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Recomendacion UIT-T E.861

Definicion de mediciones del grado de competencia de las oper aciones

Resumen

Megorar la calidad y la eficiencia de las operaciones de servicio y de red para disminuir
significativamente los costos, se ha convertido en una necesidad comercial imperiosa para los
proveedores de servicios de telecomunicaciones del mundo. Sin embargo, es necesario disponer de
mediciones objetivas que permitan evaluar la calidad y la eficiencia de las operaciones que faciliten
su comparacion entre los proveedores de servicio. En la presente Recomendacion se describe un
conjunto de mediciones, denominadas mediciones de competencia total de operaciones (TOC) que
ofrecen un panorama completo de las operaciones de los servicios y de la red. Aunque cada
medicion es Util de por si, éstas pueden combinarse para construir indicadores cuantitativos para
objetivos comerciales de ato nivel. Estos indicadores pueden utilizarse, junto con funciones de
costos para mejorar las mediciones, utilizadas en la formulacion de un conjunto extenso de
problemas de optimizacion relativos a las operaciones.

Origenes

La Recomendacion UIT-T E.861 fue aprobada €l 13 de febrero de 2006 por la Comision de
Estudio 2 (2005-2008) del UIT-T por el procedimiento de la Recomendacion UIT-T A.8.

Rec. UIT-T E.861 (02/2006) [



PREFACIO

LaUIT (Union Internaciona de Telecomunicaciones) es el organismo especiaizado de las Naciones Unidas
en el campo de las telecomunicaciones. El UIT-T (Sector de Normalizacion de las Telecomunicaciones de la
UIT) es un 6rgano permanente de la UIT. Este érgano estudia los aspectos técnicos, de explotacion y
tarifarios y publica Recomendaciones sobre los mismos, con miras a la normalizacion de las telecomunica-
ciones en € plano mundial.

La Asamblea Mundial de Normalizacion de las Telecomunicaciones (AMNT), que se celebra cada cuatro
anos, establece los temas que han de estudiar las Comisiones de Estudio del UIT-T, que a su vez producen
Recomendaciones sobre dichos temas.

La aprobacién de Recomendaciones por los Miembros del UIT-T es el abjeto del procedimiento establecido
en laResolucion 1 delaAMNT.

En ciertos sectores de la tecnologia de la informacion que corresponden a la esfera de competencia del
UIT-T, se preparan las normas necesarias en colaboraciéon con lalSO y la CEl.

NOTA

En esta Recomendacion, la expresion "Administracion” se utiliza para designar, en forma abreviada, tanto
una administracion de telecomunicaciones como una empresa de explotacién reconocida de
telecomunicaciones.

La observancia de esta Recomendacion es voluntaria. Ahora bien, la Recomendacion puede contener ciertas
disposiciones obligatorias (para asegurar, por eiemplo, la aplicabilidad o la interoperabilidad), por 1o que la
observancia se consigue con €l cumplimiento exacto y puntual de todas las disposiciones obligatorias. La
obligatoriedad de un elemento preceptivo o requisito se expresa mediante las frases "tener que, haber de, hay
gue + infinitivo" o el verbo principal en tiempo futuro simple de mandato, en modo afirmativo o negativo. El
hecho de que se utilice esta formulacion no entrafia que la observancia se imponga a ninguna de las partes.

PROPIEDAD INTELECTUAL

La UIT sefiala a la atencidn la posibilidad de que la utilizacién o aplicacion de la presente Recomendacion
suponga el empleo de un derecho de propiedad intelectual reivindicado. La UIT no adopta ninguna posicion
en cuanto a la demostracion, validez o aplicabilidad de los derechos de propiedad intelectua reivindicados,
yasea por los miembrosde laUIT o por terceros ajenos a proceso de el aboracién de Recomendaciones.

En la fecha de aprobacién de la presente Recomendacién, la UIT no ha recibido notificacion de propiedad
intelectual, protegida por patente, que puede ser necesaria para aplicar esta Recomendacién. Sin embargo,
debe sefidlarse a los usuarios que puede que esta informacién no se encuentre totalmente actualizada a
respecto, por lo que se les insta encarecidamente a consultar la base de datos sobre patentes de la TSB.

© UIT 2006

Reservados todos los derechos. Ninguna parte de esta publicacion puede reproducirse por ningln
procedimiento sin previa autorizacion escrita por parte delaUIT.
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Recomendacion UIT-T E.861

Definicion de mediciones del grado de competencia de las oper aciones

1 Alcance

11 Generalidades

Poder garantizar y mantener un entorno de operaciones optimos es fundamental para las actividades
comerciales de todos los proveedores de servicios (SP, service provider). Sin embargo, las
condiciones actuales de la industria y las necesidades comerciales complgas dificultan
enormemente alcanzar este objetivo. Los rapidos cambios, lainstalacion de nuevas tecnologias y el
ofrecimiento de nuevos servicios en los Ultimos afios, junto con recortes presupuestales y de
personal, han incidido en €l trabajo del personal fijo de los SP a cargo de las operaciones, |o que
ocasiona

. una planificacion deficiente de la operacion de las nuevas tecnologias y servicios;

. infraestructuras de los sistemas de operaciones (OS) que no son adecuadas para las nuevas
tecnologiasy servicios,

. procesos de operaciones que no son Optimos y con los que no se puede responder a las
exigencias de los clientes (como por eemplo, ciclos largos de aprovisionamiento del
Servicio);

. capacidad de red subutilizada 0 gastos presupuestal es innecesarios; y

. mayores gastos operativos.

A fin de afrontar estos retos, los proveedores de servicio buscan capacidades y recursos para
analizar, optimizar y/o subcontratar sus operaciones y tratan de determinar puntos de referencia o
normas cruciales que les permitan planificar y medir sus mejoras operativas.

Hoy en dia ya existen en la industria cuantiosas mediciones y puntos de referencia en muchas
esferas y categorias. Los proveedores de servicio (SP) emiten a las diversas partes interesadas,
informes periodicos acerca de su "desempefio” en multiples campos utilizando variedad de
pardmetros y escenarios. Por jemplo, informan los datos financieros y comerciales a la comunidad
de inversionistas, los datos de funcionamiento relacionados con €l cumplimiento de normas a los
organismos gubernamentales y de regulacion y los datos relacionados con la cadidad de
funcionamiento del servicio (SLA) a los clientes y usuarios. Adicionamente poseen numerosas
mediciones internas que utilizan para supervisar y administrar sus propias operaciones internas. Sin
embargo, s se trata de medir, analizar y comprender € "desempefio” de un grupo de trabao o
centro de trabagjo de "operaciones de red"l, es dificil identificar un conjunto normalizado de
mediciones y puntos de referencia que puedan calificarse como las "mejores mediciones posibles’.
Un conjunto de dichas "mejores mediciones posibles’, junto con valores objetivos y e
entendimiento de |os factores que afectan |os resultados, permitiran que los proveedores de servicio
puedan poner a punto sus operaciones de red y cuantificar r@pidamente el efecto que los cambios
causan en la forma en que efectian las operaciones, traducidos por gemplo en la posible
disminucién de costos o en la satisfaccion del cliente.

12 Contexto delas medicionesy valor empresarial

En la industria existen varios tipos de mediciones operativas. Los proveedores de servicio
supervisan, recogen y analizan rutinariamente las mediciones relacionadas con sus funciones

1 Enlapresente Recomendacion el término "operaciones de red" abarca tanto las funciones de operacion de
lared como las de operacion del servicio.
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operativas internas, sus procesosy centros de trabajo. Estas mediciones por |o general se definen de
conformidad con la utilizacion interna particular que se da a nivel corporativo o de grupo. Muchas
de ellas se utilizan para "constituir' mediciones de un nivel mayor relacionadas con los SLA de los
clientes, los objetivos de la organizacion, los costos y la satisfaccion del cliente, entre otros.
Actualmente no hay un conjunto o conjuntos particulares de "mediciones operativas' que se
pudieran calificar de conjunto normalizado de laindustria.

El andlisis de los diversos organismos de normalizacién y de los foros de industria revela que
aunque existe la necesidad y la voluntad de constituir un conjunto normalizado de "mediciones
operativas', no se ha avanzado significativamente en e tema. En los principales y més influyentes
foros de industria se trabgja un poco en la definicion, pero no a nivel de las funciones/tareas
operativas.

Un concepto fundamental en e gque se basan las "mediciones operativas' es que éstas pueden
percibirse como elementos basicos que se pueden utilizar individual o combinadamente para medir
o evaluar un area funcional mayor en el entorno de operaciones. Por g emplo, para determinar la
"eficiencia’ de un centro de explotacion de la red (NOC, network operations centre), se puede
medir la "eficiencia’ de diversos procesos y tareas que se llevan a cabo en el NOC y asignarles
diferentes ponderaciones para finamente calcular la "eficiencia del NOC". Las mediciones de los
procesostarea individuales serian los elementos basicos antes mencionados. En este caso la
complgjidad radica en determinar los procesos y tareas cruciales que deberian incluirse en €
calculo, la ponderacién que se debe aplicar y las mediciones que se deben recopilar. Los valores de
las mediciones diferirdn, entre otras cosas, dependiendo de las diversas tecnologias, os tipos de
producto y la ubicacién asi como del tipo de red del proveedor de servicio y de los tipos de
servicios que se prestan en éstas. A medida que las redes evolucionan con nuevas tecnologias y
servicios, € nimero y variedad de mediciones aumenta, y a medida que cambian las prioridades
comerciales de acuerdo con las condiciones del mercado, cambian también |os diversos aspectos de
las operaciones comerciales y las mediciones operativas consideradas cruciales. Esta claro que para
identificar un conjunto de mediciones "significativo”, las mediciones deben relacionarse con algin
conjunto significativo de "factores que impulsan la actividad comercial” o de "necesidades
comerciales'. Es asi como algunos de los esfuerzos de los foros de industria se centran en la
identificacion de "objetivos comerciales esenciales (KBO, key business objectives)" seguidas por la
identificacion de los "objetivos esenciales de prestacion (KPO, key performance objectives)” que
los soportan (véase laRec. UIT-T E.419).

Muchas empresas privadas y publicas, a nivel mundial, han adoptado y contindian adoptando una
estructura de medicion de prestaciones denominada el sistema "equilibrado de indicadores
(BSC, balanced score card)"2. Esta estructura utiliza mediciones del funcionamiento de los
procesos financieros, del cliente asi como de los comercialesy desde la perspectiva de latecnologia
y ayuda a los administradores a comprender las relaciones y los factores de equilibrio entre los
ambitos alternativos de funcionamiento y los valores y objetivos comerciales. Los tres ambitos
esenciales que representan el "valor comercial” son: los "resultados (financieros y desde la
perspectiva del cliente)”, las "operaciones comerciales" (que incluye los procesos, lainnovacion, el
aprendizaje, etc.) y la "capacidad empresaria"3. Un aspecto clave a tener en cuenta durante la
identificacion y definicion de las mediciones de la fiabilidad/competencia total de operaciones
estriba en larelacion con los "valores comerciales" del proveedor del servicio. Las mediciones TOC
son un subconjunto de lo que se incluiria en una estructura BSC y, por definicion, se centra
Unicamente en "las operaciones' y en las operaciones relacionadas con |os ambitos de "resultados’

2 El sistema equilibrado de indicadores es una estructura para la medicién del funcionamiento ideada por
Kaplan & Norton y ha sido adoptado por muchas empresas privadas y publicas.

3 Developing & Using Balance Score Card — Perform, Volumen 2, Edicion 2, Howard Rohm.
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y "capacidad" de los valores comerciales. Los demés aspectos son tratados en otros proyectos
complementarios.

2 Términosy definiciones
En esta Recomendacién se definen los términos siguentes.
2.1 medida: Una medida normalizada.

2.2 medida de operaciones. Un conjunto de mediciones/indicadores con € que se miden
caracteristicas como calidad, competencia, eficiencia, productividad, etc. de las funciones de
"operaciones de red y de servicio” de un proveedor de servicio. En esta Recomendacion dichas
caracteristicas se denominan "calidad de funcionamiento de las operaciones’.

2.3 medidas TOC: Medidas de "competencia/fiabilidad total de operaciones'(TOC, total
operations confidence/competency) — Un conjunto de medidas operativas identificadas y definidas
utilizando conocimiento técnico e interno de las operaciones. Las medidas TOC no son medidas del
estado o calidad de funcionamiento de una red (por gemplo, de la fiabilidad de la red) ni del
funcionamiento de los servicios ofrecidos en las redes (por gjemplo de la pérdida de paquetes).

24 valor de la medida: Unidad de informacion real de una medida. Por g emplo: € "tiempo
medio para responder (MTTR, mean time to respond) del servicio FR de un proveedor de servicios
dado" o el "porcentaje de automatizacién del suministro del servicio inaldambrico de un SP dado”.

2.5 valor idéneo: El valor de referencia de una medida dada, que se determina como el valor
més alto de los datos disponibles (o €l menor, dependiendo de si e "valor idéneo" de una medida en
particular es el valor mas alto o € valor mas bajo). Este valor sera diferente dependiendo de la serie
de datos que se estén analizando, por gemplo, €l valor idoneo de MTTR para el servicio telefénico
ordinario (POTS) sera diferente en la region NAR que en la region APAC, como también sera
diferente para el servicio ATM que parael servicio POTS.

2.6 valor de referencia: Vaor de referencia determinado estadistica o cualitativamente. Para
calcular los valores de referencia se requiere de una cantidad grande de muestras y que se
determinen matematicamente los niveles de confianza. Como en esta fase del proyecto no se
contard con la suficiente cantidad de muestras, Unicamente se incluirdn los valores de las
mediciones o los valores de referencia idoneos con que se cuente.

3 Abreviaturas, siglas o acr 6nimos

En esta Recomendacion se utilizan los siguientes abreviaturas, siglas 0 acronimos.
3G Tercerageneracion

3G1X Tercera generacion — un operador de telecomunicaciones

39Party  Fabricante tercera parte (normalmente se refiere a otro fabricante de tecnologia
subcontratado por Lucent)

ASR Envio/recepcion automaéticos (automatic send/receive)

ATM Modo de transferencia asincrono (asynchronous transfer mode)

BLAT Tecnol ogias avanzadas de |os laboratorios Bell (bell labs advanced technologies)
BTS Estacion transceptora base (base transceiver station)

CDMA Acceso multiple por division de cédigo (code division multiple access)

CDR Registio de datos de trasacion (charging data record)

CO Central local (central office)

Rec. UIT-T E.861 (02/2006) 3



CTT Parte de incidencias del cliente (customer trouble ticket)

DB Base de datos (data base)

EMS Sistema de gestién empresarial (enter prise management system)

eTOM Mapa de operaciones de telecomunicacion mejorado (enhanced telecom operations
map)

EV_DO  1X —Evolution DataOnly

FCC Federal Communications Commission

FM Mantenimiento de campo (field maintenance)

FRU Unidad sustituible in situ (field replaceable unit)

FTE Equivaenciaatiempo completo (full time equivalent)

GNOC Centro genera de operaciones de red (global network operations centre)

IP Protocolo de Internet (Internet protocol)

LD Bajo retardo (low delay)

LEC Empresa de explotacion de central local (local exchange carrier)

LGX Transconexion de guialuminosa (light guide cross-connect)

MS Servicios gestionados (managed services)

MSA Arquitectura de los servicios gestionados (managed services ar chitecture)
MSC Centro de conmutacion de servicios méviles (mobile switching centre)

MTTA Tiempo medio para comparecer (mean time to arrive)
MTTR Tiempo medio hasta la reparacién (mean time to repair)

NOC Centro de explotacion de lared (network operations centre)
NTT Parte de incidencia de red (network troubl e ticket)

O&M Operaciones y gestion (operations and management)

0S Soporte de operaciones (oper ations support)

OSC Centro de soporte de operaciones (operations support centre)
OSP Planta de exterior (outside plant)

0SS Sistema de soporte de operaciones (operations support system)

OSWF Fuerza de trabajo in situ (on-site work force)

PCA Auditoriade la configuracion fisica (physical configuration audit)
PM Gestion de producto (product management)

POTS Sistematelefénico ordinario (plain old telephone system)

RF Radiofrecuencia (radio frequency)

RPV Red privadavirtua

SLA Acuerdo de nivel de servicio (service level agreement)

SME Ingeniero encargado de la gestion del sistema (system management protocol)
SNMP Protocolo simple de gestion de red (simple networ k management protocol)
SP Proveedor de servicio (service provider)
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TDMA Acceso multiple por division en el tiempo (time division multiple access)

TSS Servicios de soporte técnico (technical support services)
YPE Afios de experiencia profesional (years of professional experience)
4 Categoriasy estructura delasmedidas TOC

4.1 Categoriasdelasmedidas TOC

De todas las posibles medidas que se detectaron, se identificé que 150 medidas especificas eran
representativas de la calidad y competencia de las infraestructuras de operaciones y éstas se
clasificaron en nueve categorias funcionales 0 "tipos'. A cada medida se asigna un tipo que depende
de lo que ésta pretende medir. Actualmente se cuenta con |os siguientes tipos.

. Medida de proceso.

. Medida del acuerdo de nivel de servicio (SLA)/calidad del servicio.

. Medida de recursos y dotacién de personal.

. Medida de productividad y costos unitarios.

. Medida de infraestructura de tecnologia de la informacion (IT) sistema de
operaciones (OS).

. Medida de conformidad con lalegislacion.

. Medida de la organizacion.

. M edida de soporte general.

. Medida especifica de la tecnologia.

A continuacion se definen estos tipos en mayor detale:
. Proceso

La calidad y eficiencia de la red y las operaciones de servicio de los proveedores de
servicio dependen ampliamente de los procesos subyacentes. Los gastos cada vez mayores
de operacion han llevado a los proveedores de servicio a aumentar los niveles de
automatizacion de sus procesos a fin de reducir o restringir los costos y disminuir la
duracién delosciclosy € tiempo de trabgjo. Este conjunto de medidas se utiliza para medir
la robustez de las actividades operativas que rediza el SP, entre las que se incluye: €
suministro, la gestién de fallos, la gestion de seguridad, la gestién de calidad de
funcionamiento, la gestion de contabilidad, |os procesos de la cadena de servicio, la gestion
del ciclo devidadeinventariosy las operaciones del centro de datos.

. SLA/calidad del servicio

Las medidas en esta categoria se utilizan para determinar la calidad de los servicios
prestados por €l proveedor de servicio e incluyen medidas como estadisticas del MTTR,
interval os de llamadas externas, estadisticas de remision de problemas a niveles superiores
y estadisticas de resolucién de problemas.

. Recursosy dotacién de personal

En esta categoria se clasifican las medidas relativas a tamafio de la planta de personal y la
gestion de recursos humanos en las organizaciones de operaciones. Las mediciones
esenciales en este ambito incluye elementos como: proporciones relacionadas con la
dotacion de personal, habilidades y entrenamiento, y movimiento de personal.

. Productividad y costos unitarios

Bgo esta categoria se clasifican las medidas relativas a los factores de eficiencia de
operaciones. Entre las medidas esenciales en este ambito se encuentran: |as estadisticas de
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4.2

costos y resultados, €l acceso a las bases de datos centralizadas, y €l acceso alos sitios de
trabgjo.

Infraestructuradel T/OS

Lainfraestructura de tecnologia de lainformacion y del sistema de operaciones forma parte
integral de las operaciones del proveedor de servicio. Bajo esta categoria se clasifican las
medidas relativas a la robustez de la infraestructura de IT/OS de soporte, incluido el
numero de sistemas que forman parte de la infraestructura, € ndmero de componentes de
los diversos fabricantes, las estadisticas de fiabilidad y de tiempo de indisponibilidad, la
disponibilidad de funciones a distanciay fuera de linea, los grados de normalizacion de las
interfaces, y €l nivel de soporte mediante interfaces gréficas de usuario (GUI).

Conformidad con la legislacion

En esta categoria se clasifican las medidas que indican el grado en que el cumplimiento con
disposiciones de autoridades externas afecta las operaciones. Entre las medidas esenciales
se incluyen: el nimero de organismos reguladores que supervisan este trabajo, €l porcentagje
en que se cumplen estos requisitos, €l porcentgje de automatizaciéon en la elaboracion de
informes y clasificacion, e costo promedio anual de la elaboracion de informes vy
clasificacion. Dado que la reglamentacion varia de un pais a otro y de una region a otra,
estas medidas seran cruciales parala comercializacion a escala mundial.

Organizacion
La estructura de la organizacion afecta significativamente su eficiencia. Entre las medidas

esenciales se incluyen: la cadena de flujo de informacién, e nimero de interfaces en la
organizacion y de capas de gestion, la complejidad de la estructura jerarquica.

Soporte general

Esta categoria se centra en las actividades de soporte que no estén incluidas completamente
en ninguna de las otras categorias seleccionadas, incluidas las actividades de expedicion,
las actividades en €l local del cliente, y el soporte de laplantafisica.

Especifica de la tecnologia

Esta categoria esta centrada en las actividades de soporte relacionadas con una tecnologia
en particular. Como gjemplos de esta categoria se tiene: €l nimero de ubicaciones de célula
por técnico de reparacion y las millas de cable por distribucién de cabecera de red.

Estructura delasmedidas TOC

A nivel de las medidas individuales, se puede modelar cada medida como una entidad/objeto de
datos caracterizado por |os siguientes atributos, que también se muestran en lafigura 1.

Tipo de medida

SegUn lo descrito anteriormente.

MetriclD

Un identificador de la medicion codificado de forma especial.
Descripcion dela medida

Una pequefia descripcion textual de la medicion.

Definicion de la medida

Definicion que indica el proposito de la medida y la informacion utilizada para evaluar o
calcularla. Se incluyen variaciones relacionadas con cada grupo de trabajo pertinente de
operaciones.

Formula dela medida
L as mediciones exactas que se deben recoger/calcular.
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Plantilla de oper aciones a la que se puede aplicar

Las areas operativas a las que se puede aplicar la medida — operaciones/mantenimiento en
el terreno, NOC, gestion y operacion de transporte, etc.

Campo técnico de la medida

La informacion tecnolégica especifica que rige esta medida, como por eemplo: €
componente de la red inaldmbrica, el componente del nulcleo, las comunicaciones de
video, etc.

Valor dereferencia/valor dela medida

Valores de la medida por proveedor del servicio, tipo de servicio/producto y pais. La base
datos incluira otros atributos para registrar informacion como €l origen de los datos, € afio
civil en que se tomo la medida (datos anteriores), las observaciones que se pudiesen hacer,
etc. Se determinardn los valores de referencia una vez se hayan recogido suficientes
muestras.

Correspondencia con e TOM

La categoria correspondiente/aplicable del mapa e-TOM. Este objeto se puede repetir para
cualquier otra correspondencia necesaria, como por eemplo con una norma interna
comercial o de calidad.

Metric Benchmark

—e@metric id pk
benchmark value
benchmark_value type
service_type
data entry date

?gataireferenceidgte' Metric_for eTOM_Descriptor

enchmark_description E— =
engineering_note metric_id_pk

|: eTOM descriptor id

Metric_for Value Indicator Metric_Anatomy ¢TOM _Descriptor

metric_id_pk metric_type 2 eTOM_descriptor_id
vi_id _\ metric_id e¢TOM_description
—eemetric_id pk =
metric_description
metric_definition
engineering_note

Value Indicator

evi id
vi_description Metric_for_Op_Organization
_ . metric_id pk
Metric_for Tech Domain organization_id
L metric_id_pk
— domain_id

Op_Organization

 organization_id
organization_description

Tech Domain
L¢ edomain_id
domain_description E.861_F1

Figura 1/E.861 — Estructura de datos de las mediciones TOC

Estructuray definiciones de las medidas TOC

En la presente clausula se ofrece informacion detallada sobre cada una de las medidas de las nueve
categorias.
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51 M edidas de proceso

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PP1.1.1

Descripcion dela medida:

Grado de automatizacién de la puesta en servicio de lared

Definicion de la medida:

Generalidades: Porcentgje de automatizacion de la puesta en servicio de la
red y los recursos. Esta medida tiene en cuenta los principales pasos de la
puesta en servicio:

Registro de la solicitud.

Disefio.

I mplementacion.

Pruebas y puesta en marcha.

Mantenimiento de campo de sistemas al&dmbricos: Aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: El mantenimiento de
campo incluye tan solo una parte (especialmente las pruebas y puesta en
marcha) del proceso de puesta en servicio.

NOC inalambrico: Porcentaje de automatizacion de la puesta en servicio
delaredy losrecursos. Esta medidatiene en cuentalos principal es pasos
de la puestaen servicio:

— Registro de la solicitud.

— Disefio.

— Implementacion.

— Pruebasy puestaen marcha.

Férmula dela medida:

Medida = Porcentgje de |as etapas funcionales del proceso que no se
realizan manual mente en |os pasos antes mencionados.

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PP1.1.2

Descripcion dela medida:

Grado de automatizacién del proceso de activacion del servicio

Definicion dela medida:

Generalidades: Porcentaje de automatizacion de la activacion del servicio:
porcentaje de las etapas funcionales (tareas) que no se realizan
manual mente, teniendo en cuenta |os siguientes pasos:

Registro de la solicitud.
Disefio.

I mplementacion.

Pruebasy puesta en marcha.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. El mantenimiento en
campo incluye tan s6lo una parte (especiamente las pruebasy la puesta en
marcha) del proceso de activacion del servicio, y esto tan sdlo para
determinados servicios, como por gemplo €l de lineas privadas.

Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

Medida = Porcentaje de las etapas funcionales del proceso que no selleva
a cabo manua mente en |0s pasos antes mencionados.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PP1.2.1

Descripcion de la medida:

Duracion del ciclo de lapuestaen servicio delared

Definicion de la medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: El mantenimiento de
campo incluye tan solo una parte (especialmente las pruebas de aceptacion
delos equipos) del proceso de puesta en servicio. No incluye la
instalacion de |os equipos.

Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: EI mantenimiento de
campo incluye los componentes del equipo de trabajo in situ, del proceso
de puestaen servicio eincluye:

— Lainstalacion de los equipos.
— Las pruebas de aceptacion previas ala activacion del servicio.

NOC de sistemas inal@mbricos: Laduracion del ciclo de la puesta en
servicio delared o delos recursos, en unidades de tiempo: (horas/dias).
Esta medidatiene en cuenta |os siguientes pasos:

— Verificacion dela solicitud.
— Disefio.

— Implementacion.

— Pruebasy puesta en marcha.

Formula dela medida;

Medida = Promedio total de tiempo necesario parafinalizar un ciclo tipo
ESO.

Tipo de medida:

Proceso

| dentificador dela medida:

TOC-PP1.2.2

Descripcion de la medida:

Duracion del ciclo de activacion del servicio

Definicion de la medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: El mantenimiento de
campo incluye solo una parte (pruebas y puesta en marcha) del proceso de
activacion del servicio. No incluye lainstalacién de los equipos.

Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inaldmbricos: Duracion del ciclo de la activacion del
servicio, en unidades de tiempo: (horag/dias). Esta medida es el tiempo
total transcurrido teniendo en cuenta | os siguientes pasos.

Verificacion de la solicitud.
Disefio.

I mplementacion.
Pruebas y puesta en marcha.

Formula dela medida;

Medida = Promedio total del tiempo necesario parafinalizar un ciclo tipo
ESO.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PP1.2.3

Descripcion de la medida:

Tiempo de trabajo paralapuestaen servicio delared

Definicion dela medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Con esta medida se
determinala cantidad total de recursos (por gjemplo, laequivalenciaa
tiempo completo en minutos) necesarios por solicitud de servicio para
realizar esta serie de tareas. Se trata de una medida de |os recursos totales
utilizados por orden de servicio, teniendo en cuenta e siguiente paso:

— Pruebas de instalacion de los equipos.

Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Con esta medida se
determinala cantidad total de recursos (por g emplo, laequivalenciaa
tiempo completo en minutos) necesarios por solicitud de servicio de
ingenieria pararealizar esta serie de tareas. Se trata de una medida de los
recursos totales utilizados por orden de servicio, teniendo en cuentalos
siguientes pasos.

— Instalacion.

— Pruebas de aceptacion de los equipos.

NOC de sistemas inal&mbricos: Con esta medida se determina la cantidad
total de recursos (por g emplo, laequivalencia atiempo completo en
minutos) necesarios por solicitud de servicio pararealizar esta serie de
tareas. Esta es una medida de | os recursos totales utilizados por orden de
servicio, teniendo en cuenta | os siguientes pasos.

Verificacion de la solicitud.

Disefio.
I mplementacion.
Pruebasy puesta en marcha.

Férmula dela medida:

Medida = Suma (paratodas las tareas) de la equivalencia a tiempo
completo en minutos para cada tareay para un tipo ESO.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PP1.2.4

Descripcion de la medida:

Tiempo de trabajo parala activacion del servicio

Definicion dela medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Con esta medida se
determinala cantidad total de recursos (por gjemplo, laequivalenciaa
tiempo completo en minutos) necesarios por solicitud de servicio para
realizar esta serie de tareas. Esta medida se aplica a ciertos servicios,
como por ejemplo el de linea privada. Se trata de una medida de los
recursos totales utilizados por orden de servicio, teniendo en cuenta el
siguiente paso:

— Pruebas de aceptacion previas ala puesta en servicio
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inal&mbricos: Con esta medida se determina la cantidad
total de recursos necesarios para realizar esta serie de tareas, expresados
en unidades de tiempo (horag/dias). Esta medida es el tiempo total
transcurrido teniendo en cuenta los siguientes pasos

— Verificacion dela solicitud.
— Disefio.

— Implementacion.

— Pruebasy puesta en marcha.

Formula dela medida;

Medida = Suma (paratodas |as tareas) de la equivalencia a tiempo
completo en minutos para esatareay paraun tipo ESO.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PP1.3.1

Descripcion de la medida:

Grado de normalizacién de las interfaces con los proveedores, del proceso
de puestaen servicio

Definicion dela medida:

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. Hoy en dia, participan
muchos proveedores en la prestacién de servicios tipicos extremo a
extremo. Por gemplo, en las pruebas y puesta en marcha de sistemas

a dmbricos participan coordinadamente |as empresas de explotacion de
central local (LEC) y las empresas portadoras entre centrales (IXC). La
normalizacién del conjunto de datosy la adopcion de mecanismos
€lectrénicos de intercambio aumentaran significativamente la eficiencia
del proceso. La medida se calcula asi:

Para cada interfaz de proveedor, se asignard un puntaje maximo de
2 puntos, de la siguiente forma:

— 1 punto si se hanormalizado el conjunto de datos.
— 1punto s seutilizaintercambio electrénico de datos.

Se ponderaluego el volumen para cadainterfaz de proveedor, con base en
€l puntaje obtenido.

Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos; Hoy en dia, participan
muchos proveedores en la prestacidn de servicios tipicos extremo a
extremo. Por gjemplo, paralainstalacion de equipos inaldmbricos es
necesaria la colaboracion coordinada del proveedor de lared de retroceso
y del proveedor del servicio. Lanormalizacion del conjunto de datosy la
adopci6n de mecanismos el ectronicos de intercambio aumentaran
significativamente la eficiencia del proceso. Esta medida se calculade la
mismaforma que para el mantenimiento de campo de sistemas
aldmbricos.

NOC de sistemas inaldmbricos: Hoy en dia, participan muchos
proveedores en la prestacion de servicios tipicos extremo a extremo. Por
gemplo, los proveedores del servicio de larga distancia (LD) deben
solicitar servicios de acceso alos proveedores del servicio local, haciendo
uso de ASR. La normalizacion del conjunto de datosy la adopcion de
mecani smos el ectronicos de intercambio aumentaran significativamente la
eficienciadel proceso.

Esta medida se calcula de la mismaforma que para el mantenimiento de
campo de sistemas aldmbricos.

Formula dela medida:

Medida = Suma (paratodos |os proveedores) de puntaje x volumen/suma
(paratodos | os proveedores) del volumen.

12 Rec. UIT-T E.861 (02/2006)




Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PP1.4.1

Descripcion de la medida:

Porcentgje de las solicitudes de puesta en servicio de lared que requieren
reelaboracion de trabajos.

Definicion dela medida:

Generalidades: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inalambricos: Existen muchos motivos por los que se
pueda necesitar reelaborar trabajos de una solicitud de servicio:

1) Lainformacion de la solicitud puede estar en un orden equivocado.

2) El sistemade puesta en servicio o € técnico de puesta en servicio
podrian cometer errores durante el proceso de puesta en servicio.

3) Labase de datos de lared podria no estar sincronizada con lared.

4) El suscriptor podria cambiar de parecer antes de que el servicio entre
en funcionamiento, lo que haria que se emitiera un complemento ala
solicitud de servicio original.

Férmula de la medida:

Medida = Porcentgje de solicitudes de servicio con reelaboracion de
trabaj os por trimestre, sin distinguir los motivos que llevan ala
reelaboracion.

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PP1.4.2

Descripcion de la medida:

Porcentaje de solicitudes de activacion del servicio que requieren
reelaboracién de trabajos

Definicion de la medida;

Generalidades: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: No aplicable

NOC de sistemas inaldmbricos: Existen muchos motivos por |os que se
pueda necesitar reelaborar trabajos de una solicitud de servicio:

1) Lainformacion de la solicitud puede estar en un orden equivocado.

2) El sistemade activacion del servicio o € técnico de activacion del
servicio podrian cometer errores durante el proceso de activacion del
servicio.

3) Labase de datos de lared podria no estar sincronizada con lared.

4) El suscriptor podriacambiar de parecer antes de que se active €l
servicio, lo que haria que se emitiera un complemento ala solicitud de
servicio original.

Formula de la medida:

Medida = Porcentgje de solicitudes de servicio con reelaboracion de
trabaj os por trimestre, sin distinguir los motivos que llevan ala
reel aboracion.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PP1.4.3

Descripcion de la medida:

Porcentgje de solicitudes de puesta en servicio de red paralas que se
emitié un complemento

Definicion dela medida:

Generalidades: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inalambricos: Podria necesitarse reelaborar trabajos
debido a cambios complementarios solicitados por la planificacién o €
disefio de lared.

Formula de la medida:

Medida = Porcentgje de solicitudes de servicio con reelaboracion de
trabaj os por trimestre, originados por un complemento.

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PP1.4.4

Descripcion dela medida:

Porcentgje de solicitudes de puesta en servicio paralas que se emitié un
complemento

Definicion dela medida:

Generalidades. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inal&mbricos: Podria necesitarse reelaborar trabajos
debido a cambios complementarios solicitados por € cliente.

Formula de la medida:

Medida = Porcentgje de solicitudes de servicio con reelaboracion de
trabaj os por trimestre, originados por un complemento.

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PP15.1

Descripcion dela medida:

Porcentgje de solicitudes de puesta en servicio de lared finalizadas a
tiempo

Definicion dela medida:

Generalidades. No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: El mantenimiento de
campo incluye sdlo una parte (en especial las pruebas de aceptacion de
equipos) del proceso de puesta en servicio. No incluye lainstalacion de
equipos.

Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: El mantenimiento de
campo incluye los componentes de la fuerza de trabgjo in situ del proceso
de puesta en servicio, en particular: lainstalacion de los equiposy las
pruebas de aceptacion previas ala activacion del servicio.

NOC de sistemas inaldmbricos: Las solicitudes de red se crean con una
fecha de activaci6n oportuna, que se cumple (se finalizan atiempo) o se
incumple.

Formula de la medida:

Medida = Porcentaje de solicitudes de servicio finalizadas a tiempo por
trimestre.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PP1.5.2

Descripcion de la medida:

Porcentaje de solicitudes de activacion del servicio finalizadas atiempo

Definicion dela medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: El mantenimiento de
campo incluye sélo una parte (en especial las pruebas de aceptacion de
equipos) del proceso de activacion del servicio. No incluye lainstalacion
de equipos.

Mantenimiento de campo de sistemas inal@mbricos: No aplicable

NOC de sistemas inaldmbricos: Las solicitudes de red se crean con una
fecha de activacién oportuna, que se cumple (se finalizan atiempo) o se
incumple.

Formula dela medida:

Medida = Porcentaje de solicitudes de servicio finalizadas atiempo por
trimestre.

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF2.1.1

Descripcion de la medida:

Porcentaje de automatizacion de la notificacion de alarmas al NOC

Definicion dela medida:

Generalidades. Para que un grupo de trabajo centralizado, como por
gemplo, el NOC, pueda gjercer unavigilanciatotal delared, las
averias/alarmas detectados por |os el ementos de red deben enviarse
instantdneamente a NOC através de lainfraestructura de red del OS.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inal@mbricos: No aplicable

NOC de sistemas inaldmbricos: Para que un grupo de trabajo centralizado,
como por ejemplo, el NOC, pueda gjercer unavigilanciatotal delared, las
averias/alarmas detectados por 1os elementos de red deben enviarse
instantdneamente a NOC através de lainfraestructura de red del OS.

Formula dela medida;

Medida = Suma de los puntgjes de los principal es tipos de equipo,
dividida por € total de todos los equipos principales de lared.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF2.1.2

Descripcion de la medida:

Grado de automatizacion del proceso de gestion de averias

Definicion dela medida;

Generalidades: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inal@mbricos: Porcentaje de automatizacion del proceso
de automatizacion de averias/alarmas. Esta medida tiene en cuentalos
principal es pasos de:

— Deteccion.
— Administracion de informes/incidentes.

— Andlisisy fraccionamiento de |los problemas, incluida la correlacion de
alarmas.

— Envio (de técnicos) y reparacion.
— Verificacion y pruebas.

Férmula de la medida:

Medida = Porcentaje de las etapas funcionales totales del proceso
realizadas de forma diferente alamanual en |os pasos antes mencionados.

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF2.1.3

Descripcion dela medida:

Porcentgje de averias resueltas a distancia por el NOC (sin envio de
personal)

Definicion dela medida:

Generalidades:

NOTA 1 - ¢Deberian excluirse las averias que se remiten alos
fabricantes?

NOTA 2 —El valor de esta medida se puede calcular de dos formas:
1) Seasignaun valor acada prioridad de averia, es decir,

Prioridad 1: 60%

Prioridad 2: 70%

Prioridad 3: 80%

Prioridad > 3: 90%
2) Unvalor ponderado segun la prioridad, es decir,

Prioridad 1: valor ponderado 5

Prioridad 2: valor ponderado 3

Prioridad 3: valor ponderado 2

Prioridad > 3: valor ponderado 1
Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF2.1.4

Descripcion dela medida:

Porcentgje de averias de red detectadas por € proveedor del servicio

Definicion dela medida:

Generalidades: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inaldmbricos: Con esta medida se mide el porcentgje de
averias de red detectados e informados de primero por €l propio proveedor
del servicio, y no por un ente externo, como por ejemplo €l cliente. Entre
mayor sea este porcentaje, mayor es la calidad de la gestion de averias del
proveedor del servicio. Los siguientes son |os beneficios palpables a
aumentar €l porcentaje:

1) No tener que reaccionar ante un informe del suscriptor, y por ende
mayor flexibilidad en el cronograma de reparacion.

2) Disminucién de costos. El beneficio intangible es lamayor satisfaccion
del cliente.

Formula dela medida;

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF2.2.1

Descripcion de la medida:

Duracién del ciclo de resolucién del parte de incidencias de red

Definicion de la medida;

Generalidades: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: El mantenimiento de
campo incluye los componentes del equipo de trabajo in situ, del proceso
de gestién de averias, en particular:

— Diagnostico de laaveriay trabajos de reparacion.
— Laspruebas posteriores ala reparacion.

NOC de sistemas inaldmbricos: Duracion del ciclo de reparacion de la
averia de red (horag/dias) segun € tipo de averia/fallo (es decir, crucial,
grave, leve, por recepcion de remesas, envio de remesas, reparacion a
distancia). Esta medida se basa en |os siguientes pasos:

— Seiniciacuando se genera un parte de incidencia.

— Sefinalizacuando se cierra el parte de incidencia (cuando ha
finalizado la prueba/verificacion).

— Seexcluyen las interrupciones por causas externas (“tiempo de
retencién); por gjemplo, cuando no se tenga acceso alos locales del
cliente, confirmacion de cierre de 12 horas.

Formula dela medida:

Medida= NTT_close time—NTT _create time—NTT_hold_time
(medida recopilada por di, do, rr).
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF2.2.2

Descripcion de la medida:

Duracién del ciclo de resolucién del parte de incidencias del cliente

Definicion dela medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: El mantenimiento de
campo incluye solo una parte (reparacion, pruebasy puesta en marcha) del
proceso de gestion de averias.

Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: El mantenimiento de
campo incluye solo una parte (reparacion, pruebasy puesta en marcha) del
proceso de gestion de averias.

NOC de sistemas inal@mbricos: Duracion del ciclo de resolucion del parte
deincidencias del cliente, en unidades de tiempo (horas/dias) segun €l tipo
de averialfallo (por gemplo, crucia, grave, leve). Estamedida se basaen
los siguientes pasos.

— Seiniciacuando se genera un parte de incidenciadel cliente.

— Sefinalizacuando se cierra el parte deincidencia del cliente (cuando
hafinalizado |a pruebalverificacion).

— Seexcluyen lasinterrupciones por causas externas ("tiempo de
retencion"); por g emplo, cuando no se tenga acceso alos locales del
cliente, confirmacién de cierre de 12 horas.

Formula dela medida;

Medida= CTT_close time- CTT_create time- CTT_hold_time.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF2.2.3

Descripcion de la medida:

Tiempo de trabajo paralaresolucion del parte de incidencia de red

Definicion dela medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Con esta medida se
determinala cantidad total de recursos (por gjemplo, laequivalenciaa
tiempo completo en minutos) necesarios por solicitud de servicio para
realizar esta serie de tareas. Se trata de una medida de |os recursos totales
utilizados por parte de incidencia, teniendo en cuenta los siguientes pasos.

— Aidar laaveria
— Solucionar €l incidente.
— Pruebasy puesta en marcha.

Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Con esta medida se
determinala cantidad total de recursos (por gjemplo, la equivalenciaa
tiempo completo en minutos) necesarios por solicitud de servicio para
realizar esta serie de tareas. Se trata de una medida de |os recursos totales
utilizados por parte de incidencia, teniendo en cuenta los siguientes pasos:

— Aidar laaveria
— Resolver €l incidente.
— Pruebasy puestaen marcha.

NOC de sistemas inaldmbricos: Con esta medida se determina |a cantidad
total de recursos necesarios pararealizar la siguiente serie de taress,
medida en unidades de tiempo (por gjemplo, horas 0 minutos) segin cada
categoria de laincidencia:

— Recepcién de remesas.
— Envio deremesas.

— Reparacion adistancia
— Vaerificaciony prueba

Formula dela medida:

Medida = Suma (paratodas |as tareas) de la equivalencia atiempo
completo en minutos (FTE, full time equivalent) para esatareay paraun
tipo NTT (di, do, rr).

Rec. UIT-T E.861 (02/2006) 19



Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF2.2.4

Descripcion de la medida:

Tiempo de trabajo paralaresolucion del parte deincidencia del cliente

Definicion dela medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Con esta medida se
determinala cantidad total de recursos (por gjemplo, laequivalenciaa
tiempo completo en minutos) necesarios por solicitud de servicio para
realizar esta serie de tareas. Esta medida se aplica a ciertos servicios,
como por ejemplo el de linea privada. Se trata de una medida de los
recursos totales utilizados por parte de incidencia, teniendo en cuentalos
siguientes pasos.

— Aidar laaveria.

— Resolver € incidente.

— Pruebasy puestaen marcha.

Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inal&mbricos: Con esta medida se determina la cantidad
de recursos necesarios pararealizar esta serie de tareas, medidaen
unidades de tiempo (horas/dias) segun el tipo de incidencia (recepcion de
remesas, envio de remesas, reparacion a distancia).

Esta medida representa el tiempo total transcurrido, con base en los
siguientes pasos.

Verificar €l parte deincidencia.
Aidar laaveriadel servicio.
Resolver € incidente.
Pruebasy puestaen marcha.

Formula de la medida:

Medida = Suma (para todas las tareas) de la equivalencia a tiempo
completo en minutos (FTE) paraesatareay paraun tipo CTT (di, do, rr).
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF2.3.1

Descripcion dela medida:

Grado de normalizacién de las interfaces del proceso de resolucion de
averias, con los proveedores

Definicion de la medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Hoy en dia, en la
prestacion de servicios tipicos extremo a extremo participan muchos
proveedores. Por gjemplo, en las pruebas y puesta en marcha de sistemas
a dmbricos participan coordinadamente las empresa de explotacion de
central local (LEC) y las empresas portadoras entre centrales (IXC). La
normalizacién del conjunto de datos 'y la adopcion de mecanismos

€l ectrénicos de intercambio aumentaran significativamente la eficiencia
del proceso. Lamedida se calcula asi:

Para cada interfaz de proveedor, se asignard un puntaje maximo de
2 puntos, de la siguiente forma:

— 1 punto si se hanormalizado el conjunto de datos;
— 1punto s se utilizaintercambio electrénico de datos.

Se ponderaluego el volumen para cadainterfaz de proveedor, con base en
€ puntaje obtenido.

Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: Hoy en dia, en la
prestacién de servicios tipicos extremo a extremo participan muchos
proveedores. Por g emplo, paralainstalacion de equipos inaldmbricos se
requiere la participacion coordinada del proveedor de lared de retroceso y
del proveedor del servicio. Lanormalizacion del conjunto de datosy la
implementacion de mecanismos el ectronicos de intercambio aumentaran
significativamente la eficiencia del proceso. Esta medida se calculade la
misma forma que para el mantenimiento de campo de sistemas
aldmbricos.

Se pondera luego el volumen para cadainterfaz de proveedor, con base en
el puntaje obtenido.

NOC de sistemas inaldmbricos: Hoy en dia, en lareparacién de un
servicio tipico extremo a extremo participan muchos proveedores. Por
ejemplo, parareparar unaaveriaen lared de retroceso arrendada se deben
solicitar los servicios de reparacién del proveedor de lared de retroceso.
Lanormalizacién del conjunto de datosy laimplementacion de

mecani smos el ectronicos de intercambio aumentaran significativamente la
eficienciadd proceso. Lamedida se calcula asi: Para cadainterfaz del
proceso de reparacion,

Paso 1. Puntaje del proveedor:

Se asignard un puntaje maximo de 2 puntos al proveedor de dichainterfaz,
asi:

— 1 punto si se hanormalizado el conjunto de datos;

— 1 punto s se utilizaintercambio electronico de datos.

Paso 2: Volumen ponderado:

Se multiplica el volumen de cada proveedor por el puntgje de ese
proveedor.

Paso 3: Lamedida esigual a:

La suma de los volimenes ponderados dividida por el volumen total. El
valor estdentreOy 2.

Formula dela medida:

Medida = Suma (para todos |os proveedores) de puntgje x
volumen/volumen total.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF2.4.1

Descripcion dela medida:

Porcentgje de partes de incidencia que requieren reelaboracion de trabajos

Definicion dela medida:

Generalidades: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inal&mbricos: Existen muchos motivos por los que se
pueda necesitar reelaborar trabajos de un parte de incidencias:

1) Informacion erronea.

2) Erroresdel sistemade partes de incidencia o cometidos por € técnico
de reparacion durante el proceso de reparacion.

3) Imprecision de la base de datos del inventario de red.

Formula de la medida:

Medida = Porcentgje trimestral de partes de incidencia con reelaboracion
de trabajos por di, do, rr, sin diferenciar la o las causas de |a reelaboracién.

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF2.4.2

Descripcion dela medida:

Porcentgje de partes de incidencia debidas a averias cronicas

Definicion dela medida:

Generalidades. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inal&mbricos: Se abren algunas partes de incidenciaafin
de solucionar inconvenientes que vuelven a ocurrir tras una reparacion
reciente, denominados averias "cronicas’.

Formula de la medida:

Medida = Porcentaje de partes de incidencia que informan inconvenientes
crénicos por di, do, rr.

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF25.1

Descripcion dela medida:

Porcentgje de partes que sobrepasan los compromisos del SLA

Definicion de la medida:

Generalidades. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inal&mbricos: Se utiliza esta medida para determinar el
nivel de "exceso de la calidad de funcionamiento", lo que permite bajar
costos disminuyendo el SLA.

Formula de la medida:
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PF2.6.1

Descripcion de la medida:

Periodicidad de las pruebas de mantenimiento preventivo

Definicion dela medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Férmula de la medida:

Tipo de medida:

Proceso

| dentificador dela medida:

TOC-PM3.1.1

Descripcion de la medida:

Grado de automatizacién de la recopilacion y seleccion de informacion de
calidad de funcionamiento

Definicion dela medida:

Generalidades: Se evaluara esta medida con respecto a las siguientes
tareas:

1) Posihilitar la recopilacién de informacién de calidad de
funcionamiento por parte de los elementos de red, utilizando sistemas
de gestion empresarial (EMS).

2) Filtrar de lainformacion por parte delos EMS.

3) Transferir lainformacion alos sistemas o herramientas de calidad de
funcionamiento.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PM3.1.2

Descripcion dela medida:

Grado de automatizacion de larealimentacion y presentacion de informes
sobre el andlisis de la calidad de funcionamiento

Definicion de la medida;

Generalidades: Esta medida se evaluarateniendo en cuentalas siguientes
tareas:

1) Generacién de informes.
2) Andlisis detendencias.
3) Andlisisde calidad.

4) Realimentacion del andlisisalaingenieriade tréfico y la planificacion
de capacidad.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-P+4.1.1

Descripcion de la medida:

Disponibilidad de politicas de seguridad actualizadas

Definicion dela medida;

Generalidades: Medida="yes" si existe un documento de politicas de
seguridad actualizado 0 s éste se actualizara en |os siguientes tres meses,
en caso contrario, medida= "no".

Mantenimiento de campo de sistemas admbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

Medida="yes" si existe un documento de politicas de seguridad
actualizado o s éste se actualizara en |os siguientes tres meses, en caso
contrario, medida="no".

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-P$4.1.2

Descripcion dela medida:

Grado de automatizacién de |a seguridad/deteccion de fraudes y del
andlisis de tendencias

Definicion dela medida:

Generalidades: Con esta medida se determina el grado de automatizacion
de la seguridad/deteccion de fraudes y del andlisis de tendencias, teniendo
en cuentalas siguientes tareas:

1) Recopilacion de informacion.

2) Andlisisy evaluacion de tendencias.

3) Aislamiento de fuentes.

4) Rendicion de informes/emision de alertas.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-P4.1.3

Descripcion de la medida:

Disponibilidad de un plan actualizado de disefio e implementacién de
seguridad

Definicion de la medida;

Generalidades: Medida="yes" si existe un documento de politicas de
seguridad actualizado o si éste se actualizara en |os siguientes tres meses,
en caso contrario, medida= "no".

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Medida="yes" si existe un documento de politicas de seguridad
actualizado o si éste se actualizara en |0s siguientes tres meses, en caso
contrario, medida="no".
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-P+4.2.1

Descripcion de la medida:

Numero de veces a afio en que hay auditoria de seguridad

Definicion dela medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Férmula de la medida:

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-P4.3.1

Descripcion dela medida:

Numero de veces por afio en que ocurren fallos de seguridad

Definicion dela medida:

Generalidades: En el caso de los SP de telecomunicaciones, €l nimero de
fallos de seguridad deberiaincluir aquellos que afectan sus serviciosy
Operaciones.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Tipo de medida:

Proceso

| dentificador dela medida:

TOC-P+4.4.1

Descripcion de la medida:

Tiempo promedio transcurrido (en horas) desde el momento en que se
violalaseguridad y aquel en que se detecta el fallo de seguridad

Definicion dela medida:

Generalidades: Con esta medida se determinala duracion (en horas) de un
fallo de seguridad, hasta que éste es detectado. Es obvio que no se sabra
cuando se viol 6 la seguridad sino hasta cuando se detecte € fallo de
seguridad. Siempre existirala posibilidad de que ocurran fallos de
seguridad.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Medida = Hora en que se detecta un fallo de seguridad — Hora en que se
violala seguridad.

Tipo de medida:

Proceso

| dentificador dela medida:

TOC-P4.4.2

Descripcion de la medida:

Tiempo de trabgjo (en horas) necesario para corregir un fallo de seguridad

Definicion de la medida;

Generalidades: Con esta medida se determinala FTE (equivalenciaa
tiempo completo) en horas, necesaria para corregir un fallo de seguridad.

Mantenimiento de campo de sistemas a&dmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

Medida = FTE total en horas necesaria para corregir un fallo de seguridad.
Lamedicion seiniciaunavez se confirmael fallo de seguridad.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PA5.1.1

Descripcion dela medida:

Grado de automatizacién de la recopilacion de lainformacion de
facturacion

Definicion dela medida;

Generalidades. Se evaluard €l grado de automatizacidn con respecto alas
siguientes tareas:

1) Estructuracion de lafacturacion.

2) Recopilacion deinformacion inicia de facturacion, como por gjemplo,
los registros de datos de tasacién (CDR) o su equivalente, en el
formato en que los generan |os elementos de red, como la central.

3) Filtradoy verificacion de lainformacién inicial, es decir, mediacion de
datos.

4) Traslado delainformacién procesada a generador de facturas.
5) Distribucién de facturas.

6) Captacion de pagos.

7) Auditoriadel registro de facturacion.

8) Archivo/preservacion de lainformacion de facturacion.
Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: No aplicable

NOC de sistemas inaldmbricos: Se evaluara el grado de automatizacion
con respecto alastareas 2, 3y 4 aqui definidas.

Férmula dela medida:

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PA5.1.2

Descripcion dela medida:

Grado de automatizacién de la generacion de facturas

Definicion dela medida:

Generalidades: Se evaluara el grado de automatizacion con respecto alas
siguientes tareas.

1) Interrelacion de lainformacion de facturacion y de los registros de
datos de tasacion (CDR) o sus equivalentes, con lainformacion del
cliente.

2) Utilizacion de los cuadros de tarifas.

3) Utilizacion de planes de descuento y de llamada.
Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: No aplicable

NOC de sistemas inaldmbricos: Se evaluara el grado de automatizacion
con respecto alas siguientes tareas:

1) Interrelacion de lainformacion de facturacion y de los registros de
datos de tasacion (CDR) o sus equivalentes, con lainformacion del
cliente.

2) Utilizacion de los cuadros de tarifas.
3) Utilizacion de planes de descuento y de marcacion.

Formula de la medida:
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PA5.2.1

Descripcion dela medida:

Nivel de la gestion integrada de servicios agregados

Definicion dela medida;

Generalidades: Con esta medida se evalUa qué tan integrada esta la
facturacion de de | os servicios agregados que ofrecen los SP.

1) Nivel 1: facturas independientes, envio independiente y se requieren
pagos por separado.

2) Nivel 2: facturas independientes que se envian conjuntamente, pero
gue requieren pagos por separado.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: No aplicable

NOC de sistemas inaldmbricos: Con esta medida se eval lla qué tan
integrada es la facturacién de los servicios agregados que ofrecen los SP.

1) Nivel 1: facturas independientes, envio independiente y se requieren
pagos por separado.

2) Nivel 2: facturas independientes que se envian conjuntamente, pero
gue requieren pagos por separado.

3) Nivel 3: Factura Unica, pago unico.

Formula de la medida:

Tipo de medida:

Proceso

| dentificador dela medida:

TOC-PA5.3.1

Descripcion de la medida:

Porcentaje de cobro y pago electronico

Definicion de la medida;

Generalidades: Con esta medida se evallia €l porcentaje de envio de
facturas en linea. Otro asunto/medida para evaluar la captacion de pagos
en linea.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inal@mbricos: Con esta medida se evallla €l grado con
gue se ofrecen a abonado, lafacturacion y la captacidn de pagos en linea,
con base en € siguiente esquema de puntuacion: A cada uno de los
servicios, se asignaun puntgjede 1 s sefacturaenlinea, y seasigna0 en
caso contrario.

Formula dela medida;

Medida = (la suma paratodos los servicios, del puntaje del servicio,
ponderado con el volumen del servicio correspondiente, dividido por €l
méximo puntgje posible) x 100%.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PC6.1.1

Descripcion dela medida:

Acuerdo de nivel de servicio (SLA) querige los servicios del proveedor
de servicios

Definicion dela medida:

Generalidades: Se puede utilizar estamedida si se ha subcontratado el
servicio de soporte técnico con un proveedor de equipos, en € marco de
un contrato global de mantenimiento de campo o de NOC. Este SLA
constituye, por lo tanto, el acuerdo entre el contratista principal y €
subcontratista para una labor concreta de mantenimiento (por ejemplo,
Lucent INS, Nortel). Desde el punto de vistadel NOC, esta medida
permite evaluar la calidad del proceso de cadena de suministros. Por otra
parte, el SLA que se menciona mas adelante (el tipo medida SLA) esun
acuerdo entre el contrato principal y el SP.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inal@mbricos: No aplicable

Formula dela medida;

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PC6.1.2

Descripcion dela medida:

Porcentgje de solicitudes de servicio remitidas alos proveedores de
Sservicio, por trimestre.

Definicion de la medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Tipo de medida:

Proceso

| dentificador dela medida:

TOC-PC6.1.3

Descripcion de la medida:

Numero deinfraccionesal SLA, por trimestre y por proveedor de servicio

Definicion de la medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: No aplicable
NOC de sistemas inal&mbricos: No aplicable

Férmula dela medida:
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PC6.2.1

Descripcion dela medida:

SLA querige el servicio de soporte técnico del proveedor de equipos

Definicion dela medida;

Generalidades. Se puede utilizar estamedida si se ha subcontratado €l
servicio de soporte técnico con un proveedor de equipos, en el marco de
un contrato global de mantenimiento de campo o de NOC. Este SLA
constituye, por lo tanto, el acuerdo entre el contratista principal y €l
subcontratista de un equipo en particular.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: No aplicable
NOC de sistemas inal&mbricos: No aplicable

Férmula dela medida:

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PC6.2.2

Descripcion dela medida:

Porcentgje de solicitudes de servicio remitidas alos proveedores de
servicio, por trimestre

Definicion dela medida:

Generalidades. No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas admbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PI7.1.1

Descripcion dela medida:

Grado de automatizacion de la gestion de inventarios del ciclo de vida

Definicion dela medida:

Generalidades: Con esta medida se determina el grado de automatizacion
con respecto alas siguientes tareas:

1) Recopilacion de informacion de lared.
2) Normalizacién/racionalizacion de lainformacion.
3) Registro de lainformacién en la base de datos.

4) Sincronizacion permanente de la base de datos de inventarios con la
red.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inal@mbricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PI7.1.2

Descripcion dela medida:

Grado de sincronizacion de lared y la base de datos de inventarios

Definicion dela medida;

Generalidades. Evaluar el grado de sincronizacion no estarea facil. El
muestreo podria basarse en uno de los siguientes puntos o en una
combinacion de los mismos:

— El nimero de veces en que se determina que la base de datos de
inventarios no esta correcta, por trimestre (podriatenerse alamanoy
registrarse como una correccion manual alabase de datos).

— Porcentgje de las solicitudes de servicio que requieren reelaboracion de
trabgjos debido a un inventario incorrecto.

— Periodicidad con que se sincronizala base de datos.

— Discrepancias entre €l equipo real en subredes u oficinas sel eccionadas
y labase de datos de inventarios.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PI7.1.3

Descripcion dela medida:

Porcentaje de unidades de equipo de red que pueden inventariarse por
sondeo a distancia (es decir, que dan respuesta a los sondeos a distancia)

Definicion dela medida:

Generalidades. No todos |os tipos de equipo tienen la capacidad de
responder ante un sondeo de inventarios a distancia. Con esta medida se
calcula el porcentaje de los tipos de equipo que pueden gestionarse por
sondeo adistanciay se pondera con el nimero de equipos de cada tipo
instalados en lared.

Esta medidareflejala capacidad de lared de inventariarse adistanciay es
uno de los factores principal es determinantes del costo y la exactitud de la
gestion de inventarios.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = Numero de dispositivos con capacidades de sondeo a
distancia/nimero total de dispositivos en lared.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PI7.1.4

Descripcion dela medida:

Porcentgje del equipo de red que se hainventariado utilizando
herramientas de realizacion de inventarios a distancia

Definicion dela medida:

Generalidades: De la mismaforma que lamedida P17.1.3, pero restringida
alos que se han inventariado a distancia. La diferencia porcentual entre
las medidas P17.1.3 y P17.1.4 indica qué tanto se podria mejorar la gestion
de inventarios dada cuenta del equipo de red actual.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: No aplicable
NOC de sistemas inaddmbricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PI7.2.1

Descripcion dela medida:

L os niveles componentes electrénicos de repuesto gestionados
centralizadamente (por ejemplo, desde el NOC/OSC)

Definicion dela medida:

Generalidades: Se pueden definir |os componentes el ectrénicos con
respecto a su efecto en lared y en los servicios que esta ofrece.

Nivel de trascendencia 1: Componentes el ectrénicos que al fallar podrian
causar un fallo parcial o total de lared, como por gemplo, las tarjetas de
AM en una central tandem principal.

Nivel de trascendencia 2: Componentes el ectrénicos que al fallar podrian
causar un fallo parcial o total de un elemento dered y afectar aun gran
ndmero de suscriptores, como por ejemplo, las tarjetas controladoras SM.

Nivel de trascendencia 3: Componentes el ectrénicos que al fallar podrian
causar la suspension del servicio a un pequefio nimero de suscriptores,
como por ejemplo, las tarjetas de linea multipuerto.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida;

Medida = El nUmero de componentes el ectrénicos de repuesto de nivel de
trascendencia 1 (6 2 6 3) expresado como un porcentaje del nimero total
de componentes el ectrénicos del mismo nivel de trascendencia, instalados
enlared.
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PI7.2.2

Descripcion dela medida:

L os niveles componentes el ectrénicos de repuesto gestionados |ocalmente
(por gjemplo, durante el mantenimiento de campo)

Definicion dela medida:

Generalidades: Se usan las mismas definiciones de nivel de trascendencia
queen P17.2.1. El nivel de componentes de repuesto se define ahora como
el nimero de componentes administrados |ocal mente expresado como un
porcentaje del nimero total de los mismos componentes instalados en la
subred, bajo lajurisdiccion del grupo de mantenimiento de campo.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PD8.1.1

Descripcion dela medida:

Volumen anual de copias de seguridad de lainformacion

Definicion dela medida:

Generalidades: El nimero de niveles de copias de seguridad, diarias,
semanal es, mensuales, anuales.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = La suma paratodas las diversas aplicaciones, de todos los
diversos tipos de copias de seguridad, por afio.

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PD8.2.1

Descripcion dela medida:

Grado de normalizacién de las interfaces con los proveedores de servicios

Definicion dela medida:

Generalidades: En la mayoria de |os centros de computo existen varias
aplicaciones. Podrian simplificarse las operaciones del centro de computo
si se normalizan lasinterfaces con las aplicaciones. Con esta medida se
evalUa el grado de normalizacion de dichas interfaces.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaddmbricos: Aplicable

Férmula dela medida:
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PD8.2.3

Descripcion dela medida:

Porcentaje de automatizacion del suministro de redes privadas virtuales
(RPV) por IP, centradas en lared.

Definicion dela medida:

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaddmbricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PD8.2.4

Descripcion dela medida:

Porcentagje de automatizacion del suministro de redes privadas virtuales
(RPV) en laintranet que interconecta varios sitios.

Definicion dela medida:

Generalidades. No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PD8.2.5

Descripcion dela medida:

Porcentaje de automatizacion del suministro de redes privadas virtuales
(RPV) para € acceso a distancia de |os abonados.

Definicion de la medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Tipo de medida:

Proceso

| dentificador dela medida:

TOC-PD8.2.6

Descripcion de la medida:

Porcentaje de los dispositivos del centro de computo gque funcionan con
SNMP

Definicion dela medida:

Generalidades. No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:
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Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PD8.2.7

Descripcion dela medida:

Porcentgje de los dispositivos que se pueden instalar en un solo paso

Definicion dela medida;

Generalidades. Por ejemplo, unainstalacion sencilla en el campo (cargar
un disco flexible o un CD, y eso estodo), 3 a5 minutos, personal ho
cualificado.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

Tipo de medida:

Proceso

Identificador dela medida:

TOC-PD8.2.8

Descripcion dela medida:

Porcentgje de dispositivos con asistidos desde otro lugar

Definicion dela medida:

Generalidades. Por ejemplo, unainstalacién sencilla en el campo (cargar
un disco flexible o un CD, y eso estodo), 3 a5 minutos, personal ho
cualificado. Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No
aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

5.2 Medidas del SL A/Calidad del servicio

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio:

Identificador dela medida:

TOC-MTTA1.1.1

Descripcion dela medida:

Tiempo medio para comparecer (MTTA, mean time to arrive) ante
incidentes de prioridad 1 — En ciudad

Definicion dela medida;

Generalidades. "Ciudad", "Suburbio" y "Rura" son ejemplos de atributos
de ubicacién/sitio. El valor del MTTA en un SLA dado por lo general
depende del atributo del sitio. Esta medida consiste en realidad en un
conjunto de medidas que definen el MTTA segun la prioridad del
incidente y para cada atributo de sitio.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inal&mbricos: No aplicable

Férmula dela medida:

34 Rec. UIT-T E.861 (02/2006)




Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-MTTA1.1.2

Descripcion dela medida:

MTTA ante incidentes de prioridad 1 — en sitio suburbano

Definicion dela medida;

Generalidades. "Ciudad", "Suburbio" y "Rura" son ejemplos de atributos
de ubicacién/sitio. El valor del MTTA en un SLA dado por lo general
depende del atributo del sitio. Esta medida consiste en realidad en un
conjunto de medidas que definen el MTTA segun la prioridad del
incidente y para cada atributo de sitio.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inal&mbricos: No aplicable

Férmula dela medida:

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-MTTA1.1.3

Descripcion dela medida:

MTTA ante incidentes de prioridad 1 — en sitio rural

Definicion dela medida:

Generalidades: "Ciudad", "Suburbio" y "Rural" son ejemplos de atributos
de ubicacion/sitio. El valor del MTTA en un SLA dado por lo general
depende del atributo del sitio. Esta medida consiste en realidad en un
conjunto de medidas que definen el MTTA segun la prioridad del
incidente y para cada atributo de sitio.

Mantenimiento de campo de sistemas al&dmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Formula dela medida:

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-MTTA1.2.1

Descripcion dela medida:

MTTA ante incidentes de prioridad 2 — en ciudad

Definicion dela medida:

Generalidades. "Ciudad"”, "Suburbio" y "Rura" son g emplos de atributos
de ubicacion/sitio. El valor del MTTA en un SLA dado por lo general
depende del atributo del sitio. Esta medida consiste en realidad en un
conjunto de medidas que definen el MTTA segun la prioridad del
incidente y para cada atributo de sitio.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inal@mbricos: Aplicable
NOC de sistemas inal@mbricos: No aplicable

Formula dela medida;
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Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-MTTA1.2.2

Descripcion dela medida:

MTTA ante incidentes de prioridad 2 — en sitio suburbano

Definicion dela medida;

Generalidades. "Ciudad", "Suburbio" y "Rura" son ejemplos de atributos
de ubicacién/sitio. El valor del MTTA en un SLA dado por lo general
depende del atributo del sitio. Esta medida consiste en realidad en un
conjunto de medidas que definen el MTTA segun la prioridad del
incidente y para cada atributo de sitio.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inal&mbricos: No aplicable

Férmula dela medida:

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-MTTA1.2.3

Descripcion dela medida:

MTTA ante incidentes de prioridad 2 — en sitio rural

Definicion dela medida:

Generalidades: "Ciudad", "Suburbio" y "Rural" son ejemplos de atributos
de ubicacion/sitio. El valor del MTTA en un SLA dado por lo general
depende del atributo del sitio. Esta medida consiste en realidad en un
conjunto de medidas que definen el MTTA segun la prioridad del
incidente y para cada atributo de sitio.

Mantenimiento de campo de sistemas al&dmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Formula dela medida:

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-MTTA1.3.1

Descripcion dela medida:

MTTA ante incidentes de prioridad 3 — en ciudad

Definicion dela medida:

Generalidades. "Ciudad"”, "Suburbio" y "Rura" son g emplos de atributos
de ubicacion/sitio. El valor del MTTA en un SLA dado por lo general
depende del atributo del sitio. Esta medida consiste en realidad en un
conjunto de medidas que definen el MTTA segun la prioridad del
incidente y para cada atributo de sitio.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inal@mbricos: Aplicable
NOC de sistemas inal@mbricos: No aplicable

Formula dela medida;
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Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-MTTA1.3.2

Descripcion dela medida:

MTTA ante incidentes de prioridad 3 — en sitio suburbano

Definicion dela medida;

Generalidades. "Ciudad", "Suburbio" y "Rura" son ejemplos de atributos
de ubicacién/sitio. El valor del MTTA en un SLA dado por lo general
depende del atributo del sitio. Esta medida consiste en realidad en un
conjunto de medidas que definen el MTTA segun la prioridad del
incidente y para cada atributo de sitio.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inal&mbricos: No aplicable

Férmula dela medida:

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-MTTA1.3.3

Descripcion dela medida:

MTTA ante incidentes de prioridad 3 — en sitio rural

Definicion dela medida:

Generalidades: "Ciudad", "Suburbio" y "Rural" son ejemplos de atributos
de ubicacion/sitio. El valor del MTTA en un SLA dado por lo general
depende del atributo del sitio. Esta medida consiste en realidad en un
conjunto de medidas que definen el MTTA segun la prioridad del
incidente y para cada atributo de sitio.

Mantenimiento de campo de sistemas al&dmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Formula dela medida:

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-MTTR2.0.0

Descripcion dela medida:

MTTR — Tiempo medio hasta la reparacion (mean time to repair)

Definicion dela medida:

Generalidades. No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas admbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:
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Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-MTTR2.1.1

Descripcion dela medida:

MTTR ante incidentes de prioridad 1

Definicion dela medida;

Generalidades: Algunos SLA podrian incluir el MTTA como parte del
MTTR, esdecir, que se considera que el tiempo medio para comparecer
en d sitio de lareparacion forma parte del MTTR. No obstante, en los
SLA més recientes se tiende aindependizar el MTTA del MTTR. Esta
medida consiste en realidad en un conjunto de medidas que definen el
MTTA segun laprioridad del incidente. Es de uso comin que los
proveedores de servicios especifiquen un MTTR inicial y un MTTR
objetivo (s setrata de servicios maduros).

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

| dentificador dela medida:

TOC-MTTR2.1.2

Descripcion de la medida:

MTTR ante incidentes de prioridad 2

Definicion de la medida;

Generalidades: Algunos SLA podrian incluir el MTTA como parte del
MTTR, esdecir, que se considera que el tiempo medio para comparecer
en € sitio de lareparacion forma parte del MTTR. No obstante, en los
SLA més recientes se tiende aindependizar el MTTA del MTTR. Esta
medida consiste en realidad en un conjunto de medidas que definen €l
MTTA segun laprioridad del incidente. Es de uso comin que los
proveedores de servicios especifiquen un MTTR inicial y un MTTR
objetivo (s setrata de servicios maduros).

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaddmbricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-MTTR2.1.3

Descripcion dela medida:

MTTR ante incidentes de prioridad 3

Definicion dela medida:

Generalidades: Algunos SLA podrian incluir el MTTA como parte del
MTTR, esdecir, que se considera que €l tiempo medio para comparecer
en el sitio de lareparacion forma parte del MTTR. No obstante, en los
SLA més recientes se tiende aindependizar el MTTA del MTTR. Esta
medida consiste en realidad en un conjunto de medidas que definen €l
MTTA segun la prioridad del incidente. Es de uso comin que los
proveedores de servicios especifiguen un MTTR inicial y un MTTR
objetivo (s setrata de servicios maduros).

Mantenimiento de campo de sistemas a&dmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

38 Rec. UIT-T E.861 (02/2006)




Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-MTTR2.1.4

Descripcion dela medida:

MTTR ante incidentes de prioridad mayor a 3

Definicion dela medida:

Generalidades: Algunos SLA podrian incluir el MTTA como parte del
MTTR, esdecir, que se considera que €l tiempo medio para comparecer
en el sitio de lareparacion forma parte del MTTR. No obstante, en los
SLA mas recientes setiende aindependizar el MTTA del MTTR. Esta
medida consiste en realidad en un conjunto de medidas que definen el
MTTA segun la prioridad del incidente. Es de uso comin que los
proveedores de servicios especifiguen un MTTR inicial y un MTTR
objetivo (s setrata de servicios maduros).

Mantenimiento de campo de sistemas admbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-COI3.1.1

Descripcion dela medida:

COl enincidentes de prioridad 1

Definicion dela medida:

Generalidades. No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-COI3.1.2

Descripcion de la medida:

COlI en incidentes de prioridad 2

Definicion de la medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-COI3.1.3

Descripcion dela medida:

COlI en incidentes de prioridad 3

Definicion dela medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:
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Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-COI3.1.4

Descripcion dela medida:

COlI en incidentes de prioridad mayor a 3

Definicion de la medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Férmula de la medida:

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

| dentificador dela medida:

TOC-SV5.1.1

Descripcion de la medida:

Numero deinfracciones al SLA por cada 100 partes de incidencia

Definicion de la medida;

Generalidades: Con esta medida se determinala frecuencia con que se
infringe el SLA, en términos de partes de incidencia cuya resolucién toma
un tiempo mayor al acordado en el SLA.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. En el mantenimiento de
campo, sdlo se tienen en cuenta los partes de incidencia que atafien al
mantenimiento de campo.

Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos En el mantenimiento
de campo, sdlo se tienen en cuenta los partes de incidencia que atafien al
mantenimiento de campo.

NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = Numero de partes de incidencia que infringen lo acordado en el
SLA, por 100 partes de incidencia.

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-Sv5.2.1

Descripcion dela medida:

Porcentgje de clientes con quienes se ha establecido un acuerdo formal,
por eiemplo, un SLA

Definicion dela medida:

Generalidades. Esta medida tiene por finalidad medir en qué grado existen
SLA formales con los representantes o con los clientes.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = NUmero de representantes que hayan suscrito un SLA formal
con la compafia/nimero total de representantes de la compafiiax 100%.
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Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-SV5.3.1

Descripcion dela medida:

Comparacion del SLA contrael promedio en de laindustria

Definicion dela medida;

Generalidades. Esta medida se calcula como sigue: para cada medida del
SLA del cliente, se asigna el puntgje:

0 si lamedida se encuentra en 10% por debajo de la media de laindustria.
1 s lamedida coincide con €l valor de la mediade laindustria.
2 s lamedida Excel € valor delamediadelaindustria

Se divide € total por el nimero total de medidasen el SLA, € resultado es
lamedianormalizadaentre Oy 2.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = Suma de |os puntajes/nimero total de medidas.

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

| dentificador dela medida:

TOC-SV6.1.1

Descripcion de la medida:

Mediadel nimero de entidades af ectadas, por parte deincidenciay por
prioridad de laincidencia

Definicion dela medida:

Generalidades. El nmero de entidades af ectadas por parte de incidencia
se define por lo general como el nimero de organizaciones o grupo de
trabaj o que participan en laresolucién de un incidente. Por 1o general,
entre menor sea el nimero de entidades afectadas, mejor es el proceso de
resolucion de incidentes. Un nimero permanentemente alto de entidades
afectadas indica que podria ser ineficiente lainfraestructura de resolucion
deincidentes (el proceso y la organizacion).

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaddmbricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Medida = NUmero total de organismos o de grupos de trabajo diferentes
gue participan en laresolucion de un parte de incidencia.

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-Sv6.2.1

Descripcion dela medida:

Porcentaje de partes de incidencia remitidos al servicio de soporte técnico
(TSS) del proveedor de equipos

Definicion dela medida;

Generalidades: No aplicable

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = Porcentaje de partes de incidencia remitidos al TSS del
proveedor de equipos.
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Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-SV7.1.1

Descripcion dela medida:

Porcentgje de incidentes resueltos definitivamente la primera vez

Definicion dela medida;

Generalidades: Con esta medida se estima la caidad de laresolucién de
incidentes por parte del personal de mantenimiento.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaddmbricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-Sv7.2.1

Descripcion dela medida:

Numero de soluciones de incidentes efectuadas, por mesy por técnico de
reparaciones

Definicion dela medida:

Generalidades. Esta medida deberia trasladarse a recursos y dotacion de
personal. Seledio cabidaala

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = Numero de reparaciones finalizadas por mesy por técnico de
reparaciones.

Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-SV7.3.1

Descripcion de la medida:

Longevidad media de |os partes de incidencia segin la prioridad del
incidente

Definicion dela medida:

Generalidades. Se define lalongevidad del parte de incidencia como el
tiempo que transcurre entre lacreacion y e cierre del parte. Esta medida
difieredel MTTR enqueen el MTTR serestael "tiempo de espera’

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaddmbricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Medida = Tiempo en dias entre e momento en que se crea un parte de
incidenciay € momento en que éste se cierra.
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Tipo de medida:

SL A/Calidad del servicio

Identificador dela medida:

TOC-SV7.4.1

Descripcion dela medida:

NuUmero de partes de incidencia por mesy por 100 abonados

Definicion dela medida;

Generalidades: Con esta medida se calcula la cantidad normalizada de
partes de incidencia. La medidareflejalacalidad delared y delos
servicios, asi como del mantenimiento preventivo. La medida puede
utilizarse para el mantenimiento de campo y parael NOC.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: En el mantenimiento de
campo s0lo se tienen en cuenta los partes de incidencia que atafien a
mantenimiento de campo.

Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: En el mantenimiento
de campo sblo se tienen en cuenta | os partes de incidencia que atafien a
mantenimiento de campo.

NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = Numero de partes de incidencia generados por mes para un
Servicio o0 un grupo de servicios en particular, dividido por €l nimero de
abonados, por cien abonados al servicio.

5.3 Medidas derecursosy dotacion de personal

Tipo de medida: Recur sosy dotacion de per sonal

Identificador dela medida: | TOC-RS1.1.1

Descripcion dela medida: NUmero de ingenieros de conmutacion por central
Definicion de la medida: Generalidades:

1) Enlasredesinaambricas, lacentral esel MSC.

2) Pueden haber medidas parciales por tecnologia de conmutacion
principal, central de conmutacion, conmutacion de paguetes
ATM/retransmision de tramas, encaminador IP.

3) Las centrales pueden ser de diferentes tamafios. Para que tenga sentido,
la medida debe ser normalizada, por ejemplo, por 1000 puertos de
interfaz de canal portador.

En la primera etapa nos centraremos en |os productos de conmutacion mas
destacados en laindustria:

Centrales de conmutacion: 5ESS, 4ESS, DM S100, DM S200.
Conmutadores ATM: GX550, CBX500

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Medida = Numero de ingenieros de conmutacién a tiempo completo
necesarios para dar soporte a una central o conmutador de 10 000 canales
portadores, cada uno equivalente a un DS0.
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Tipo de medida:

Recursosy dotacién de personal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.2.1

Descripcion dela medida:

Numero de fallos/alarmas supervisadas y correlacionadas, con respecto a
personal de operaciones

Definicion dela medida:

Generalidades: Numero de alarmas diferentes supervisadas, multiplicado
por &l nimero de elementos de red. Entre mayor sead valor de esta
medida, mas eficiente es la funcidn de gestion centralizada de fallos
(normalmente en el entorno del NOC). Un valor bajo de esta medida
generalmente indica:

1) unainversion insuficiente en herramientas de correlacion de
alarmas/fallos,

2) que el persona de conmutacion no tiene la suficiente experiencia, o
3) que hay exceso de personal.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Medida = La suma paratodos |os elementos de red, del nimero de alarmas
gue un elemento de red en particular puede detectar, dividido por el
nlimero equivalente total del persona de operaciones atiempo completo
gue tiene a cargo la supervision de alarmas.

Tipo de medida:

Recur sosy dotacion de per sonal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.3.1

Descripcion dela medida:

NUmero de personas-hora necesarias por cada instalacién de equipos,
segun el tipo de tamafio normalizado.

Definicion dela medida;

Generalidades: Con esta medida se estima la eficiencia del equipo de
instalaciones. Habr, claro esta, muchas medidas debido alagran variedad
de equipos. Se prestara especial atencidn alos principal es tipos de equipo:
centrales digitales, conmutadores ATM, MSC y controladoras del sitio de
lacélula

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable

NOC de sistemas inal&mbricos: No aplicable

Férmula dela medida:

Medida = NUmero de personas necesario parainstalar un equipo/central
de 10 000 canales portadores, cada uno equivalente aun DS0.
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Tipo de medida:

Recursosy dotacién de personal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.3.2

Descripcion dela medida:

NuUmero de personas-hora necesarias por cada prueba de aceptacion de
equipos, segun € tipo de tamafio normalizado

Definicion de la medida;

Generalidades: Con esta medida se estimalaeficiencia del equipo de
instalaciones. Habr, claro esta, muchas medidas debido alagran variedad
de equipos. Se prestara especial atencidn alos principal es tipos de equipo:
centrales digitales, conmutadores ATM, MSC y controladoras del sitio de
lacélula

Mantenimiento de campo de sistemas a&mbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: Aplicable

NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Formula de la medida:

Medida = NUmero de personas necesario pararealizar |as pruebas
aceptacion de un equipo/central de 10 000 canales portadores, cada uno
equivalente aun DSO.

Tipo de medida:

Recursosy dotacién de personal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.4.1

Descripcion dela medida:

NuUmero de abonados por funcionario de operaciones

Definicion de la medida;

Generalidades; Esta podria ser una medida comercial en el sentido de que
serelacionacon el porcentaje de ingresos invertido en la operacion.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = El nimero total de lineas de abonado, dividido por el nimero
total equivalente atiempo completo de funcionarios de operaciones.

Tipo de medida:

Recur sosy dotacion de per sonal

| dentificador dela medida:

TOC-RSL1.5.1

Descripcion dela medida:

Numero total de partes de incidenciaresuelto por mes (por afo) por
funcionario de operaciones

Definicion dela medida;

Generalidades: Con esta medida se calcula larentabilidad del personal de

operaciones y mantenimiento. La medida puede reflejar muchos factores:

1) El estado general (calidad de funcionamiento, fiabilidad, utilizacién de
la capacidad) de lared.

2) El grado en que el personal recibe soporte del OS.

3) Laceficienciade los procesos de operaciones, incluida la estructura de
la organizacion.

Lamedida podria subdividirse en dos medidas parciaes: una paralos

incidentes que afectan €l servicioy otraparalos que no lo afectan.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: En el mantenimiento de
campo solo se tienen en cuenta los partes de incidencia que atafien a
mantenimiento de campo.

Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: En €l mantenimiento
de campo sblo setienen en cuenta | os partes de incidencia que atafien al
mantenimiento de campo.

NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Medida = Numero total de partes de incidencia resueltos por mes (afio),
divido por e nimero total equivalente atiempo completo de funcionarios
de mantenimiento.
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Tipo de medida:

Recur sosy dotacion de per sonal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.5.2

Descripcion dela medida:

Numero de partes de incidencia por servicio, por abonado y por mes (afio).

Definicion dela medida:

Generalidades: Esta medida indica el nimero de partes de incidencia
relativos al servicio, por mes (afio) y por abonado.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inal@mbricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Medida = Numero total de partes de incidencia generados durante un mes
(afo) para un servicio en particular, dividido por € nimero total de
abonados a servicio.

Tipo de medida:

Recur sosy dotacion de per sonal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.6.1

Descripcion dela medida:

Relacién mensual de eficiencia en laresolucién de partes de incidencia

Definicion dela medida:

Generalidades: Larelacion actual de incidencias que seinforman a mes
con respecto alas incidencias resueltas en el mes. Se puede definir esta
medida como lamediatrimestral 0 anual de larelacién mensual. Un
nimero mayor a uno indica que se estan acumulando los partes de
incidencia, lo que implicainsuficiencia de personal; mientras que un valor
menor a uno indica un posible exceso de personal.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: En e mantenimiento de
campo, solo se tienen en cuenta los partes de incidencia que atafien al
mantenimiento de campo.

Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: En €l mantenimiento
de campo, sdlo se tienen en cuenta los partes de incidencia que atafien al
mantenimiento de campo.

NOC de sistemas inaddmbricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Medida = NUmero de partes de incidencia abiertos en € mes/nimero de
partes de incidencia cerrados ese mismo mes.
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Tipo de medida:

Recursosy dotacién de personal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.7.1

Descripcion dela medida:

Numero de informes de tréfico recopilados y analizados, por ingeniero de
tréfico.

Definicion dela medida:

Generalidades: Con esta medida se estiman |os recursos de ingenieria de
trafico necesarios para gestionar las redes o0 servicios, en funcién del
numero de informes de tréfico que un ingeniero de trafico puede recopilar
y andlizar. Entre mayor sea el valor de esta medida, més eficiente esla
funcién de ingenieria de trafico. Un valor bajo de esta medida
generamente indica:

1) automatizacion insuficiente de las herramientas para la recopilacion y
andlisis de informacion de tréfico,

2) que el personal de ingenieriade tréfico no tiene la suficiente
experiencia, 0

3) que hay exceso de personal.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: No aplicable
NOC de sistemas inaddmbricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Medida = La suma paratodos |os NE de (la suma paralos diversos
informes de trafico de ese NE x la periodicidad con que se recopilan los
informes cada afio), dividida por el nimero total de ingenieros de tréfico
equivalentes a tiempo completo.

Tipo de medida:

Recur sosy dotacion de per sonal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.8.1

Descripcion dela medida:

NuUmero de ubicaciones de célula por técnico de mantenimiento de campo

Definicion dela medida;

Generalidades: Los grandes proveedores de servicios inal&mbricos poseen
decenas de miles de ubicaciones de célula. EI mantenimiento de campo
para estos sitios es un componente importante de OpEx. Con esta medida
se evallia el tamafio de la dotacién de personal para el mantenimiento de
ubicaciones de célula. Depende de los siguientes factores:

1) Lascaracteristicas de las ubicaciones de célula, generalmente
denominadas atributos del sitio.

2) Lastareas que debe efectuar €l técnico de mantenimiento de campo
gue hasido enviado.

Por ejemplo, en zonas urbanas con sitios de facil acceso, € técnico
posiblemente pueda atender un nimero mayor de ubicaciones de célula.
Adicionalmente, si se centralizan algunas de las funciones de
mantenimiento de campo, como ocurre en el modelo OSC, también podria
aumentar esta medida

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: Aplicable
NOC de sistemas inal@mbricos: No aplicable

Formula dela medida;

Medida = Numero total de ubicaciones de célulaen el segmento de
mercado atendido por el SP, dividido por €l nimero total de técnicos de
mantenimiento de campo equival entes a tiempo completo, asignados a ese
segmento.
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Tipo de medida:

Recursosy dotacién de personal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.8.2

Descripcion dela medida:

NuUmero de ubicaciones de célula por ingeniero de radiofrecuencia

Definicion dela medida;

Generalidades: En unared inalambrica activa, las células estén en
permanente evolucion: Las divisiones de células, las fusiones de célulasy
los cambios de estaci6n de base implican reasignacién de frecuencias para
lograr lamenor interferencia posible. Con esta medida se determinan los
recursos necesarios para mantener €l nivel exigido de calidad de radio
transmision. Esta medida depende de la frecuencia con que ocurran
modificaciones en las ubicaciones de célula (divisiones, fusionesy
cambios de estacion de base) y de las herramientas de ingenieria de
radiofrecuencia disponibles. Posiblemente el valor de la medida sera
menor en las zonas urbanas que en las zonas rurales.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Medida = Numero total de ubicaciones de célulaen el segmento de
mercado atendido por el SP, dividido por el tamafio total de la dotacién de
personal de ingenieria de radiofrecuencias equivalente a tiempo completo,
asignada a ese segmento.

Tipo de medida:

Recur sosy dotacion de per sonal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.8.3

Descripcion dela medida:

NuUmero de portadoras de red de retroceso por ingeniero de planificacion
de capacidad

Definicion dela medida;

Generalidades: Se utilizan las portadoras de red de retroceso para conectar
las estaciones de base con el MSC. Por giemplo, AT& T Wireless utiliza
~52 000 Ts para conectar ~20 000 estaciones de base de ubicaciones de
célula con 140 conmutadores ubicados en sus MSC. La funcion cotidiana
de losingenieros de portadoras consiste en supervisar las portadorasy
efectuar actividades de ingenieria afin de optimizar e funcionamiento 'y
la utilizacion de dichas portadoras.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Medida = Numero total equivalente en T1 de portadoras de retroceso en la
red del SP que atiende el segmento de mercado en particular, dividido por
e nimero total de ingenieros de planificacion de capacidad equivalente a
tiempo completo asignados a dicho segmento.
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Tipo de medida:

Recursosy dotacién de personal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.8.4

Descripcion dela medida:

NUmero de personas-hora necesario parala construccion de una ubicacion
de célula

Definicion dela medida:

Generalidades: Con esta medida se calculan las personas-hora necesarias
parala construccion de las ubicaciones de célula (Unicamente latorre de la
célulay sus complementos, como luces, dispositivos para la deteccion de
incendiosy camuflaje, segin lo dicten las leyes ciudadanas. Se excluyen
los recursos necesarios para la obtencidn de permisos de construcciony el
aistamiento del sitio). El valor de esta medida depende ddl tipo de torre de
céula

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Formula de la medida:

Medida = NUumero de personas-hora necesario para construir una
ubicacion de célula

Tipo de medida:

Recur sosy dotacion de per sonal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.8.5

Descripcion de la medida:

NuUmero de personas-hora necesario paralainstalacion de los equipos de
una ubicacién de célula.

Definicion de la medida;

Generalidades: Con esta medida se cal culan 10s recursos necesarios para
instalar los equipos de una ubicacion de célula, incluidala conexién a
suministro eléctrico comercial y lainstalacion de un sistema eléctrico de
respaldo. El controlador de ubicaciones de célula determinalos tipos de
ubicacion de célula.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Formula de la medida:

Medida = NUmero de personas-hora necesario parainstalar 1os equipos de
un tipo de ubicacion de célulaen particular.

Tipo de medida:

Recur sosy dotacion de per sonal

Identificador dela medida:

TOC-RS1.8.6

Descripcion dela medida:

NUmero de personas-hora necesario para efectuar las pruebas de
aceptacion de |os equipos de una ubicacion de célula

Definicion dela medida:

Generalidades. Con esta medida se cal culan |0s recursos necesarios para
llevar a cabo las pruebas de aceptacién de los equipos de una ubicacion de
célula.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Férmula dela medida:

Medida = NUmero de personas-hora necesario para efectuar las pruebas de
aceptacién de los equipos de una ubicacion de célula.
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Tipo de medida:

Recursosy dotacién de personal

Identificador dela medida:

TOC-RS2.1.1

Descripcion dela medida:

Tasa anual de movimiento de personal

Definicion dela medida;

Generalidades: Con esta medida se calculalatasa anual de movimiento de
personal de una organizacion o grupo de trabajo.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaddmbricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Medida = El nimero de funcionarios que dejan la organizacion, dividido
por el nimero total de personas en la organizacién, promediado para ese
afio x 100%.

Tipo de medida:

Recur sosy dotacion de per sonal

Identificador dela medida:

TOC-RS2.2.1

Descripcion dela medida:

Promedio del nimero de afios en €l cargo actual

Definicion dela medida:

Generalidades. Con esta medida se calcula el promedio del niUmero de
afos de servicio del personal de una organizacion.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Medida = La suma de |os afios de servicio de todos |os funcionarios de la
organizacion, dividida por el nimero total de funcionarios.

Tipo de medida:

Recursosy dotacién de personal

Identificador dela medida:

TOC-RS3.1.1

Descripcion dela medida:

Duracion promedio en semanas de la capacitacion en el cargo actual

Definicion dela medida:

Generalidades: Con esta medida se calculala duracion promedio de la
capacitacion que € personal de una organizacion harecibido en su cargo
actual.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula dela medida;

Medida = La suma de toda la capacitacion relacionada con el cargo que la
totalidad del personal de la organizacion harecibido, dividida por €l
nlmero total de personas en la organizacion.

NOTA — Esta es unainformacion comin del personal.
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Tipo de medida:

Recursosy dotacién de personal

Identificador dela medida:

TOC-RS3.1.2

Descripcion dela medida:

Numero promedio de afios de experiencia o de capacitacion en cargos
similares

Definicion dela medida:

Generalidades: Con esta medida se calcula el nimero promedio de afios de
experiencia profesional (Y PE, years of professional experience) dela
organizacion.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable

NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida= Lasumadelos Y PE detodo € personal, dividido por el nimero
total de personas en la organizacion.

54 Medidas de productividad y costos unitarios

Tipo de medida:

Productividad y costos unitarios

| dentificador dela medida:

TOC-PU1.2.1

Descripcion de la medida:

Duracion promedio en horas de una comisién al campo

Definicion de la medida;

Generalidades: Con esta medida se calculala duracion promedio de las
comisiones a campo. El valor delamedidaincluye €l tiempo devigey €
tiempo paralareparacion.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Formula dela medida;

Medida = Lasuma de la duracion de las comisiones, en horas, segin lo
registrado en la bitacora de la organizacién para un trimestre dado,
dividida por e nimero total de comisiones en ese mismo trimestre.

Tipo de medida:

Productividad y costos unitarios

Identificador dela medida:

TOC-PU13.1

Descripcion de la medida:

Costo promedio de una comision al campo

Definicion dela medida:

Generalidades: Con esta medida se calculael costo real en dolares de una
comision a campo. Los costos incluyen el tiempo laboral dedicado ala
comision y los gastos informados conforme a las précticas contables
generalmente aceptadas.

Mantenimiento de campo de sistemas admbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Formula dela medida:

Medida = El costo total en dolares en que la organizacion incurrio en
comisiones durante un trimestre en particular, dividido por el niUmero de
comisiones efectuadas ese mismo trimestre.
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Tipo de medida:

Productividad y costos unitarios

Identificador dela medida:

TOC-PU15.1

Descripcion dela medida:

Porcentaje de utilizacion del persona del mantenimiento de campo

Definicion dela medida;

Generalidades: Con esta medida se calculala utilizacion del personal de
mantenimiento de campo en un grupo u organizacién dedicada al
mantenimiento de campo. Con la medida se pretende cuantificar la
eficiencia con laque el personal de mantenimiento de campo utiliza el
tiempo para producir resultados significativos (solucionar/reparar fallos).
El valor de esta medida puede ser un buen indicador de laeficienciadela
programacion del trabajo y de la ubicacion de los centros de envio de
comisiones con respecto alos sitios de reparacion.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Formula de la medida:

Medida = La suma de |os tiempos de reparaci dn/resol ucion de partes de
incidencia que el personal de la organizacion empled durante un trimestre
en particular, dividido por la suma de los tiempos de trabajo registrados
por el personal de la organizacién durante ese mismo trimestre.

Tipo de medida:

Productividad y costos unitarios

| dentificador dela medida:

TOC-PU2.1.1

Descripcion de la medida:

Numero de técnicos de campo por SME centralizada, para cadaturno de
trabajo

Definicion dela medida:

Generalidades: Los técnicos de campo que reciben asistencia de una SME
centralizada requieren de menos capacitacion/experiencia, y por ende, los
costos de la plantilla de personal son menores. No obstante, en cada turno
de trabajo larelaciéon del nimero de técnicos de campo contra el nimero
de SME centralizadas debe alcanzar un equilibrio, ya que un valor muy
alto significaria que los técnicos de campo no contarian con la suficiente
asistencia, lo que afectaria negativamente la calidad de su trabgjo. Esta
relacion es una medidaimportante si el soporte técnico lo efectian
terceros, ya que sirve paradeterminar el costoy laefectividad de la
estructura de soporte contratada con terceros, 10 que se constituye en una
situacion corriente en la estructura de soporte de campo.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inal&mbricos: No aplicable

Férmula dela medida:

Medida = NUmero de técnicos de campo de turno, dividido por €l nimero
de SME centralizadas disponibles en el turno normal de trabgjo.
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Tipo de medida:

Productividad y costos unitarios

Identificador dela medida:

TOC-PU2.1.2

Descripcion dela medida:

Acceso alos sistemas y bases de datos

Definicion dela medida;

Generalidades: Acceso adistanciaa sistemasy bases de datos, como las
bases de datos de inventarios y l0s programas informaticos de instalacién
y mantenimiento. Se incluye agui lainformacion que el técnico que se
desplaza en comision de campo lleva ala mano en un ordenador portatil o
en otros dispositivos.

Es una medida binaria

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Formula dela medida;

Medida= 1, si los técnicos de campo en comision tienen acceso a
informacién, bien sea acceso a distancia a bases de datos centralizadas, o
mediante dispositivos portétiles; 0 en caso contrario.

Tipo de medida:

Productividad y costos unitarios

Identificador dela medida:

TOC-PU3.1.1

Descripcion dela medida:

Porcentaje de comisiones previamente autorizadas paraingresar a sitio de
lareparacion

Definicion dela medida;

Generalidades: No todas las comisiones cuentan con autorizacion previa
paraingresar a sitio de reparacion. Esto podria originarse en restricciones
de la organizacién o del personal, como los reglamentos de |os sindicatos
y las politicas de seguridad de inmuebles, asi como de la disponibilidad de
los recursos més adecuados para la comisién en un momento dado. Por
razones de productividad y de costos, es preferible que sea alto e
porcentaje de acceso previamente autorizado a sitio de lareparacion.

Mantenimiento de campo de sistemas admbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Formula dela medida:

Medida = NUmero de comisiones con autorizacion previade acceso alos
sitios de reparacion en un trimestre dado, dividido por e nimero total
registrado de comisiones en ese mismo trimestre.
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Tipo de medida:

Productividad y costos unitarios

Identificador dela medida:

TOC-PU3.1.2

Descripcion dela medida:

Tiempo medio parallegar a sitio de reparacion

Definicion dela medida;

Generalidades. Con esta medida se calcula el tiempo medio que toma una
comision en vigjar del sitio central de envio de comisiones d sitio de la
reparacion, utilizando medios comunes de transporte. Esta medida esta
estrechamente relacionada con el MTTA con gque se puede comprometer
un proveedor de servicios con sus clientes.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inal&mbricos: No aplicable

Férmula dela medida:

Medida = Lasuma, paratodos |os sitios de una zona de servicio, de los
tiempos de desplazamiento desde las centrales de despacho de comisiones
a cada sitio de reparacion, empleando formas corrientes de transporte,
dividido por el niUmero de sitios de reparacion en esa misma zona de
Sservicio.

55 Medidasdeinfraestructuradel T/OS

Tipo de medida:

Infraestructuradel T/OS

| dentificador dela medida:

TOC-I11.1.1

Descripcion de la medida:

Numero de plataformas tecnol égicas en lainfraestructurade I T/OS

Definicion de la medida;

Generalidades: Esta medida consiste en el nimero de plataformas
tecnoldgicas en lainfraestructura de I T/OS de la organizacion. Entre mas
plataformas haya, més dificil seradar el soporte y posiblemente sera mas
costoso operar lainfraestructura.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Férmula de la medida:

Medida = Numero de plataformas diferentes que soportan la
infraestructura de | T/OS de una organizacion.

Tipo de medida:

Infraestructurade | T/OS

Identificador dela medida:

TOC-I11.1.2

Descripcion dela medida:

Numero de proveedores que suministran equipos de lainfraestructura de
IT/OS

Definicion dela medida:

Generalidades: Esta medida consiste en el nimero de proveedores que
suministran los sistemas de lainfraestructurade I T/OS.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = Numero de proveedores que suministran los sistemas de la
infraestructura.
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Tipo de medida:

Infraestructuradel T/OS

Identificador dela medida:

TOC-I11.1.3

Descripcion dela medida:

Porcentgje de sistemas con una disponibilidad superior a cinco-nueve

Definicion dela medida;

Generalidades. El propdsito de esta medida es calcular simplificadamente
ladisponibilidad de |os sistemas de lainfraestructura de I T/OS.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaddmbricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Medida = NUumero de sistemas con una disponibilidad de cinco nueves
(99,999%) o superior, dividido por €l nimero total de sistemas de la
infraestructura.

Tipo de medida:

Infraestructuradel T/OS

Identificador dela medida:

TOC-I11.1.4

Descripcion dela medida:

Existencia de un documento con la arquitecturade I T/OS

Definicion de la medida;

Generalidades. Se trata de una medida binaria, con la que sencillamente se
indicas e proveedor de servicio posee 0 no un documento de base con la
arquitecturade IT/OS.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

Medida =1 si existe un documento actualizado con la arquitectura de
IT/OS, 0 si éste estara disponible antes de 3 meses; en caso contrario,
medida= 0.

Tipo de medida:

Infraestructurade | T/OS

Identificador dela medida:

TOC-I11.1.5

Descripcion dela medida:

Porcentgje de normalizacién de las interfaces de los sistemas.

Definicion dela medida:

Generalidades: Es més fécil dar soporte a las interfaces normalizadas de
los sistemas. Con esta medida se evalUa €l grado de normalizacion de las
interfaces de los sistemas de lainfraestructura.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = Numero de interfaces de lainfraestructura normalizadas,
dividido por € numero total de interfaces de sistemas en lainfraestructura.
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Tipo de medida:

Infraestructuradel T/OS

Identificador dela medida:

TOC-I11.1.6

Descripcion dela medida:

Porcentgje de sistemas que requieren que entre las interfaces con e
usuario se cuente con interfaces gréficas de usuario (GUI, graphic user
interfaces) paralos usuarios finales.

Definicion de la medida:

Generalidades. Las GUI son lasinterfaces preferidas con el usuario, pues
son més féciles de utilizar.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = Numero de interfaces gréficas de usuario en los sistemas de la
infraestructura, dividido por € nimero total de interfaces de usuario.

Tipo de medida:

Infraestructurade | T/OS

Identificador dela medida:

TOC-I11.1.7

Descripcion dela medida:

Porcentgje de sistemas a | os que se puede acceder por pagina web

Definicion dela medida:

Generalidades: El acceso alos sistemas por péaginaweb es una tendencia
que facilita el soporte de operacionesy mejoralaflexibilidad de la
organizacion.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable

NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = Numero de sistemas alos que se puede acceder por pagina web,
dividido por € nimero de sistemas en lainfraestructura.
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Tipo de medida: Infraestructura del T/OS

Identificador delamedida: | TOC-112.1.1

Descripcion dela medida: Grado en que las bases de datos comparten autométicamente la
informacion

Definicion de la medida: Generalidades: Cuando cierta informacion debe estar disponible através
de varias bases de datos, esideal que ésta deba ingresarse una solavez en
su registro de base de datos. L as demas bases de datos que también
utilicen dicha informacion pueden recibir/recuperar una copia electronica
del registro de labase de datos. Si lainformacion se ingresa varias veces
en las diversas bases de datos, aumenta la probabilidad de discrepancia
entre |las bases de datos, ademas de que se incurre en mayores costos de
operacion. Esta es una medida del porcentaje de intercambio automético
de informacion entre las bases de datos para | as siguientes categorias
funcionales da informacién, seglin sea pertinente para cada SP:

Base de datos del cliente/abonado.

Base de datos de solicitudes de servicio del cliente.

Base de datos de solicitudes de red (por gjemplo, ESO).

Base de datos de partes de incidencia del cliente.

Base de datos de partes de incidencia de lared.

Base de datos de la configuracion del servicio/circuito del cliente.
Base de datos del inventario de red — transporte.

Base de datos del inventario de red — equipos.

El siguiente es el esquema de puntuacion:

Si d ingresar a cliente/abonado en |a base de datos de clientes/abonados
(labase de datos donde se debe registrar), se registralainformacion
automaticamente en 2 de las otras 3 bases de datos y manualmente en la
tercera, el puntaje asignado alainformacion del cliente serdde 2/3 =
66,7%. Se puntla de formasimilar lainformacion de solicitudes de
servicio del clientey asi sucesivamente.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Férmula de la medida: Medida = Suma de |os puntajes ponderados de todas las categorias de
informacién/suma de | os pesos de ponderacion de las categorias de
informacion.
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5.6 M edidas de confor midad con la legislacion

Tipo de medida:

Conformidad con la legislacién

Identificador dela medida:

TOC-RC2.1.1

Descripcion de la medida:

NuUmero de organismos/autoridades gubernamental es cuya jurisdiccion
abarca las funciones de mantenimiento de campo de sistemas
inalédmbricos.

Definicion dela medida:

Generalidades: Esta medida consiste en €l nimero de
organismos/autoridades con las que deben interactuar las
estructuras/grupos de trabajo de operaciones. Se propone esta medida
principalmente para el mantenimiento de campo de sistemas inalambricos.
L as funciones operativas que se tienen en cuenta para la medida son:

1) Uso de licencias de radiofrecuencia.

2) Uso de permisos de ubicaciones de células.

3) Construccion de torres de antenas.

4) Presentacion de informes/notificaciones obligatorias.

5) Informes de destruccién de plantafisicay de inmuebles (incendios,
peligros ambiental es).

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inal@mbricos: No aplicable

Férmula dela medida:

Medida = NUmero de autoridades gubernamental es de reglamentacion con
gue debe interactuar la estructura de operaciones.

Tipo de medida:

Conformidad con la legislacion

Identificador dela medida:

TOC-RC1.1.1

Descripcion dela medida:

Porcentgje de conformidad con los SLA prescritos por |as autoridades
gubernamentales (la FCC)

Definicion de la medida;

Generalidades. Esta medidaindica el porcentaje de conformidad con los
SLA prescritos por |as autoridades de reglamentacion durante los
12 meses anteriores.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

Medida = NUmero de notificaciones de SLA que en los Gltimos 12 meses
cumplieron o excedieron los requisitos, dividido por el nimero total de
notificaciones en ese mismo periodo de 12 meses.
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Tipo de medida:

Conformidad con la legislacién

Identificador dela medida:

TOC-RC1.2.1

Descripcion dela medida:

Grado en que se elaboran autométicamente los informes/notificaciones
prescritas por las autoridades gubernamental es.

Definicion dela medida:

Generalidades: Con esta medida se calcula el porcentaje de
informes/notificaciones prescritos por las autoridades gubernamental es,
gue se elaboran de forma automatizada, teniendo en cuenta las siguientes
tareas:

1) Recopilacion de informacion.

2) Preparacion deinformes.

3) Notificacion de informes.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = La suma para todos los diversos informes/notificaciones, del
porcentaje del total de actividades funcional es efectuadas de unaforma
diferente ala manual, considerando todos |os pasos enumerados
anteriormente para cada informe/notificacion, multiplicada por € nimero
de informes/natificaciones por afio y dividida por €l nimero total de
informes/notificaciones al afio.

Tipo de medida:

Conformidad con la legislacion

Identificador dela medida:

TOC-RC1.2.2

Descripcion dela medida:

Numero de informes/notificaciones diferentes prescritos por las
autoridades gubernamental es

Definicion de la medida;

Generalidades: Esta medida consiste en el nimero total de
informes/notificaciones diferentes que el SP debe presentar
periddicamente a las diversas instancias gubernamentales. Es decir, se
excluyen las notificaciones de tarifas del servicio.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: No aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida = Numero de informes diferentes.

Tipo de medida:

Conformidad con la legislacién

Identificador dela medida:

TOC-RC1.2.3

Descripcion dela medida:

Costo anua de la elaboracion de los informes/notificaci ones prescritos por
las autoridades gubernamentales.

Definicion dela medida:

Generalidades: Esta medida consiste en el costo anual de la elaboracién de
los informes/notificaciones que el SP debe presentar periddicamente alas
diversas instancias gubernamental es, excluyendo las notificaciones de
tarifas del servicio.

Mantenimiento de campo de sistemas alambricos. No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

Medida = Suma de todos los costos anual es rel acionados con la
elaboracion de informes/notificaciones reglamentarios.
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5.7 Medidas de la or ganizacién

Tipo de medida:

Organizacion

| dentificador dela medida:

TOC-0G1.1.1

Descripcion de la medida:

Nivel jerérquico

Definicion de la medida;

Generalidades: Laformaen que lajefatura de un area en particular (es
decir el NOC, & mantenimiento de campo) encaja dentro de lajerarquia
global de una organizacion afecta la efectividad global del érea. La
medida se define como sigue:

Si lajefaturadel &reaen particular se encuentraa N niveles jerarquicos del
director general de la compafiia, €l valor de lamedida seraN.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: Aplicable
NOC de sistemas inalambricos: Aplicable

Formula de la medida:

Medida= N, si lajefaturadel &reaen particular se encuentraa N niveles
jerarquicos del Director General de la compariia.

Tipo de medida:

Organizacion

Identificador dela medida:

TOC-0G1.2.1

Descripcion dela medida:

Interfaces del érea

Definicion dela medida:

Generalidades: Esta medida es el nimero de areas diferentes con las que €l
area en cuestion debe interactuar en sus actividades cotidianas. No se
deben incluir las interacciones que faciliten transacciones que no sean
rutinarias.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldmbricos: Aplicable
NOC de sistemas inaddmbricos: Aplicable

Férmula dela medida:

Medida = Suma de todas | as interfaces necesarias parallevar a cabo las
actividades rutinarias.

Tipo de medida:

Organizacion

Identificador dela medida:

TOC-0G1.3.1

Descripcion dela medida:

Estructura organizacional

Definicion dela medida:

Generalidades: Con esta medida se indica la estructura de la organizacién
de operaciones. ¢Se encuentrala plantilla de personal de la organizacion
centralizada, o se encuentra distribuida para asi estar més cerca al sitio
real de trabajo? Se trata de unamediaterciaria.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: Aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inaldambricos: Aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: Aplicable

Formula dela medida:

Medida= 1, si laplantillade personal estafisicamente centralizada.
Medida= 2 si laplantilla de persona de la organizacién esté fisicamente
distribuiday virtualmente centralizada, como cuando |as personas de los
diversos turnos de trabajo de un NOC esta ubicado en zonas diferentes.
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Tipo de medida:

Organizacion

Identificador dela medida:

TOC-0G1.4.1

Descripcion dela medida:

Capas de gestion

Definicion dela medida;

Generalidades. Esta medida consiste en el nimero de capas de gestién que
hay entre el nivel operativo y ladireccion genera de la organizacion.

Mantenimiento de campo de sistemas aldmbricos: No aplicable
Mantenimiento de campo de sistemas inalambricos: No aplicable
NOC de sistemas inaldmbricos: No aplicable

Férmula dela medida:

Medida = NUmero de capas de gestion encimadel nivel del personal
operativo.

5.8 Medidas relativas a la tecnologia

Tipo de medida:

Organizacion

Identificador dela medida:

TOC-TS1.2.1

Descripcion dela medida:

Promedio de millas de cable por ubicacion de célula

Definicion dela medida:

Formula dela medida:
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Serie A
SerieD
SerieE

SerieF
Serie G
SerieH
Seriel
SerieJ

SerieK
SerieL
SerieM
SerieN
Serie O
SerieP
SerieQ
SerieR
Serie S
Serie T
SerieU
SerieV
Serie X
SerieY

SerieZ

SERIES DE RECOMENDACIONES DEL UIT-T

Organizacion del trabajo del UIT-T
Principios generales de tarificacion

Explotacién general delared, servicio telefonico, explotacion del servicio y factores
humanos

Servicios de telecomunicacion no telefonicos

Sistemas y medios de transmisién, sistemasy redes digitales
Sistemas audiovisuales y multimedios

Red digital de servicios integrados

Redes de cable y transmisién de programas radiofonicos y televisivos, y de otras sefiales
multimedios

Proteccion contralas interferencias

Construccién, instalacion y proteccion de los cables y otros elementos de planta exterior
Gestion de | as telecomunicaciones, incluidala RGT y € mantenimiento de redes
Mantenimiento: circuitos internacionales para transmisiones radiofénicasy de television
Especificaciones de |os aparatos de medida

Calidad de transmision telefénica, instalaciones telefonicas y redes locales
Conmutacion y sefializacion

Transmision telegréfica

Equipos terminal es para servicios de telegrafia

Terminales para servicios de telemética

Conmutacion telegréfica

Comunicacion de datos por lared telefonica

Redes de datos, comunicaciones de sistemas abiertos y seguridad

Infraestructura mundial de lainformacion, aspectos del protocolo Internet y Redes de la
proxima generacion

Lenguajesy aspectos generales de soporte |6gico para sistemas de telecomunicacion
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