda, tal como se muestra en la siguiente imagen:
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HISTORIAL DE TICKETS

Tickets

Filtros

Listado de incidencias

Tmue # CLIENTES INICIO DE | CIERRE DE GRNXJI.‘-E RESP. DE
IEPWTE RE.AOQNAM ESTADO PRIORIDAD | AFECTADOS INCIDENCIA | INCIDENCIA TRNW ATENOQN

INCODDO00D00A0S REDD& Mo | s Enorga | 2022:03-24 20220006 o Pary | CTO10 cmts
20:2733 15:57:00
Fil Trar wte | 2022-03-24 | 2022-04-07 010 cmts
INCOODOO000000S  Reporte Alarma g O 45 i e 0 min. Waemal —3 carl10 cmi
Optica y Backhaul | 20:27:33 14:21:22 callac
2 registros

Luego de los cual se descargara el reporte en formato PDF:

TICKET: INC000000000008

Detalle del Ticket

Tipo de incidencia: Alarma Prioridad: oro

Servicio:

Masiva: mw Gestor: movistar 1
Elemento: troba Nombre elementa: car010 emts callao
Alarma: Descripcion Alarma:

Departamento: lima Tecnologia:

Cantidad de clientes afectados: 2486 Asesor Juan Perez

Fecha v hora de inicio: 2022-03-24 20:27:33 Fecha v hora de fin: 2022-04-06 15:37-00
Resolucion Manual: Se resuelve, el ticket tiene otro relacionado

a. DESCARGAR REPORTE GENERAL:

En caso desee obtener el reporte general, dar clicen GENERAR REPORTE, tal como
se muestra en la siguiente imagen:
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HISTORIAL DE TICKETS

Tickets

Filtros &

Listade de incidencias

TNIE ICLENTB IIJOE CIERRE DE GRNXJE RESF. DE
ESTADOD INCIDENCIA, | INCIDENCIA TRNW ATENOON

2022-03-24 | 2022-04-0 010 cmts
INCODD0OODD00DE  Reporte Alarma  Energia Energia S 18449 min. Juan Perez |70 T
02733 155700
Fibra i Transporte  2022-03-24 2022-04-07 3 car010 cmts
INCOOD0OODO00D | Reporte " Alarma ar 24 0 min Normal
e == v Hen Optica ’ ¥ yBackhaul 202733 | 142122 m o =3 callan
2 registros

Seguidamente se le habilitara la siguiente ventada, donde podra seleccionar el tipo
de reporte que desea descargar, teniendo las siguientes opciones:
e Reporte General: contiene el listado de todos los tickets existentes en esta
bandeja.
e Reporte de Cancelados: contiene el listado de todos los tickets cancelados.

Generar reporte

) Reporte General
2 Reporte cancelados

Una vez seleccione la opcién que requiera, dar clic en GENERAR.

En la siguiente imagen se muestra un ejemplo del REPORTE GENERAL:

)= reporte- historial-tickets_2022-04-07 - Micrasoft Excel

Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista
\ 613 - & |
| 4| A B c D 3 F G H 1 ]
1 [IDINCIDENCIA  MASIVA TIPO INCIDENCIA ELEMENTO PRIORIDAD # CLIENTES AFECTADOS INICIO INCIDENCIA CIERRE INCIDENCIA TIEMPO TRANSCURRIDO
2 |INCO00000000008 NO Alarma Energia Oro 246 2022-03-24 20:27:33 2022-04-06 15:57:00 18449 min
3 |INCD00000000009 NO Alarma Fibra Optica Oro 246 2022-03-24 20:27:33 2022-04-0714:21:22 O min

[CRERENEE- NSRS

En la siguiente imagen se muestra un ejemplo del REPORTE DE TICKETS CANCELADOS:
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=X :I E w) - s reporte-tickets-cancelados_2022-04-07 - Microsoft Excel

Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista
D10 - fe |
A | 8 [ ¢ | b E F G H I
1D INCIDENCIA NOMBRES APELLIDOS CAPA USUARIO MOTIVO DE CANCELACION FECHA Y HORA
INC0O00000000009 lider lider Banda Ancha llider Se cancela con fines de pruebas 2022-04-07 14:21:22

1. BANDEJA
Esta funcionalidad permite acceder de forma directa a la bandeja de tickets.

2 G Finalizar = hancha

1010 am turna

‘! bancha [ ASESOR } BANDEIA
@ Front Operaciones - Filtros ®
@ capa

=+ Registro de Incidencia

Listado de incidencias

Records:

INFO.
DEL RELACIONAR CANCELAR TICKET TIPO. DE # CLIENTES INICIO DE TIEMPO

TICKET TICKET TICKET ID TICKET RELACIONADO ESTADO MASIVA INCIDENCIA ELEMENTO PRIORIDAD AFECTADOS CAPA INCIDENCIA TRANSCURRIDO A
=] Acceso 2022-03-24 .
INCD00007717169 No Alarma EBC Clésico 5 27011 min.
Detalle Cancelar Mévil  20:27:30

i
Detalle

@ Banda 2022-03-24 _
INCO00007717403 Mo Alarma HFC Black 27011 min.
m Ancha  20:27:31
2

Banda 2022-03-24

INCO000077 17405 =N No Alarma HFC Black 255 | SRR 27011 min.

ar
2 Banda 2022-03-24
r INCO00000000004 Mo Reclamo Oro 250 27011 min.
m Ancha  20:27:33
-] _ Banda 2022-03-24 _
INCO00007717319 Si Raclamo Black 255 27011 min.
m Ancha  20:27:29

i @ ) Banda 2022-03-24 .
= Relaciona §
Detalle Cancelsr || NEP0O0007717168 =3 S Reclamo Clasico 0 Ancha | 202730 27011 min. -

Luego de lo cual podra visualizar la bandeja con el listado total de tickets y hacer
uso de los filtros, acceder al detalle de cada ticket asi como utilizar funcionalidades
tales como RELACIONAR / QUITAR RELACION / CANCELAR.

a. RELACIONAR: Para relacionar un ticket presione el icono “Relacionar” tal
como se muestra en la siguiente imagen:
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Filtros -

Listado de incidencias

Records:
lq.ENTES MDE
A1'BI(JON
2022-03-24 banda ancha
| i Detal | | = Rela | | oc | INC00000000001 Alarma Energia . 19772 min.
| i Detalle | | = Relacianar | | @ Cancwtar | INCOOOD00000002 =3 No Alarma | Controladoras | Oro 246 Acceso Mévil 22'232333324 19772 min.
-03-: banda ancha
[fpetstic | [ Retaionsr | [ cancetar | uco0ORDOGOD0OZ == Alarma DSLAM oro 246 ia"‘:a 202?2333324 18772 min. = b
ncha L E.
URAS/ 2022-03-24
INCO00000000005 =3 Mo Alarma CENTRAL Oro 246 Care Fijo 202733 19772 min.
URAS 2022-03-24
o | INCO000D0000006 [ Huews | Mo Alarma CENTRAL Oro 550 Energia 203733 19772 min.
2022-03-24
| INCO00000000007 =3 Mo Alarma Energia Oro 246 Energia 202733 19772 min.
& Transportey  2022-03-24
or | INCOOD00000009 =l Alarma  Fibra Optica Oro 246 Sy S 19772 min.
Bl Il coocoooacoos =R Alarma  Fibra Optica ore 246 Jeanspeiris ) 20220324 19772 min.

Backhaul 20:27:33

Seguidamente registre el cddigo del ticket con el cual desea relacionar y presione
click en Guardar.

Ingrese cédigo de Ticket

INCO00000000010]

n

Una vez registrado, podra visualizar que en el campo “TICKET RELACIONADO” de la Bandeja,
figura el cédigo del ticket con el cual relaciond y se ha activado el icono QUITAR RELACION, el
cual se utiliza segun lo detallado en el siguiente item.

C{J.IEN'IB GRADO DE
|RANSCm0 AFECTACION | REL CAPA

- - INCOODOODDA0DS INCO0000000Da10 Al LRas Tanspone | 20220324 o0, Transporte |7
HHHEE R AAME - cenTRAL yBackhaul  20:27:33 i y Backhaul

a. QUITAR RELACION: Para eliminar la relacién de un ticket con otro presione el
icono “Quitar Relacién” tal como se muestra en la siguiente imagen:

RE.ACIDNAR mnc:El.AR u:LENTB mADoDE
REL CAPA A.TEMJON

- INCO0DC00D00005 | INCO00D00000G10 N URAS [ Transporte | 2022-03-24 19774 Transporte m
e B Aama - cenTRAL yBackhaul 2002733 i y Backhaul

Seguidamente registre la opciodn si.
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(Esta seguro de quitar relacién
del ticket?

“

b. CANCELAR: Para relacionar un ticket presione el icono “Cancelar” tal como
se muestra en la siguiente imagen:

Listade de incidencias

Records:

10

RESP. DE TIPO. DE #cuan‘es INICIO DE
ATENCION INCIDENCIA INCIDENCIA samoo

Banda 2022-03-24
INCO000077 17404 Alarma Black 39677 min.
Ancha | 20:2731

‘ l Cancelar Asignar

H Bon ‘ A::_m INCO00000000008 EER N Reclamo Oro 246 Energla 20;;22333324 39677 min.

INCODDOO7717169 R o Aama EBC Clésico 25 A;Zi?f 222;2'3__33';4 39677 min.

" H Gt ‘ als‘:'\;r INCOO00077 17403 m Mo Alarma HFC Black i’;::j 2022;22:33124 39677 min.

Da:i;l‘a Rel ;?:_ i l Car?elar As;*'\sr INCOO00077 17407 m No Alarma DSLAM Cldsico 116 i’;::z 221;22333124 39677 min.
| i | | = | | =] | | & | I —— . - — Banda | 2022.03-24

Seguidamente registre el motivo de la cancelauon deI tickety pre5|one click en
Guardar. Esta accion almacenara su usuario, la fecha de cancelacién y el motivo
registrado.

Motivo de cancelacién
IMCO00000000009

Se cancela con fines de pruebas:|

n

4. TICKETS ASIGNADOS
En el icono de la campana, que se encuentra en la parte superior derecha podra
visualizar si su lider le asigné algun ticket con un enlace para iniciar la atencion.
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Tisrno Mafiana Finalizar 2!\ hancha

1010 am turno

Tu lider te ha asignado un ticket
e
EL Licket, N INCOOD000000004

Tu lider te ha asignado un ticket
e .
EL Licket, N” INCOOD0O7 7 17501

5. ATENCION DE TICKETS SIN ARBOL - CASOS CONTINGENTES
Cuando un ticket no tiene informacion establecida para su atencion, la plataforma solo
le habilitard la siguiente vista una vez que usted inicie la atencién del ticket:

ATENCION DE LA INCIDENCIA

¥ INCO00000000004

Mo hemos encontrado informacién para resolver ecte ticket

Resolucidén
y
Estado Mumero de afectados Fecha hora fin incidencia
CERRADO v 250
Donde tendrd un campo para el registro de su resolucidn y podra elegir entre derivar o
cerrar el ticket.
En caso elija la opcion CERRADO la plataforma le habilitara campos para registrar el
numero de clientes afectados y la fecha y hora fin de la incidencia.
Estado Numero de afectados Fecha hora fin incidencia
CERRADD ~ 250

En caso elija la opcidn DERIVAR la plataforma le habilitard campos para registrar el
numero de clientes afectados y para seleccionar la bandeja hacia donde enviara el
ticket.
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Estado

DERIVAR

Numero de afectados Bandeja
w 250
-
ANEXO 4. LBC ARBOL DE DECISIONES
Impacto — eficiencia
OPEX FLM - Proyectado
Mes de Servicio Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 May-22 lun-22
Mantenimiento Correctivo (FEE, Residentes, Rutas) 5/ 1,293870 |5/ 1,294,717 | 5/ 1,294,717 | s/ 1294717 [s/ 1,294717|s/ 1,294717
Mantenimiento Preventivo s/ 547,251 | 5/ 647,251 | s/ 647,251 | s/ 604,531 | s/ 724,290 | 5/ 717,885
Servicios Bajo Demanda - LPU s/ 262,553 | 5/ 251,777 | &/ 236,204 | 5/ 234,845 | 8/ 231,001 | 8/ 237,713
Servicios Bajo Demanda_Correctivo 5/ 223,680 ) 5/ 207,510 | 5/ 209,096 | 5/ 193,121 ] 5/ 202,221 ] 8/ 189,542
OPEX 2021 (Operativo) FLM 5/ 24273545/ 2,401,255 [ 5/ 2,387,268 [/ 2327214 [s/ 24523195/ 2439857

Totales 2022

s/ 12047175/ 12947175/ 1294717 |5/ 1204717 |5/ 1294717 |5/ 1,294717 |5/ 15,535,753
5/ 618,135 | 5/ 668,862 | 5/ 692,283 | 5/ 659,193 | 5/ 758,222 | 5/ 680,000 | 5/ 8,065,155
5/ 231,497 | 5/ 239,509 | 5/ 228,709 | 5/ 237,521 | 5/ 270,909 | s/ 257,581 | 5/ 2,919,909
5/ 199,726 | 5/ 215931 | 5/ 203,262 | 5/ 205,023 | s/ 220,234 | 5/ 224,238 | 5/ 2,493,582
s/ 23440755/ 2419019[s/ 2418971|s/ 2396454[s/ 2544082 s/ 2456536 | 5/ 29,014,399
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