-
. I a
L i i

PRO

Nuevo Modelo de Mantenimiento de
Instalaciones de Metro de Madrid

CTCMMIT
, — é_

ALAMYS

£ D. Manuel Vazquez LOp€ y N R | ;
@Responsable de Unidad de Mantenimiento »é"m _— T Lisboa
: Instalaciones Mayo 2007




INDICE

<@ ANTECEDENTES
<© PROGRAMA M2

<& MODELO COMMIT

Vision Global del Modelo COMMIT
1" Nivel: Help Desk

2° Nivel: Monitorizacion y Telemantenimiento

¢ ¢ ¢ ¢
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NUEVOS RETOS PARA LA ORGANIZACION DE MANTENIMIENTO

Factor Factores
actores de

Internos entorno
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120 Kilometros de Red principal
164 Estaciones

1.126 Coches

178 trenes en hora punta

90,2 millones de coches/km

1,5 millones de viajeros/dia

379 millones de viajeros/ano
5.627 empleados
279,7 millones de euros
presupuesto de explotacion

Da servicio a 1 municipio
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285 Kilometros de Red principal
292 Estaciones

2.151 Coches

393 trenes en hora punta

208,9 millones de coches/km
2,9 millones de viajeros/dia

735 millones de viajeros/afno
6.300 empleados
1.037 millones de euros
presupuesto de explotacion

Da servicio a 12 municipios
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EVOLUCION TECNOLOGICA:

Hoy en dia las instalaciones de Metro de Madrid se caracterizan por una
, fruto de una evolucion progresiva, en un
amplio horizonte de tlempo a traves de diferentes “olas de innovacion”

“tecnolégica ...

 1.919 ; 1.920 , 1.927 1936 | 1.940 |1.955 , 1.967 | 1.978 | 1.986 | 1.995 | 2.003 |

[ [ | | [ [ I I [ [ |

Evolucion
Tecnoldgica de
los Equipos

Equipamientos mecéanicos

Imposibilidad de actuaciéon remota

Falta de conectividad

Intensivos en mantenimiento periédico

Intervencion in-situ

Modelo con alto impacto en la operacion del transporte

Equipamientos electrénicos

Capacidad de actuacidon remota
Conectividad IP

Autodiagndstico y mantenimiento predictivo
Mantenimiento en remoto

Menor impacto en la operacion del transporte
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COMPENSACION
TARIFARIA

GASTO GARANTIZADO - Gastos Totales - Otros Ingresos de Gestion
presupuestados presupuestados

GASTO GARANTIZADO
DEMANDA prevista

COMPENSACION TARIFARIA

GASTO GARANTIZADO = COMPENSACION TARIFARIA x DEMANDA

GASTO . GASTO ,
_< GARANTIZADO < %, COMPENSACION o DEMANDA & ) aNTIZADO PERDIDA
REAL *+. TARIFARIA REAL.-*

R S R REAL
1l

GASTO GARANTIZADO
REAL

N\

EFICIENCIA ECONOMICA
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~Aumento de las expectativas de los ciudadanos con el
progreso economico y social. Como consecuencia de ello,
por el Cliente

El nivel de calidad ofrecido en las nuevas lineas se ha
convertido en el paratodalaRed.
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LINEAS ESTRATEGICAS DE METRO
ENFOCAR EXCELENCIA ASEGURAR AMPLIACI ON /
RERGBERCEN ! eratos pava coupeT

servicios

. Orientar el Alcanzar los niveles de contribucion por
o Mantenimiento al calidad deseados a terceros en
© cliente optimizando los costes Mantenimiento de
> Instalaciones
CLIENTES 7/ VIAJEROS er1a opcidn preferida OTROS
3 Optimizar la fiabilidad Mejorar la disponibilidad e aat%';f;fjeesatggggrr‘l’; CLIENTES
s de las instalaciones que de los servicios que ios d
0] prestan los servicios prestan las instalaciones Yy Servicios de
= Instalaciones
O
Optimi I Gestionar la
2] ptimizar los recursos para relacién con
o : . L
2 cumplir con planes de clientes internos Sei;ig;(cde’laen:g i’étlgs
] mantenimiento efectivos o g n de proy
o Optimizar la y servicios a terceros
a ejecucién del

Mantenimiento zar el 6ptimo
amiento de las
laciones de
liaciones/

delaciones

Gestionar la relacion con
contratistas

er a Metro ablecer
drid en la aciones
guardia ar-ganar
ologica contratistas

vir los

res de la
ltura
etro

rrollar la
ci 6ny las
rsonas

Estructura



PROGRAMA M|?

PLAN DIRECTOR UMI

Eficiencia
Interna

Innovacién y
Tecnificacion

Orientacion al
Servicio

La mejora de la productividad como medio de ser “competitivos” (por ejemplo, en los proyectos de
concesion) es un aspecto critico que requiere potenciar la modernizacion de los métodos de
trabajo y la aplicacion de nuevas tecnologias para multiplicar la productividad del mantenimiento y
la disponibilidad de las infraestructuras.

La capacidad de mantener instalaciones que evolucionan con rapidez hacia una mayor complejidad
tecnoldgica pasa por diluir la dependencia tecnolégica de terceros y cambiar los métodos
tradicionales de mantenimiento mediante la innovacion en los medios de mantenimiento
tecnificacion del personal de mantenimiento y el aprovechamiento de los mismos en la operativa
diaria. En definitiva, innovacion operativa en continua evolucion aprovechando las nuevas
tecnologias.

Es objetivo prioritario de la UMI consiste en evolucionar desde una organizacion con una orientacion
fundamentalmente reactiva y centrada en el equipamiento como unidad de gestibn a una
organizacion con un enfoque proactivo, focalizada en el cliente y que mas alla de ser
responsable de las actividades estrictas de mantenimiento, sea considerada como un Proveedor de
Servicios.
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OBJETIVOS

+ Mejorar la eficacia y efectividad de la actividad.

v

Mayor control y rigor operativo.

¢

Mejorar la disponibilidad y fiabilidad de los activos fisicos,
manteniendo la seguridad.

Orientar las acciones a las necesidades de los clientes.
Tecnificar las tareas.

No perder el tren tecnologico.

Normalizar conceptos.

Crear mecanismos para acelerar los cambios.

¢© ¢ 4 ¢ 4 <

Dignificar la labor de mantenimiento.
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. _d

OBJETIVOS

ABSORBER EL MANTENIMIENTO DE LAS
INSTALACIONES DEL PLAN 1999-2003 CON
LOS RECURSOS DISPONIBLES Y MEJORAR EL
NIVEL DE SERVICIO
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Formacion
continua.

‘Sistemas de
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CTMMIT

Los objetivos que se plantean para esta sesion son:

= Mostrar una vision general del Modelo Avanzado de Mantenimiento de
Instalaciones basado en COMMIT

= [ntroducir a la audiencia en el Concepto de Monitorizacion vy
Telemantenimiento implantado

= Presentar la Gestion basada en Servicios como pieza clave en la
transformacion del Modelo de Gestion.
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¢.,Qué es COMMIT?

Es un proceso de transformacion
cuyo objetivo final es la
implantacion de un Nuevo Modelo
Operativo de Mantenimiento sobre
la base de la puesta en marcha del
Centro de Operaciones de
Mantenimiento y Monitorizacion de
Instalaciones y Telecomunicaciones.

Este nuevo modelo persigue la
mejora de la calidad de servicio
percibida por el cliente final de las
Instalaciones a través de la mejora
de su disponibilidad.
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¢, Qué objetivos persigue?

Reduccion del numero de incidencias,
potenciando las actividades en el terreno
del mantenimiento predictivo y preventivo.

Disminuciéon del tiempo medio de
resolucion de incidencias, mediante
procedimientos de diagndstico avanzados
gue permiten una mejor cualificacion.

Reducciéon del numero de clientes
afectados, a través de la mejora en la
disponibilidad de las instalaciones.

Reducciéon del coste medio de
mantenimiento por equipo, que permita
absorber las futuras ampliaciones con
Minimos incrementos en recursos humanos
y materiales.
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Capacidades basicas de COMMIT

Gestion del conocimiento:

Andlisis de incidencias y fallos para optimizar la operativa y el coste del
mantenimiento de los equipos anticipando potenciales problemas de
funcionamiento.

Gestion del Conocimiento y Realimentacion o’

Gestion avanzada de Teleactuacion:

incidencias a 1" nivel:

/.

/.G =z

estion L ] o
L. ./ oestion. Monitorizacion Te|em?.[1ten|m|ento )(/)
P_roceghn_nentos estruptu_radOS_ de e . remota de Tele-actuacion actuacion remota por gl 2
diagnéstico de incidencias, de incidencias Alarmas el e e ealiotas

concretando la causa de su fallo
y lanzando protocolos de
resolucion.

a 18 nivel

accediendo desde su puesto
a las herramientas
especificas del equipamiento
supervisado en remoto.

Integracion de Organizaciom;

Monitorizacion remota de alarmas: '/Integracién de Organizaciones:

COMMIT es medible y auditable mediante Acuerdos de Nivel de
Servicio publicados en Cuadros de Mando, permitiendo un
“Mantenimiento Concurrente” y potenciando la integracion de
organizaciones.

La sofisticacion tecnolégica de los equipos y las
comunicaciones de alta capacidad, permiten el registro y
tratamiento remoto del funcionamiento de las
instalaciones.



CTMMIT

Registro de
Incidencias

Consultas de
incidencias

Resolucion de
incidencias

Seguimiento y cierre
de incidencias

Supervision de
instalaciones

Soporte remoto a
personal de campo

Gestion de Servicios
Técnicos

CTMMIT

Incidencias comunicadas por clientes

Generadas por el propio Centro COMMIT a partir de la informacion reflejada en sus sistemas
de supervision de equipamiento

Generadas automaticamente por SGEA (Gestion de Eventos y Alarmas)

Atencion telefénica personalizada por operador a través del cédigo de incidencia
Atencion telefénica automatizada de consulta de estado mediante marcacion de tonos del
cédigo de incidencia

Por interaccién con el cliente mediante instrucciones al mismo previamente estipuladas, que
requerira de una evaluacion del grado de cumplimiento de las mismas por el cliente

A través de la ejecucion de acciones de telemantenimiento

Por transferencia a resolutores de campo

Seguimiento del estado y situacién de incidencias
Cierre conformado de incidencias contactando con el cliente que las report6 (no aplicable a las
generadas automaticamente)

Monitorizacion de instalaciones bajo responsabilidad de la UMI utilizando herramientas
actuales de supervision y sistemas COMMIT (SGEA), tanto mantenidas en interno como por
contratistas

Soporte en la ejecucién de trabajos en campo relacionados con la resolucién de incidencias.
Soporte a la ejecucion de trabajos de mantenimiento.

Seguimiento del Estado y Disponibilidad de los Servicios Técnicos definidos e implementados a
la fecha: Transporte Vertical, Venta, Peaje y TCE, en base a la informacion obtenida
directamente de los equipos monitorizados (SGEA) y de las incidencias registradas en el Help
Desk para equipos no monitorizados.
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Gestion de incidencias en COMMIT

®
Operacion 'nl

Help Desk

Incidencia

Incidencias
generadas a
través de
alarmas

___________________________________

Escaladas desde el Help Desk

Enrutamiento

2° Nivel predefinido a
Equipamiento Incidencia COMMIT grupo resolutor de
de campo campo

\

Capacidad de
resolucion de
incidencias

Mantenimiento en
campo
oT

-

Mando Intermedio Contratista

|
|
|
|
|
|
|
|
|
: Notificacion
|
|
|
|
|
|
|
|
|
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> Cuadro de Mando de Gestién
y Reporte

Consola POIM
NetCool Portal

SCM

Gestion de Nivel de Servicio

H Sistema de

i] sistema Andlisis de Maestro de

Datos de Asignacion y |
Mantenimiento Reprogramacion

de Trabajos |

SLAM (“sGNS
'y \.)

Sistema de Gestién de
Eventos y Alarmas y
Telecontrol

< IMPACT (_SGEA )

Sistema Gestor
Maestro de
Incidencias

. Gestion

onfiguracion

e Inventario

Omnibus

\

Monitor Sonda SNMP Sonda Q3 + RQ2
T. Real IFIX
NIP (Central) NP
L
NIP (Local) - Red IP >

Equipos Industriales NO IP Equipos Industriales IP

Electr. Red IPy SNMP

Equipos de transmisién PDH/SDH

Sistemas de
Gestién del
Servicio

4 F

Sistemas de
Gestién
Avanzada del
Mantenimient
o]

4 F

Sistemas Base
de Gestion del
Conocimiento

I F

Infraestructur
a Base de
Intercambio
de
informacion



Modelo de Procesos

Cierre definitivo incidencia : V°B® usuario

v

it et |

# ticket 1 2 "
Clienteinterno / M= = = = = = = = = N " N OT contratista
externo Incidencia > Registrode Incidencia tipificada —| Soporte 1* Nivel
incidencias
(] ? Datos de campo ?
W "
ot Incidencia | | r";u e"‘g“
Sistemas UMI Contratistas Contratistas pfces |
|
|
: v | ) 4
e SLA conformes ill‘):’zn;a:"a;ﬁr; estructural : _ 12 VS,LL“;";“’; y,
- —_—————— » 1.
SLAinternos y | ErTESEaEA Gestién contratistas, Ingenieros de 4—_' Soporte 2° Nivel: =3 = Asignacion a
corporativos 'i* garantiasy SLA Soporte | Especialistas | : i' Contratistas
|
A | A | : N A
Informes de SLA [} . ) ] | ]
| Acciones planificadas de | 1
| contratistas : ot ] 1
|
vi ! L
v | A4 1 : :
13 <
Plan maestro de 11 - inicial de OT's ,;\ _E 5 | N
o/ Evaluacion de 6 6
Gestion de > ’ M I Modificacin planificacion_ g __ _ _ _ _ 4 — | i i6
I Necesidades y R " Planificacion | € + Asignacionly | | | OT contatista
informes T an | Despacho |
Analisis aprovisionamiento | | I
A | [N
| | 1l
| OT asignada OT con falta [} : : OT noresuelta
" ” N ] de material
Garantias y SLA Adaptacion /actualizacion | | (W]
planes de mantenimiento | ] ] 1
| v | |
Necesidades de 11
o personal : | 11
RR.HH. l L - | (N reparable autorizado
10 == Resolucién y | 1A
Apoyo logistico N
Soporte en Campo ' 1
I <
oo 4 — Ingenieriade ¢ : 11
ngenieria .
™ Mantenimiento oTno | I
Necesldad_es de A oT | resuelta | | l
formacion [N ]
Formacion [« ejecutada ] ] ]
or
| finalizada | [N ]
| convege | (W}
| ]
Informacion de — [N ]
mantenimiento I '
Cierre y | ;
- » oo Reparaciones
Realimentacion p
Necesidades de materiales > Logistica < Reparable reparado
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¢ Qué beneficios aporta COMMIT?

» Reduccién del tiempo medio por intervencion * Modelo basado en la gestibn de servicios
* Reduccién del numero de desplazamientos técnicos
» Gestion basada en el Coste Total (TCO) » Gestion de SLA"s acordados con los clientes

Reduccién de los costes
unitarios de mantenimiento

A

Mejora del nivel de servicio

SR, T A i

=i ==

COMMIT 1o

T —

h 4 h 4

Mejora del modelo de relacién
con terceros

Eficiencia en la resolucién

» Capacidad de aplicar enfoques RCM » Mayor conocimiento que posibilita
* Anticipacion de fallos negociaciones basadas en datos
* Planificacion de recursos mas eficiente * Acuerdos de nivel de servicio

» Mayores capacidades de diagndstico y
resolucién
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Gestion avanzada de incidencias

COMMIT supone un salto cualitativo en la forma de gestionar

las incidencias.

Flujo de las incidencias

<

Centro
COMMIT

Notificaciéon y Diagnéstico .
; ) Resolucion
registro previo

—————

Planificacion, .,
., Resolucion en
programacion
. ., campo
y asignacion

CTMMIT

Gestion
avanzada
de
incidencias
a 1° nivel

Cierre

conformado y
realimentacion

- Estructura de gestion de incidencias y niveles de resolucion -

ler Nivel

2° Nivel

Resolucion
en campo

Situacién
tipica del sector

Situacién final
COMMIT

Se aumenta la eficiencia

Se mejora la calidad de
servicio percibida

Se reducen los tiempos
de respuesta
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Diagndstico Avanzado

Gestion
avanzada
de
incidencias
a 1° nivel

La principal herramienta sobre la que descansa esta operativa

de gestion del correctivo en el Help Desk son los Arboles de
Tipificacion, cuyo principal objetivo es cualificar las incidencias
para su mejor resolucion, traduciendo los sintomas que perciben los clientes en
sintomas “entendibles” para el mantenedor, relacionados con los modos y causas
de fallo de los estudios MBF.
Posible incidencia
(sintoma de operador)

[ 2
Cliente (Operador) |n|
* Ubicacién
* Equipo
» Tipo de Equipo

Esfuerzo/dedicacién requerido
* Determinacion sintoma de

mantenedor

Incidencia localizada y/o equipo
identificado

Sintoma preciso de la averia (sintoma del
mantenedor)

e Equipo definitivo
e Modo y causa de fallo

/
5

o ) Determinacion modo y causa
» Tipificacion incidencia de fallo MBF
« Asignacion responsable

Incidencia tipificada y
responsable de resolucion
asignado
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Diagndstico Avanzado

avanzada
d

e
incidencias
al® nive

Para obtener el maximo beneficio de su aplicacion, se han de tener
presente los siguientes aspectos clave en su definicidn y construccion:

- Aspectos Clave -

» Interrelaciones existentes entre las instalaciones para
st AN facilitar la correcta asignacion de responsable para su

« - 7
: N resolucion.
. Poshle ncidencia

+ Wiccion \ H / (sitoma de operador)

+ Equipo .

* Tipo de Equipo 4
"

Incidencia localzada ylo equipo
identficado

+ Determinacion sintoma de
mantenedor

» Incorporacion de los modos y causas de fallo derivados de

\ / . S estudios RCM como resultado de la tipificacion.

Equipo definitivo : mantenedor)

\ i / . » Informacion registrada orientada a facilitar auditorias
- sy posteriores y mejorar el mantenimiento (realimentacién).

Tesponsable de resolucion
E asignado

» Instrumento clave en la relacion con el Operador desde la
Optica de cliente y potenciar la resoluciéon temprana.
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Monitorizacion y Telemantenimiento

El reto es conseguir la convergencia tecnologica de las aplicaciones
con soluciones de proposito general, adaptandolas a las funciones | |
particulares de cada sistema.

Monitori-
zacion Tele-
remota de actuacion
alarmas

Para ello es necesario:

+ Desarrollar una capa de “virtualizacion” que
permita considerar en planos superiores todos
los elementos como iguales.

Elementos de
(Consola de Monitorizacién} Proposito General

Capa de virtualizacion

+ Utilizar una capa de conectividad que permita
conectar los elementos distribuidos con la capa
de virtualizacion.

L Servidores Centrales J

Redes
de
Transporte

Elementos

Capa de conectividad Comunes

+ Incorporar sondas que permitan conectar los
elementos especificos a la infraestructura de
comunicaciones, tanto a nivel fisico como logico.

Sondas Hw/Sw

Modificaciones Hw/Sw

+ Llevar a cabo modificaciones sobre los S
Capa de aplicacion

elementos_ objeto de monitorizacion/ propietaria Sistemal Elementos
teleactuacion para que estas sondas puedan Tl Especificos

interaccionar con ellos.



Arquitectura COMMIT 1.0

remota de actuacion
alarmas
! !
1 1
i v Capa de Gestion !
. il
. i -F:Eflﬂ:.'{!:f Avanzada de 1
! LA [ttt Cuadro de Gestion de Incidenci ;
! ' ' Mando Incidencias nEleEneiEE .
1 1
L e e e L L Lo oo oo oo O !
i_ ................................................................................................................ -
. Generacién automatica N
1 » . L de incidencias '
; Gestion de Servicios Técnicos 1
; 1
SGEA Capa de i

Virtualizacién

! Modelo de datos Monitorizacién y Gestion NE’.‘ :w_ i
1 de Inventario - de Eventos y Alarmas |
Légica de Correlacion y

enriquecimiento

I Filtrado Basico de sefiales

NETCOOL Conectividad

= Integracion de

IT
FARLUIC
protocolos
industriales NODOS NIP

|
I |

| Capade |

SaEEEN | NETCOOL | ! I
SONDA: HP Open view | 3 I

! i i IT: Escaleras y R Ap icaciones
i fi Equipos con Interfaz SNMP: y Rampas,
N (e MRS (e, (LR IE LI Y Red PDH/SDH q, 2 P a TCEs, BBDD TCE, BBDD Ascensores, CGBT, ll !

1 Digital Telefonia, Teleindicadores, Megafonia Megafonia AT EEal G s Propietarias
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¢Qué nos aporta esta capa de virtualizacion sobre v ) [
los SCADAS propietarios?

alarmas

+ Correlacion de Eventos: Consiste en la agrupacion de alarmas por el
analisis causa / raiz segun las relaciones entre equipos Yy sus
caracteristicas.

ftanas

+ Enriquecimiento de alarmas: Cuando la alarma es recibida se realiza
su tratamiento completandola con informacion procedente del inventario.

o
Havegacisn

Alarmas
Criticas

+ Impacto en el Servicio: A través de la informacion de inventario en el
gue se relacionan los servicios con los equipos que lo soportan

+ Priorizacion de Eventos: Mediante
politicas ligadas al enriquecimiento vy
correlacion se cambian la prioridad
definida por defecto de la alarma.

+ Generacion automaética de
incidencias: Las alarmas pueden
automaticamente generar incidencias en
el Service Desk

Consola de Gestidn
de Eventos SGEA
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“Indice de Telemantenibilidad”

remota de actuacion
alarmas

+ Para disponer de estas capacidades es
necesario que los sistemas supervisados
hayan desarrollado un grado minimo de _
. . . . Inversiones
inteligencia  tal, que permita SU  Requeridas
“telemantenibilidad”. A

+

+ La dificultad estriba en la existencia de una
diversidad de equipamiento con grados de
inteligencia diferentes y por tanto con
“telemantenibilidad” dispar.

Zona de Inversiéon
“Razonable”

+ Se trata por tanto de un inventario de equipos,
en el que el “Indice de Telemantenibilidad”

varia.
- > indice _de__
+ Cuanto mas bajo sea este indice global, - L+ ciemantenibilidad
mayores son las inversiones necesarias: Requerimientos

Minimos
— Sondas mas costosas de desarrollar.

— Mayor nimero de modificaciones sobre el “COMMIT Compliant”
equipamiento a telemantener.



“COMMIT Compliant”

Las posibilidades de extender el concepto
de telemantenibilidad pasa por incluir
nuevos equipos con especificaciones
adecuadas al proposito que se persigue y
esto es posible en los siguientes casos:

— Ampliacion de la red e instalaciones.

— Sustitucion de equipos de campo por
obsolescencia técnica.

Y hacerlo con el minimo coste implica que
los requerimientos de telemantenibilidad:
“COMMIT Compliant” se incorporen en
los pliegos de especificacion

Coste

C

/

Incorporaciéon de requerimientos

Requerimientos “COMMIT
“COMMIT Compliant”
Compliant”

-OMMIT

Monitori-
zacion
remota de
alarmas

Tele-
actuacion

Coste de adaptacion
del equipamiento a

Requerimientos
funcionales del
equipo

—

Coste fabricante
Adquisicion de
elementos HwW/Sw
Dedicacion de los
recursos de Metro

Especificacion > Instalacion >

Explotacién >

Fase




Red Multiservicio ATM/Gigabit IP

CTMMIT

.
Tele-
actuacion

Radiotelefonia

Sistemas de transmision PDH/SDH

Energia de respaldo Cuartos de
Comunicaciones

Telemando Centralizado de Estaciones
(TCE)

Cuadro General de Baja Tension
(CGBT)

Red de Telefonia

Analizadores de Red Eléctrica

Interfonia

Escaleras

Teleindicadores

Ascensores

Megafonia

Unidades Maestras

.de las lineas 8, 10B,12y 3,y del Plan de Ampliacién 2003-2007
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¢, Qué es un Servicio Técnico?

| Gestion del Servicio

funcionalidades prestadas”

“El conjunto de actividades relacionadas entre si, soportadas por un conjunto
de equipos e instalaciones, que satisfacen una necesidad o mejoran las

Equipamiento

Conjunto de equipos

de cuya disponibilidad

depende la prestacion
de un Servicio

Indicadores y

Incidencias .
Meétricas

Evento sobre un
equipo, sistemao Herramientas que
instalacion mantenida, facilitan la medicion
gue repercute en la objetiva de cada uno
prestacion de uno o de los Servicios
varios Servicios

Acuerdos de
Nivel de
Servicio

Acuerdo de prestacion
basado en la
consecucion de unos
niveles minimos en
indicadores/métricas
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Asegurar el servicio implica llevar a cabo las acciones necesarias para garantizar
gue este se presta de acuerdo a las condiciones establecidas. Para ello, es necesario:

+ Establecer las métricas oportunas que permitan conocer el estado del servicio, es decir las
condiciones en qué se esta prestando.

+ Establecer acuerdos de nivel de servicio con los clientes en base a las métricas definidas.

+ Controlar el servicio, estableciendo mecanismos que permitan monitorizar estas métricas de modo
gue se puedan tomar acciones para cumplir los niveles acordados

Requerimientos
de Servicio + UMI del Futuro
Proactividad /Servicio R e e
Para ello es necesario evolucionar los g nbesada on sLie
esquemas de gestion:

— pasando de una orientacion
fundamentalmente reactiva y centrada
en el equipamiento como unidad de

Transformacion

gestion...
— ...a un enfoque proactivo que pivote UMI Hoy
entorno a servicios gestionados en base " .gﬁ;igé’gé';:;"a&?g%%m _ Reactividad/Equipo
o, . *Gesti6n basada en disponibilidad por equipo,
a métricas acordadas con los clientes. +_+Gesion por disciplinas técnicas

Sofisticacion Tecnolégica
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Si bien en el ambito operativo asegurar la disponibilidad individual de cada elemento requiere
organizarse por competencias o disciplinas....

Provisién de un Servicio al Cliente Final /

8 Cliente
A

En la provision de un servicio
interviene una compleja red
de equipos de diferente
proposito interconectados
entre si

Equipa-
miento
final

Tl Incidencias I2

Organizacién Operativa:
Orientada a la resolucion

Sistemas
Electromecanicos y
Peaje

Telecomunicaciones
y Sefializacién

Energiay
Electrificacion

Organizacién de Gestion:

Orientada al Servicio Gestores de Servicios

... en el &mbito de gestion se ha de tener una vision completa e integral del servicio
prestado que abarque todos sus componentes.
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Si bien en el ambito operativo asegurar la disponibilidad individual de cada elemento requiere
organizarse por competencias o disciplinas....

Provisién de un Servicio al Cliente Final /

Enlap

intervi
; (:CMMIT Vision Servicio

Tl Incidencias I2

Organizacién Operativa:

; i . . Sistemas .
Orientada a laresolucion Telecomunicaciones o Energiay
T Electromecanicos y e
y Sefializacion Peaje Electrificacion

Organizacién de Gestion:

Orientada al Servicio Gestores de Servicios

... en el &mbito de gestion se ha de tener una vision completa e integral del servicio
prestado que abarque todos sus componentes.
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Ejemplo: Vision Equipamiento vs. Vision Servicio

Visiéon ACTUAL por equipamiento

Vision FUTURA por
servicio

p Ascensor Loranca

fuera de Servicio

r- - . .

Ascensores
>. MetroSur SIN .

1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 t t
1 1 1 1
1 1 1 1
Ascensor Loranca | f | Gestor de | lRed - 1 Centralita -— -éE-BM'QIQ - ol
Equipo Fuera de Servicio | Interfono ! Interfonfa | Multiservicio PBX
q : : L ATM
1 1 1 1
| | | 1
1 1 1 1
I 1 1 1| o o i s
! ! ! pRsRcivisivyy 47 rec g
- - reclamaciones de

1 1 1 © ? 1 .
| | | > @ i clientes
1 1 1 1
| | | 1
1 1 1 1
: no operativo : no operativo : No hay enlace : Placa de Linea de
! 1 1 1 abonado abonado del
' ! ! I AVERIADA TICS no
: : : : operativa
| | | 1
) 1 1 ]

B 1 1 1 1

Area UMI : . Con?unicaciones .
1 1 1 1

Estado del ! ! ! ! v

OK. : OK. : OK. 1 OK. 1 FALLO

propio equipo

‘-‘-"‘-‘.‘“-“-‘:‘.--“I“-“--‘ ...... .

. - 1 1 1 S Y ' . 0% Metrosur
Disponibilidad | . 1005 | 100 % I 100 % | 100 % I 97 % ¢lncita urgencia?
. - - ! ! ! ! . . 78 % Metro

- OEE EE, EE. OER, ER. R ER. ER, EE. R, ER. R ER, ER. OER, EN; BR, ER. ER, ER. ER, BR. R ER, Em. mm, mm wm uh

7:00 ! 7:30 ! 8:00 ! 8:30 !
| | | |

9:30
|

hEem e ==
Tiempo
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Modelado de Servicios

En el Modelo de Datos SGEA se definen todos los parametros que permiten
construir el modelo de Servicio:

+ Definicion de los diferentes niveles de agregacion de los Servicios (por linea, por
estacion y por taxonomia de equipo)

+ Definicidn (asignacion al Servicio) del equipamiento que soporta los Servicios
+ Definicidon y asignacion de los distintos Pesos Operativos

+ Al equipamiento clave sobre el que recae la responsabilidad del Servicio (p.e. en el
caso del Servicio de Transporte Vertical, el servicio es soportado por Ascensores y
Escaleras Mecanicas), en funcion del horario de funcionamiento de los mismos.

+ En cada nivel de agregacion: tipo de equipo por estacion, tipo de equipo por linea,
tipo de equipo globalmente, estacion y linea.
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Modelado de Servicios

Definicidon de un Servicio basado en niveles de agregacion Los servicios se descomponen
en 4 niveles de agregacion

e N T L Ly et
" Servicio

Peso Peso : Categoria: Venta :
: \ J 2 J
Total: 100% Operativo Operativo ‘.. Tipo: Global o
—— e st
—y ] L3 .~ Servicios
. ., -~ l Peso . Categoria: Venta 3
En cada nivel de agregacion se han de definir . Operativo “..._ Tipo: Linea de Gestién
los Pesos Operativos que indican el porcentaje IRATTTIN eenee
de participacion de cada uno de los elementos
gue componen el servicio
\h @ ) Leesseemertete IRRRRRRAAALTRIVN
- Loss®°® &‘ ATOCHR === L MONCLOA :.' ge;V|CIO,S. y ....
Totak100% _ P€SO \ ) F’és‘t_s.,..[ ~ Pes‘c'J \ ) ~ Pes‘g ., T_a egoria: \ ’enta ?
Operativo Oper, lipo: Estacion
Los Pesos Operativos finalmente deberan [ *°---........ tereessesec””

indicar el porcentaje de participacion de cada
equipo en el servicio

- Servicios
RTINS Rl A IMT--J A l jB T l : Categoria: Venta :
“YTEa ceswdoe . E °

P.O.

*... Tipo: Taxonomia de Equipo .-

.
.
LR .

Total: 100 % P.O.|P.O. .-'. P.O.|P.O. s, P.O. | P.O. P.O.

FTETYTIT
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Modelado de Servicios

Adicionalmente en el Modelo de Datos SGEA es necesario informar:
+ A nivel de Catalogo de equipos:

+ Asociacion de alarmas/eventos con sintomas GEMA (para el equipamiento
monitorizado).

+ Asociacion de sintomas GEMA con Incidencias Operativas. Sera necesario
informar los Pesos Teécnicos asociados a las Incidencias Operativas y que
determinaran la pérdida de funcionalidad de los equipos (FDCP: Factor de
Degradacion por Causas Propias).

+ A nivel de Equipamiento:

+ Definicion de las relaciones entre el equipamiento implicado en la prestacion del
Servicio (p.e. en Transporte Vertical, la Matriz de Interfonia y el Interfono del
ascensor con su Ascensor).
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Modelado de Servicios

e Incidencias Operativas (asociadas al
gradacion por Causas Propias) y
ediante la utilizacion de Pesos Técnicos

Tipificacién de Eventos y Alarmas generados por los equipos
y asociacion a Sintomas GEMA y a estados del equipo

Tipo de Alarma Sintoma GEMA  Estado del Equipo

eTipo Alarma 1 pSintoma 1 eParada por DISIES Inc. Opert|va Beso
- - — il eincidencia 1 *35%
eTipo Alarma 2 pSintoma 2 *En Servicio : :
: P eincidencia 2 *25%
oo clo atoma 3 eParada Manual . ;
Unicamente para 3 eIncidencia 3 *40%
equipamiento monitorizado o... ...

Alarmas .~ ] (Iri‘djcencias Operati\_ias]

Alarmas y Eventos (FDCP)
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Explotacion

GMI

SGEA

SADEC

. Equipamiento Monitorizado

@H —

BBDD
Incidencias

* 3

Visualizacion Alarmas y Métricas de Servicio

i Calculo de
. Métricas de
Servicio

BBDD
Eventos/Alarmas

Modelo de Datos
SGEA

Eventos/Alarmas

Filtrado

Equipos en Campo

Actualmente lineas 8, 10B,12y 3,y
del Plan de Ampliacion 2003-2007

Equipamiento
Infraestructura Fija

Generacioén
de Eventos



CTMMIT

Informe de

s Incidencia
O

BBDD Equipamiento

Iz EEmEEs Infraestructura Fija
Recuperacion Informacién .
de Incidencias y =
Estado de Equipos
6n Alarmas y Métricas de Servicio
g Célculo de
n Métricas de
Servicio
BBDD Modelo de Datos
Eventos/Alarmas SGEA
Recoleccién de

B Informacion de
2 Equipos en Campo
"

BBDD

Eventos/Alarmas
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Indicadores y Métricas

Estado del Servicio Disponibilidad del Servicio
Nivel de servicio prestado en funcion de Media del Estado del Servicio en un tiempo
todas aquellas circunstancias que anulen o determinado.
degraden los Servicio

Factor de Degradacién por Causas Propias

Formulacién | Pérdida parcial de Funcionalidad del equipamiento asociada a la
presencia de Incidencias Operativas
/ Los indicadores de Servicio se
—Z | calculan por Ilos niveles de
PS |+ | FI s FDCP agregaciéon: equipo, tipo de
conaa— N\ prestacion de servicio Conbaeea  |BQUIPO, estacion, linea y global

Nivel de Servicio del equipamiento sobre el térica y
que recge'la responsabilidad de la prestacion Learmiirar
del Servicio. | equipo
Este indicador es incompatible con el Factor
de Incertidumbre (FI)
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Servicio Servicio Telemando

(0[] (0[] Centralizado

Peaje Venta de Estacion
(TCE)

Servicio
o[
Transporte
Vertical
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Servicios COMMIT 1.0: Visualizacidn de Estado de Servicios
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