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Control de Servicios TICA en
Tiempo Real
y su aplicacion en otras areas

Gerencia de Tecnologias de la Informacion,
Telecomunicaciones y Automatizacion

Gerencia de Servicios Division El Teniente
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Introduccion

TICA en Codelco: Infraestructura en niumeros
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+200.000 tags
Mina -> refinerias
+  Chuquicamata *+ 650 usuarios
Ministro Hales
* Radomiro Tomic
* Minera Gaby

+800 Servidores

+2.500 Usuarios
%  El Salvador E- Learning

164 Salas Video
Conferencia

+10 Aplicaciones +1.300 Celulares
+18.000 Fonos

PDA

10 Redes WAN
350 Redes LAN

o« Fundicion Ventanas

1.200
Aplicaciones No

SAP

%  Casa Matriz

% El Teniente
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+11.400 Radios

4.700 Usuarios SAP

18.000
Trabajadores

0y

&ﬁl
18.000 Usuarios
Persomatico

&

+15.000 Puntos de
Red

+12.000 PC’s

*14.000 Usuarios
De Correo

+300 Zonas
Wireless

Distribucion Tareas Servicios Continuidad
Intranet Operacional TICA

+10.000 Usuarios Portal W Apoyo W Incidente .. Requerimiento u Tarea Administrativa

2%

Servicio Impresion
+14.000 usuarios

Tareas Mensuales SAE: 30.000
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Infraestructura TICA: Plataforma de Comunicaciones
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Espacios de mejoramiento

10 20 30 40 50 60 /0 80 90 100

Coordinacién Preparacion Traslado |Espera _
DIFERENCIAR CALIDAD ASEGURADA
ISO 9000

Coordinacion Preparacion Traslado
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C [P |T E- OPORTUNIDAD MEJORAMIENTO

Roles:
* El contratista es especialista en la ejecucion de la tareas
» Codelco es el responsable en minimizar el “overhead”

Copyrights © 2011 CODELCO-CHILE. Todos los Derechos Reservados. | Copyrlghts © 2011 by CODELCO-CHILE. All Rights Reserved.

CODELCO g 5
Orgullo de Todos




Elementos claves del Modelo MOSAQ

Polifuncionalidad
Procedimientos

Mejoramiento
\ | continuo

AL

QA
Productividad
Satisfacciéon

Organizacion del
servicio
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Modelo MOSAQ: Elementos Claves

- Matriz de Impacto del producto / servicio
- Diferenciar subsistemas segun el impacto en la disponibilidad del servicio
- Critico — impacto en la seguridad o produccion
- Relevante — impacto productividad o afecta muchas personas.
- Normal — otras.

Diagrama Trunking (P-16) | B8 i bl coovane L oma |

Elementos de.monitoreo

Monitoreo remoto SMT y System
Watch

Unidad de Control MTC Repetidores MTR 2000
CIT

) Repetidor (MTR2000) - 1
U. Control Activa (MTC %
3600) Repetido MTR2000

Rx

Fuentes de Energia

Unidad de transferencia Eléctrica

L W reciicosor 4

Banco de
Baterias

Grupo
Generador

Combinador

T
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Modelo MOSAQ: Elementos Claves

- Especificacion de Acuerdo de Niveles de Servicio - SLA

- Establecer criterios de disponibilidad y oportunidad alineados con los objetivos
estratégicos de la corporacion.

- Especificar el grado de desviacion maximo para el cumplimiento en los niveles de
servicio acordados .

+ Ejemplo de SLA:

Categoria Disponibilidad | Disponibilidad mensual Tiempo de | Fallas
anual Mes con | Mes sin | recuperacion maximo
Falla Falla del Servicio | afio
Critico 99,92% 99,50% 100% 3,6 horas 2
Relevante 99,50% 99,00% 100% 7,2 horas 4
Normal - 98,00% 100% 14,4 horas 12
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Modelo MOSAQ: Elementos Claves

- Catalogo de Tareas y Base de Eventos del Servicio
- Informacion estructurada de tareas y eventos del servicio

- Informacioén del servicio:

- Tareas criticas y relevantes : menos del 1% de la actividad
- Tareas frecuentes: mas del 99% de la actividad; variedad < 3%

- Ejemplo de catalogo:
== Incidente

Apoyo %ervicio de Red h

AAAAAAAAAA

impresora Laser =y

Requerimiento
Tarea Periodica

Bandeja papel D

T. Administratival

Procedimiento

Rotura bandeja

Tarea basica
Esfuerzo : 5 min (*)
Impacto: bajo

Plazo :12 horas
Copyrights © 20TT"CODELCO=CHICE.~T000S 10S DErecno
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7 Papel Atascado

Interruptor
Bandeja atascada
otros
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Modelo MOSAQ: Elementos Claves

- Polifuncionalidad

- Tareas frecuentes son de baja especializacion; se requiere de técnicos
capacitados y apoyados por procedimientos

- Reduce en mas del 50% del “overhead” y se aprovecha eficientemente los

recursos

Polifuncionalidad |
Procedimientos

Rl 'wid
r—q

Polifuncionalidad




Modelo MOSAQ: Elementos Claves

- Mejoramiento continuo
- Reducir el riesgo de eventos criticos

- Soluciones mejoradas para eventos
frecuentes

- Mejoramiento productividad recursos

Beneficios $y Q

Disefio & Ajuste & Mantencién &
Implantacion Optimizacion Mejoramiento

- Administracion de cambios

- Asegqurar la calidad y productividad
frente a cambios de los productos y/o _
servicios —

\

" Mejoramiento
conﬁnuo |
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Organizacion del servicio

Contratista

Teécnicos especialistas y polifuncionales capacitados y
certificados en las tareas del servicio

Potencial para asumir nuevas tareas

TICA

UNIDAD DE SERVICIOS

* INGENIEROS

CODELCO g 5
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UNIDAD UNIDAD
ADMINISTRACION CAMBIOS CONTINUIDAD OPERACIONAL
Y MEJORAMIENTO
* TECNICOS
* ESPECIALISTAS H * OPERADORES

* POLIFUNCIONALES

H

CLIENTES

ESPECIALISTAS PRODUCTOS
(CONTRA DEMANDA)

METODOLOGIA DE TRASPASO
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Modelo MOSAQ integrado en SAE

Infraestructura Cliente S | ST EMA S AE Especificaciones para el

Servicio

Ta reas

 Cientes _

Elementos del Servicio

Gestion
* Calidad
Administracion * Productividad
* Planificacion * Satisfaccion
* Programacion 0 Costos

* Control Q /‘;

Operacion
* Asignacion
* Seguimiento
* Resolucion

PUNTO UNICO
DE CONTACTO

(— 1=

ot et ages
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Informacion de gestion

Ejemplo de Panel de Control de Calidad SAE

Panel de Control Ejecutivo
TODAS ANDINA CASA MATRIZ CHUQUICAMATA GABY MINISTRO HALES RADOMIRO TOMIC  SALVADOR TENIENTE VENTANAS VP

Polifuncional Terreno | Operaciones | Mesa de Ayuda | SSLL | Otros Servicios |

Fecha de dltima actualizacion: 30/05/2012 11:39:59

Fecha Inicio lo;/oyzon l = Fecha Término Ego/oyzo;z ] LEJ P‘
4 Calidad por Tipo de Cliente
Periodo: 01/03/2012 - 30/03/2012 Historico
o o S S | Oportunidad Cumpita | ‘

Cricidad | Contdad TketsResvetos o B indo | Cumpido Oportunidad Cumplida | satistaccion Cumplida |

Normal 19058 18000 (24.5%) 1058 (5.5%) 99,0 100%@ 100 I Normal
@ W SADAE

SADAE 250 238 (94.4) 14 (5.6%) 93,0 100%@
84

Criticidad Canbidad Tickets Pendientes Dentro de SLA Fuera de SLA %

Normal 464 450 (97.0 %) 14 (3.0 %)

SADAE 3 5{83.3%) 1(18.7%) 68 ‘ v ——
60

Febrero Marzo Abnl
(1346) (1228) (435)
Pdtes. 3 Cierre Mes
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Informacion de gestion

~ Calidad Segun Criticidad de la Tarea

Periodo: 01/05/2012 - 31/05/2012 Histoérico
Requerimientos
Criticidad Cantidad Tickets Resueltos Dentro de SLA Fuera de SLA X i , LA 3
Cantidad de Incidentes segun Criticidad del Catdlogo
Critico 135 115 (85.1%) 20(14.9%)
Normal 3872 3670 (94.7%) 202 (5.3%) Criticidad
Relevante < 4 (100.0%) 0 (0.0%) | ‘ B Critico
Normal
Criticidad Cantidad Tickets Pendientes Dentro de SLA = Fuera de SLA | | Relevante
Critico 7 6 (86.0%) 1(14.0) i i o ; g
Normal 134 125 (93.2%) 9 (6.8%) | | | | |
Relevante - 3 (75.0%) 1(25.0%) | | R
500 1000 1500 2000 2500 3000

« Detalle de Incidentes - Pendientes

(e S e o0 Incidentes Relevantes

@ 66617 / 72628 Computacional Servidora

Catalogacién Incidente Computacional Servidora Base de Datos Conexién Caida Sin Servicio
@ 70824 / 77276 Computacional Servidora Responsable Comodin NOC-Microsoft

Problema: usuario reporta que el servidor \\tecolgrapl esta sin espacio por lo que muestra mensaje de error al

@ 70840 / 77293 Computacional Servidora acceder a aplicaciones e informacion que este contiene. Pruebas realizadas:varios usuarios afectados, se

Descripcion adjunta pantalla. N° Inventario: TE009604 Nombre: Hugo José Passalacqua Restini Fonos: 4578 - 4361
Division: TE Ubicacidn (direccion exacta):colon bajo. ed. 163.
@ 38717 / 41652 Computacional Servidora
Estado Abierto

Fecha Ingreso 11/04/2012 15:42:31
23 Nalsielz]s
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Antes: Servicios Verticales

Mesa de Servicio Servicio
Tareas ayuda Impresion Sonfiticac
Remotas Operacional
Servidores y
—_— Remoto
- ——
+ + + SLervi(I:ios
Tareas TZ(I::c? SEIVICIO Control
Terreno Grupo de Terreno Terreno Radio Ll Flotas
terreno . UTP, Fibra .
Telefonia optica Mineras
CCTV

* Alta presencia de personal y recursos en terreno (7 grupos de terreno diferentes)
* Bajasinergiay altos esfuerzos de coordinacion en terreno

* Alta cantidad de supervisores y administradores en terreno

* No hay estadisticas de servicios de las divisiones
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Después: Poliofuncionalidad

Provision
Impresoras y
suministros
Tareas -
Remotas SeVCeS B convo
Servicio Continuidad telecomu- Flotas
Operacional Servidores y Redes nicaciones Mineras
— e
Tareas . : -
Lt Poli-funcional Servicios Locales

* Dotaciones en terreno ajustadas a carga de trabajo

* Altaintegracidon Tl y Telecomunicaciones

e Disminucion de supervisores y administradores en terreno
* Disminucion de camionetas
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Antes y Despueés

¥ B =
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Todo critico Servicios por plataforma

Matriz de Impacto - !A
Siempre hay tiempo para Polifuncionalidad

lo critico

Sin procedimientos

Procedimientos
Asegurar calidad
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Resultados a la fecha en TICA

- Niveles de Servicio acordados (SLA)

- Sistema unico de informacion para gestion de los servicios en tiempo
real

- Prioridad de la atencion en funcion del impacto
- Informacion para el mejoramiento

- Reduccion de costos de los servicios
- Reduccién en un 30% de los precios de los servicios
- Modelo polifuncional, reduccion de contratos
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Aplicacidn a otros servicios

Gerencia de Tecnologias de la Informacion,
Telecomunicaciones y Automatizacion

Gerencia de Servicios Division El Teniente

MOSAQ




