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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1. Definicion del Problema

Debido a la complejidad de los nuevos servicios de telecomunicaciones convergentes, generada en el alto
nivel de exigencia de los usuarios y en la demanda de despliegue rapido por presiones del mercado, en las
NGN (Next Generation Network) hoy en dia ya no se habla de un modelo para la gestion de redes sino de
uno para la gestidén de servicios. En este sentido, el TM (Telemanagement) Forum NGOSS (New Generation
Operations Systems and Software) definid el BPF (Business Process Framework, cominmente conocido
como eTOM) como un marco de procesos de negocio a ser usado por los OT (Operadores de
Telecomunicaciones) [1].

El objetivo de eTOM (Enhanced Telecom Operations Map) es dar una visidon a la industria de las
telecomunicaciones de cdmo competir satisfactoriamente en el mercado a través de la definicion de
procesos de negocio enfocados en la gestion de la empresa. Para ello, se encarga de describir todos los
procesos de negocio empresariales requeridos por un proveedor de servicios y los analiza en diferentes
niveles de detalle de acuerdo a su importancia y prioridad para las empresas de telecomunicaciones. Esto
permite a los OT contar con un modelo para la gestidon de procesos de negocio y provee un punto de
referencia neutral para las necesidades de reingenieria de procesos, asociaciones, alianzas y acuerdos de
trabajo en general con otras empresas [2].

Por otro lado, para dar soporte a la creciente demanda de servicios de telecomunicaciones y las exigencias
de los usuarios actuales, los OT se han inclinado por la utilizacién de las SDP (Service Delivery Platform) que
les permiten el rapido desarrollo, despliegue, ejecucidn, y orquestacién de servicios, lo cual reduce el TTM
(Time to Market) y los costos de produccidn, que finalmente mejoran el ROI (Return Of Investment) en la
empresa. Asimismo, con la adopcién de las SDP, los OT responden al rdpido cambio del mercado y obtienen
la capacidad de direccionar nuevos segmentos enfocados al cliente (se centran en la satisfaccion de las
necesidades del cliente y no en las redes). Sin embargo, las SDP alin no estan estandarizadas técnicamente y
tampoco se han definido los procesos de negocio relacionados con su implantacion en un OT, lo que genera
baja interoperabilidad entre SDP de diferentes fabricantes [3] [4] [5].

De acuerdo a lo presentado anteriormente, eTOM es tenido en cuenta como una alternativa que ofrece un
modelo de gestidon orientado a servicios y al cliente, lo cual va mas acorde con la implantacion de las SDP en
los OT. Con esto, se presenta una propuesta para la aplicacion de eTOM en el proceso de integracion del SEE
(Service Execution Environment) de una SDP en un OT, que permita definir y modelar todos los procesos de
negocio eTOM involucrados, con el fin de aprovechar todas las capacidades que proveen las SDP para asi
proporcionar un modelo capaz de abstraer las funciones comunes de los SEE y que busque proveer una
manera integrada de gestionar los procesos estratégicos y operacionales de su integracion en los OT, en
busca de la eficiencia operacional y la reduccion de costos.

Con el fin de proporcionar una solucion al problema identificado surge la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cuales son los procesos de negocio de acuerdo al modelo eTOM que permiten adaptar el
ambiente de ejecucion de servicios de una SDP en un Operador de Telecomunicaciones?
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1.2. Escenarios de Motivacion

A continuacién se presentan tres situaciones que permiten evidenciar la necesidad de realizar una gestion
de los procesos que se llevan a cabo al interior de un OT para un escenario en donde se realiza la
implantacidn de una nueva plataforma tecnoldgica. El primero muestra algunas de los beneficios sobre la
aplicacion de eTOM para el establecimiento de una estrategia de integracidn, el segundo presenta el caso de
un OT donde se ve la necesidad de la aplicacién de eTOM vy el tercero describe la necesidad de establecer y
gestionar procesos de negocio que permitan a un OT la implantacién de un ambiente para la ejecucién de
servicios.

Estrategia de integracion: Contar con una estrategia de integracién de una SDP en un OT de una forma
estandar con el uso del framework eTOM, ayuda a éstos a disponer de un modelo mas abstracto que facilita
la interoperabilidad de SDP de diferentes fabricantes; igualmente, estos mecanismos permiten controlar y
corregir muchos cuellos de botella, redundancias y reutilizacién de procesos de negocio usados al interior de
los operadores de telecomunicaciones en el proceso de integracion de las SDP. Esto facilitaria en gran
medida proporcionar servicios que puedan ser construidos a través de la cooperacién de multiples SDP en el
mercado. También se podria dar los pasos iniciales en la obtencidon de nuevas y mejores estrategias de
integracidn de las SDP con los sistemas OSS/BSS de cada operador.

Aplicacion de eTOM en un OT: Debido al creciente éxito en los servicios entregados por un OT, se ve la
necesidad de llevar a cabo un rdpido despliegue de nuevos y mdas complejos servicios, para poder satisfacer
las altas exigencias de sus clientes y abarcar nuevos segmentos del mercado. Para esto se incursiona en una
plataforma para el despliegue de servicios a través de la cual pueda satisfacer la nueva demanda del
mercado. De igual manera, la integracion de una nueva plataforma tecnolégica implica un nuevo cambio en
la empresa tanto a nivel de servicios, recursos humanos, recursos hardware y software asi como en el
establecimiento de relaciones con proveedores, lo cual requiere de procesos que permitan cumplir con las
nuevas actividades, tareas y requerimientos establecidos para satisfacer la alta calidad de servicios
requerida por los clientes. Se precisa realizar una gestion completa de los procesos establecidos por la
empresa que tengan como meta, dar cumplimiento al objetivo de negocio del OT. En el escenario descrito,
eTOM ofrece un framework para la gestion de la empresa a través de procesos de negocio, los cuales
pueden ser mapeados y estructurados de acuerdo a las necesidades del OT. Ademas permite definir el flujo
qgue describe el orden en el cual los procesos pueden ser ejecutados para cumplir con dicho objetivo de
negocio.

Entrega de servicios: Un operador adquiere una nueva plataforma para la inclusiéon de un nuevo servicio en
el mercado. Este cuenta con los fondos suficientes para la adquisicion de esta nueva plataforma y se
procede a la compra de la misma. Después del lanzamiento exitoso del servicio, surge la necesidad de un
nuevo servicio, pero la infraestructura adquirida no lo soporta. Lo anterior hace que el operador se dé
cuenta de la falta de planeacion que hubo para la inclusion de la nueva plataforma, la cual no permite un
bajo TTM y alto ROI. En este escenario, se ve la necesidad de establecer los procesos de negocio que
permitan la implementacién de un SEE de una SDP que pueda dar soporte a los nuevos servicios y que
ademas cuente con interfaces estandares que permitan la interoperabilidad de la nueva plataforma.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General
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> Aplicar eTOM al proceso de integracion del ambiente de ejecucion de una SDP en un Operador de
Telecomunicaciones.

1.3.2. Obijetivos Especificos

> Caracterizar la integracion del ambiente de ejecucion de una SDP en un Operador de
Telecomunicaciones a partir de los procesos de negocio definidos por eTOM.

» Modelar los procesos de negocio eTOM involucrados en la implantacién del ambiente de ejecucion
de servicios de una SDP en un Operador de Telecomunicaciones.

» Evaluar los procesos de negocio eTOM involucrados en la implantacion del ambiente de ejecucion
de servicios de una SDP, en un ambiente simulado.

1.4. Contribuciones de la Tesis y Estructura del Documento
Las contribuciones mas importantes obtenidas en este trabajo de grado se encuentran estructuradas de la
siguiente manera a lo largo de este documento:

En el capitulo 2 se presenta el concepto de SDP como una arquitectura para la creacidn, despliegue,
ejecucion, orquestacién y gestion de una o mas clases de servicios, se expone una breve historia acerca de
como han surgido y han ido evolucionando en el mundo de las Telecomunicaciones hasta llegar a la ultima
generacion de estas plataformas, mostrando y describiendo cada uno de los componentes que la
conforman. Ademas se resalta el SEE como enfoque principal de este trabajo. A continuacidn se presenta
una descripcion mas detallada de un SEE dando a conocer igualmente dos de las soluciones que ofrecen este
tipo de ambientes para la ejecucion de servicios. En seguida, se muestran dos alternativas para la definicion
y el modelado de procesos de negocio como son BPMO y BPMN. Luego se introduce el framework eTOM
como un marco para la gestién de procesos de negocio en un OT. Por ultimo, se realiza una revisién de
trabajos relacionados con: la aplicacion de eTOM en un Telco, las caracteristicas principales de las SDP y la
implementacion de un SDF. Los resultados obtenidos en este capitulo son: i) Un andlisis de cdmo los Telco
adoptan el framework eTOM, evidenciando los pasos que se llevan a cabo en este proceso. iij) Un analisis de
la arquitectura que conforma una SDP y los problemas presentes en cuanto a su implantacion. iii) El analisis
de un marco para la gestién de procesos de negocio a través del cual se pueda lograr la integracion del SEE
de una SDP en un OT. iv) Una descripcion de un lenguaje para la definicion de procesos de negocio que
permita una mejor comprension de estos.

En el capitulo 3 se exponen los resultados relacionados al cumplimiento del primer objetivo especifico de
este trabajo. Inicialmente se caracteriza el SEE resaltando sus principales caracteristicas, lo cual da una
perspectiva de los requerimientos con los que se debe cumplir para lograr su integracion en un OT. Luego se
presenta una metodologia para la seleccién, mapeo, especificacién y modelado de los procesos de negocio
eTOM involucrados en la integracion del SEE. Dos de las cuatro fases propuestas en la metodologia fueron
desarrolladas en este capitulo y las dos fases siguientes serdn presentadas en el siguiente capitulo. Los
resultados obtenidos son: i) Una caracterizacion del SEE que muestra los requerimientos a cumplir para
realizar la integracion. ii) Una metodologia a través de la cual se logra la aplicacion de eTOM de tal manera
gue puedan evidenciarse las ventajas ofrecidas por este framework. iii) Una perspectiva de los procesos que
se realizan hoy en dia en un OT para llevar a cabo la implementacién del SEE de una SDP. jii) Los procesos de
negocio del framework eTOM que permiten realizar la integracién de una manera satisfactoria teniendo en
cuenta la caracterizacion del SEE realizada al comienzo del capitulo.
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En el capitulo 4 se muestra el desarrollo de la tercera y cuarta fase de la metodologia propuesta en el
anterior capitulo para dar cumplimiento al segundo objetivo especifico. Inicialmente se realiza la
especificacion de los procesos de negocio seleccionados en las dos primeras fases de la metodologia en
donde se definen sus responsabilidades y la forma en cdmo interactuar con otros procesos. Después se lleva
a cabo la seleccion de la notacién para el modelado de los procesos para luego realizar su modelado en
donde se define un flujo en base a la especificacion y a documentacion del TMForum. Los resultados
obtenidos de este capitulo son: i) La especificacion de los procesos de negocio en donde se detallan las
responsabilidades de los procesos de acuerdo a eTOM vy las entradas y salidas de los procesos de negocio
seleccionados. ii) La seleccion de una herramienta que facilite el modelado de los procesos de negocio. iii)
Un flujo tanto para los procesos de Gestion y Estrategia del SEE asi como para la parte de Operaciones del
mismo que permita mejorar el entendimiento de los procesos en un escenario determinado.

En el capitulo 5 se explica la evaluacién de los procesos de negocio llevada a cabo con el fin de dar
cumplimiento al ultimo objetivo especifico de este trabajo de grado. De esta manera se plantea una
evaluacién desde dos puntos de vista diferentes. En el primero se contempla la aplicacion de la metodologia
de Benchmarking a través de la cual se plantea entrevistar a diferentes expertos en el mundo Telco para que
a desde su punto de vista y de acuerdo a su experiencia, obtener una validaciéon de los procesos que
permiten el cumplimiento de ciertos criterio establecidos de acuerdo al alcance de este trabajo de grado.
Desde otro punto de vista, se realiza una simulacion de los procesos para evidenciar su comportamiento. Los
resultados obtenidos de este capitulo son: i) la evaluacion de los procesos de negocio, permitiendo
evidenciar la validez que tiene el modelado de los procesos de negocio propuesto para la integracién del
SEE. ii) La simulacion de los procesos de negocio en donde se pudieron examinar fallas en el modelado de los
procesos de negocio y ventajas de la aplicacion de esta.

Adicionalmente, en los anexos se encuentra informacién complementaria sobre los temas tratados,
organizados de la siguiente manera:

e Anexo A: resultado de las entrevistas realizadas para obtener el AS-IS de los procesos de negocio del OT.

e Anexo B: especificacidon detallada de los procesos de negocio eTOM de nivel 3 seleccionados con sus
respectivas entradas y salidas.

e Anexo C: resultado de entrevistas realizadas a expertos en el campo de las Telecomunicaciones para
evaluar los procesos de negocio eTOM seleccionados y su respectivo modelado.

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

e Anexo E: articulo presentado a CITA 2011: “Propuesta para la aplicacién del modelo eTOM en la
integracion del SEE de una SDP en un operador de Telecomunicaciones”.
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CAPITULO 2

ESTADO DEL ARTE

2.1. Conceptualizacion

2.1.1. Service Delivery Platform

El término Service Delivery Platform (SDP) se refiere a una arquitectura o ambiente que permite la eficiente
creacion, despliegue, ejecucion, orquestacion y gestidon de una o mas clases de servicios. Es asi como la SDP
es el componente clave de la capa de servicio de las telecomunicaciones [3] [4].

Las SDP han surgido como consecuencia de la evolucién de las redes de telecomunicaciones. Actualmente
en el mundo de las Telecomunicaciones convergentes, se esta sustituyendo numerosas redes legadas por
una arquitectura de servicio comun y horizontal que parece ser la mdas adecuada. Esto permite una entrega
eficiente de servicios a través de multiples tipos de redes, asi como también la creaciéon de multiples
aplicaciones usando diferentes recursos de las Tecnologias de la Informacidn (TlI), haciendo uso de las
capacidades de la red del operador [4] [6] [7] [8].

A principios del aifio 2000, el termino SDP fue concebido para describir una arquitectura de servicios comun
disefada especificamente para la entrega de contenido movil y servicios de mensajeria. Después, desde el
afio 2003 al 2006, las SDP evolucionaron para soportar servicios de voz, multimedia, localizacidn, presencia y
carga. Esta segunda generacion de SDP adopta completamente las Tl estdndar y ofrece un acceso seguro y
gestionado de los terceros hacia los servicios de red a través de estandares de Servicios Web de
Telecomunicaciones emergentes [4].

Las SDP de tercera generacion de hoy, referidas frecuentemente como SDP 2.0, son construidas en torno a
SOA (Service Oriented Architecture) la cual permite la eficiente integracidn, orquestacién y gestidn del ciclo
de vida del servicio. Ademas, las SDP 2.0 facilitan la migracion del servicio desde redes legadas hacia las
redes completamente IP en el marco de la arquitectura Internet Protocol Multimedia Subsystem (IMS) [4].

Hortzontal Architecture

Packet Switched

VWireless Broadband

Figura 1. SDP 2.0 en la evolucidn de una Infraestructura de Telecomunicaciones.
Fuente: The Moriana Group [4].
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2.1.1.1. Arquitectura de una SDP
A continuacidon se presenta una arquitectura compacta y general basada en los proveedores de SDP, que
cuenta con los siguientes componentes:

e (Capa de Abstraccién de la Red de Telecomunicaciones.

e (Capa de Creacion de Servicios.

e Capa de Ejecucién de Servicios.

e Habilitadores del Servicio y Servicios de Telecomunicaciones.
e (Capa de Gestidn y Orquestacion de Servicios.

e (Capa de Exposicidn de Servicios.

3rd Party Applications

Telecormn Networks

Figura 2. Arquitectura de una SDP de tercera generacion.
Fuente: The Moriana Group [4].

2.1.1.2. Capa de Abstraccion de la Red

La capa de abstraccién de la red consiste de servicios habilitadores de bajo nivel que proveen acceso a las
capacidades de redes y servicios subyacentes como son la mensajeria movil (SMS, MMS), localizacién,
presencia, carga, control de llamadas, gestidon de sesidn, gestion multimedia, etc. Esto también incluye la
funcionalidad de Gestidn de Politicas controlando el acceso de diferentes servicios y componentes SDP a los
elementos de red.

Los habilitadores usualmente se comunican con elementos de red a través de protocolos propietarios y
estandares como son: SS7, SIP, Diameter, MM7, SMTP, HTTP y otros. Las capacidades del servicio estan
expuestas a las capas superiores de la SDP a través de un conjunto de habilitadores del servicio
estandarizados como son: SIP Servlets, Application Programming Interfaces (APl) de OSA/Parlay, JAIN, Web
Services y otros [3] [4].

2.1.1.3. Capa de Creacion de Servicios.

Esta capa proporciona un entorno para que los desarrolladores de software creen nuevos servicios y
aplicaciones usando herramientas estandares como por ejemplo Eclipse o Microsoft Visual Studio asi como
también un conjunto comun de APl y componentes de servicios reutilizables. De esta manera, se simplifica
la creacidn y se reduce el Time to Market de nuevos servicios. Igualmente, incluye soporte para multiples
interfaces y protocolos de comunicaciones, asi como también una funcion de orquestacion que permita la
fusion de multiples servicios [4] [9].

I
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El aprovechamiento de ambientes para la creacién de servicios convergentes de Java Enterprise Edition (EE)
y SIP ha acelerado la adopcién de soluciones especificas de SDP. Los desarrolladores de aplicaciones basadas
en Java, enfocados tradicionalmente sobre aplicaciones de T, estan desarrollando rapidamente aplicaciones
de comunicaciones en tiempo real usando Java EE. Los fabricantes de software estdan combinando estas
tecnologias (por ejemplo, Oracle Jdeveloper y Oracle Communications and Mobility Server con el plug-in
basico de Eclipse) para alcanzar una amplia base de desarrollo [4].

2.1.1.4. Capa de Ejecucion de Servicios

Esta capa consiste de uno o mas SEE incluyendo los Servidores de Aplicacion Java EE estandar (usando
frecuentemente Mdaquinas Virtuales Java en tiempo real) asi como también plataformas de servicios de
telecomunicaciones especificas tales como Servidores de Aplicaciones SIP, JAIN Service Logic Execution
Envirenment (SLEE) y Servidores de Aplicacion de Telecomunicaciones Parlay [3] [4].

Esta capa también incluye la funcionalidad de intermediacién del servicio y gestion de interaccion del
servicio, tal como SIP Service Capability Interaction Manager (SCIM). El intermediador de servicios es un
componente clave de SDP convergentes donde los servicios usan tanto protocolos legados como protocolos
IMS/SIP en la gestidn de sesidn. También puede tener un protocolo de traduccidn de funciones [3] [4] [9].

Debido a que el SEE es parte del tema central de este trabajo de grado se tratard posteriormente de forma
mas detallada.

2.1.1.5. Capa de habilitadores de servicio y Servicios de Telecomunicaciones

Esta es una capa nueva que brinda los principios de SOA y Web Services a la arquitectura SDP. Esta incluye el
Enterprise Service Bus (ESB) para la integracidn interna de la SDP asi como también la integracién con
Operations Support Systems (OSS)/Business Support Systems (BSS); un motor BPEL (Business Process
Execution Language) y otros mecanismos para aprovisionamiento del servicio, cumplimiento y gestién del
ciclo de vida.

Igualmente, incluye funciones comunes de SDP tales como repositorio de perfiles de usuario y de servicio y
Gestion de Identidad compartido por todos los servicios desplegados en la SDP. En el futuro, esta capa
evolucionard muy probablemente hacia un completo Service Delivery Framework (SDF) permitiendo gestion
homogénea extremo a extremo de diferentes clases de servicios [4].

2.1.1.6. Capa de exposicion de servicios

Esta capa permite asegurar y gestionar el acceso a terceros para habilitadores del servicio e incluso
capacidades de bajo nivel de la red. Este contiene tipicamente un Portal de Gestidn de terceros que permite
a los proveedores externos de servicios y a los desarrolladores de aplicacion asignar acuerdos con el
operador usando auto-aprovisionamiento. Otro elemento clave de esta capa es la Web Services Gateway de
un conjunto estandarizado o propietario de Web Services mapeados a habilitadores del servicio. Un
operador también puede decidir exponer protocolos nativos como SIP, SMPP entre otros [3] [4].

2.1.2. Ambiente de ejecucion de servicios (SEE)

El SEE es un componente fundamental en la SDP, disefiado para soportar servicios de las redes de hoy y del
mafana. Este permite que los servicios sean desplegados, activados, actualizados, gestionados y que
funcionen conjuntamente. Provee funciones de bajo nivel para servicios como distribucion de mensajes,
temporizadores, acceso a recursos fisicos, bases de datos, contadores, estadisticas, gestion de fallas y
servicios de carrier-grade como tolerancia de fallas, redundancia, comparticion de carga, replicacion,
manejo de sobrecarga, etc.



Procesos de Negocio del Modelo eTOM para un Ambiente de Ejecucion de Servicios de una SDP

Un SEE es una arquitectura flexible y extensible que ofrece soporte a desarrolladores de aplicaciones y
proveedores de servicios. Una de sus intenciones, es soportar la integracién de servicios nuevos y mejorados
para brindar nuevas aplicaciones de negocio, incrementando la automatizacién de procesos de negocio de
una manera flexible.

Hoy en dia existen dos soluciones que permiten soportar las caracteristicas anteriormente enunciadas para
un ambiente de ejecucién de servicios: JAIN Service Logic Execution Environment (SLEE) y SIP Servlet API [4].

2.1.2.1. JAIN SLEE

Es una especificacion de estandar abierto para un servidor de aplicaciones disefiado para proveer un SEE en
tiempo de ejecucion con todos los requisitos necesarios para los servicios de telecomunicaciones, contando
como tecnologia base Java y por consiguiente todas las ventajas que esta tecnologia ofrece. Es visto como el
punto de integracion de multiples recursos de red y protocolos, permitiendo el desarrollo de aplicaciones y
servicios que pueden utilizar diferentes recursos de una red dentro del mismo ambiente JAIN SLEE [3] [4] [7]
[11].

Esta arquitectura define un modelo para estructurar la légica de ejecucion de las aplicaciones de
comunicaciones como una coleccion de componentes reutilizables orientados a objetos y que permitan la
creacion de servicios mas sofisticados. La arquitectura SLEE también define el contrato entre estos
componentes y el contenedor que los almacenara en tiempo de ejecucion [7] [10] [11].

La especificacion JAIN SLEE estd disefiada para que sus implementaciones puedan cumplir con
requerimientos de escalabilidad y disponibilidad a través de arquitecturas basadas en clustering. Ademas es
el Unico estandar de la industria enfocado en las aplicaciones de comunicaciones portables, es decir, las
aplicaciones necesitan ser escritas una vez para luego ser desplegadas en cualquier servidor de aplicacidon
qgue cumpla con la especificacion JAIN SLEE [10] [11] [12].

Aparte del modelo de componentes de aplicaciones, la especificacion SLEE define las interfaces de gestion
usadas para administrar el servidor de aplicacion y los componentes de la aplicacién ejecutandose dentro
del servidor de aplicacién. Este también define un conjunto de facilitadores estandar, como el Timer Facility,
Trace Facility, y Alarm Facility [11].

La especificacion SLEE esta orientada en usuarios de un SLEE. Estos usuarios incluyen al desarrollador de
componentes software que se ejecutan en el SLEE y los Administradores quienes gestionan los componentes
software desplegados en el SLEE [11]. Esta define:

e El modelo de componente SLEE y como éste soporta aplicaciones event-driven.

e Como los componentes pueden ser compuestos e invocarse los unos a los otros.

e Como los datos provisionados estan especificados, gestionados externamente y accedidos por los
componentes SLEE.

e Facilidades del SLEE.

e Como los recursos se adecuan en la arquitectura SLEE y como las aplicaciones SLEE interactiian con
el resto de los recursos.

e Como los eventos son enrutados a los componentes de aplicaciones.

e lasinterfaces de gestion de un SLEE.

e Como las aplicaciones son empaquetadas para el despliegue en un SLEE.
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Por otro lado, JAIN SLEE puede ser visto como una caja de herramientas para la construcciéon de un
Framework de ejecucion de servicios. Pero las implementaciones y las opciones de arquitectura seran
especificadas por el fabricante. Estas opciones pueden ser clasificadas en tres areas principales [3] [11]:

e  Caracteristicas Carrier Grade (confiabilidad a través de redundancia, recuperacién de fallas,
escalabilidad, distribucién de carga, control de sobrecarga, etc...)

e Soporte para varios protocolos de red, bases de datos, servidores de directorio y capacidad de
integrar los nuevos rapidamente.

e Integracion con el ambiente del operador (gestion, alarmas, estadisticas)

La arquitectura JAIN SLEE tiene los siguientes objetivos [11]:

e Definir una arquitectura de componentes estandar para la construccion de aplicaciones distribuidas
orientadas a objetos.

e Permitir el desarrollo de aplicaciones de comunicaciones distribuidas combinando componentes
desarrollados que usen herramientas de diferentes fabricantes.

e Soportar el desarrollo de aplicaciones simples. Los desarrolladores de aplicaciones no tendran que
entender detalles de transaccion de bajo nivel y los detalles de la gestidn de estado, ni multihilo, ni
asociacién de conexiones (connection pooling) ni otros APls complejos de bajo nivel.

e Adoptar la tecnologia de Write Once, Run Anywhere del lenguaje de programacién de Java. Los
componentes de aplicacion pueden ser desarrollados una vez, y luego desplegados en multiples
plataformas sin la compilacién o modificacion del codigo fuente.

e Abordar los aspectos de desarrollo, despliegue y tiempo de ejecucién del ciclo de vida de una
aplicacion de comunicaciones.

e Definir un framework adaptador de recursos conectable que permita que los recursos se conecten
en el ambiente del SLEE de manera portable a través de diferentes implementaciones SLEE.

e Definir las interfaces que permitan a las aplicaciones de comunicaciones de multiples fabricantes,
desarrollar y desplegar componentes que puedan actuar conjuntamente en tiempo de ejecucién.

e Compatible con la plataforma J2EE (Java 2 Enterprise Edition). Tanto los servidores SLEE como J2EE
deberian coexistir transparentemente en la red ejecutando y colaborando en funciones de servicio
convergente.

e Compatible con la especificacién JMX (Java Managment Extensions). JMX puede ser usada como un
instrumento que puede ser controlado por un servidor JMX.

e  Compatible con otros APIs del lenguaje de programacion JAVA.

2.1.2.2. SIP Servlets

Es parte de la Java Specification Request (JSR 116), el SIP Servlet define la extensién en alto nivel de un API
para servidores SIP, posibilitando el desarrollo de aplicaciones basadas en SIP y administradas bajo el
modelo de Servlet. Para ello crea un contenedor donde se definen clases y métodos que permiten procesar
los mensajes SIP [7] [10].

Los SIP Servlets son muy similares a los HTTP Servlets, la principal diferencia es simplemente la interfaz
mejorada para el soporte a las funciones SIP. Son escritos en Java, por lo cual brinda la caracteristica de
portabilidad entre diferentes servidores y sistemas operativos. Al igual que los HTTP Servlets los SIP Servlets
tienen un funcionamiento orientado a eventos, de manera que se puede definir su comportamiento en
funcién del mensaje SIP recibido. Pero a diferencia de los HTTP Servlets, SIP Servlets pueden recibir y



Procesos de Negocio del Modelo eTOM para un Ambiente de Ejecucion de Servicios de una SDP

generar tanto peticiones como respuestas. Esta diferencia es debida a que SIP es un protocolo P2P (peer to
peer) mientras que HTTP esta basado en la arquitectura cliente/servidor [4] [7].

SIP Servlet define dos tipos de sesiones [13]:

e SipSesion: sesién en el ambito de protocolo SIP. Corresponde al concepto de didlogo SIP definido en
el RFC 3261. Conceptualmente equivalente a una sesidon HTTP.
e SipApplicationSession: Proporciona almacenamiento de informacién de la aplicacién. Permite la
interaccion de varios protocolos, compartiendo informacidn de estado, por ejemplo entre HTTP y
SIP.
SIP Servlets proporciona algunas ventajas como son [13]:

e  Programacién en JAVA: lenguaje orientado a objetos, muy extendido, multiplataforma,
independiente de la arquitectura.

e El contenedor puede ejecutar los SIP Servlets en un entorno controlado y evitar asi
comportamientos indeseados.

e No es necesario lanzar un nuevo proceso por cada peticidn recibida. Un mismo SIP Servlet puede
atender multitud de peticiones simultdaneamente.

e Pueden mantener informacion de estado a través de sucesivas peticiones, por ejemplo, conexion
con bases de datos.

e  Gran integracion con otras APls, como JNDI (acceso a directorio), JDBC (bases de datos), JMF
(multimedia).

SIP Servlets proporcionan un modelo de desarrollo especifico del protocolo SIP, dado su papel fundamental
en las nuevas arquitecturas IMS (IP Multimedia Subsystem). Es una tecnologia alternativa a JAIN SLEE, que
ofrece un modelo de desarrollo mas sencillo, aunque no permite manejar otros protocolos diferentes de SIP
y no es transaccional. Ademas tanto JAIN SLEE como SIP Servlets se centran en servidores de aplicaciones
para aplicaciones asincronas con requisitos de calidad Carrier Grade, ofreciendo sus propios entornos de
creacion y ejecucion del servicio.

2.1.3. BPMO (Business Process Modeling Ontology)

Provee una plataforma estable para la definicién de procesos de negocio enriquecida semanticamente,
mediante la creacion de una ontologia capaz de representar objetos de las multiples metodologias
empleadas para el modelado de procesos de negocio, promoviendo de esta manera, una interpretacion y
representacion unificada de los mismos. BPMO esta disefiado como una abstraccién de todas las notaciones
de modelado de procesos de negocio y por lo tanto sus notaciones tienden a ser menos expresivas que
cualquier notacion especifica de BPM (Business Process Management). Por ejemplo, éste permite realizar la
abstraccién y modelado de los procesos de negocios del SeTOM (Semantic eTOM), el cual recoge y modela
en WSML (Web Service Modeling Language) mas de trescientos conceptos contenidos en el estandar eTOM,
los cuales definen detalladamente las areas funcionales y actividades que se desarrollan en un OT [14] [15].

2.1.4. BPMN (Business Process Management Notation)

BPMN es un estandar desarrollado por el grupo de trabajo BPMI (Business Process Management Initiative).
Su principal objetivo es proveer una notacion comprensible para todos los usuarios de negocio, desde los
analistas, quienes crean los disefios preliminares de los procesos, hasta el personal técnico, responsables de
la implementacion de la tecnologia que ejecutara dichos procesos. Esta soportado por un modelo interno
gue permite la generacion de BPELAWS (Business Process Execution Language for Web Services) ejecutables.
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Asi, BPMN crea un puente estandarizado entre el disefio de los procesos de negocio y la implementacion de
los mismos [16] [17].

BPMN define un BPD (Business Process Diagram), el cual estd basado en diagramas de flujo para la creaciéon
de modelos gréficos de operaciones de procesos de negocio. Un BPD, luego, es una red de objetos gréficos,
los cuales son actividades y flujos que definen un orden de ejecucién. En sintesis, BPMN es un estandar
internacional de modelado de procesos aceptado por la comunidad, es independiente de cualquier
metodologia de modelado de procesos, crea un puente estandarizado para disminuir la brecha entre los
procesos de negocio y la implementacién de estos, permite modelar los procesos de una manera unificada y
estandarizada, permitiendo un entendimiento a todas las personas de una organizacion [16] [17] [18].

2.1.4.1. Proceso de Negocio.

La definiciéon de Proceso de Negocio tenida en cuenta en este trabajo es la suministrada por BPMN, que
define proceso de negocio como un conjunto de actividades o procedimientos que son ejecutados al interior
de una organizacidon o a través de organizaciones para cumplir con el objetivo de negocio. Cada proceso
puede tener su propio sub-proceso y podria estar contenido dentro de un conjunto de procesos con los
mismos atributos [16].

Un proceso de negocio es una coleccidén de actividades estructurales relacionadas que generan un valor
para la organizacion, sus inversores o sus clientes. Se puede decir que es el proceso a través del cual una
organizacion ofrece los servicios a los clientes. Este puede ser parte de un proceso mayor que lo abarque o
bien puede incluir otros procesos de negocio que deban ser incluidos en su funcionalidad. En este contexto,
un proceso de negocio puede ser visto a varios niveles de granularidad o de detalle. La relacion existente
entre procesos de negocio y generacion de valor conlleva a ver los procesos de negocio como flujos de
trabajo que efectuan las tareas de una organizaciéon. En general un proceso de negocio posee las siguientes
caracteristicas: tiene un objetivo, una entrada y una salida especifica, transforma sus entradas en salidas,
usa recursos, tiene un conjunto de actividades que son ejecutadas en cierto orden y crea valor para algun
tipo de cliente, pueden ser medidos y estan orientados al rendimiento [17] [18] [19].

2.1.5. Business Process Framework Enhanced Telecommunication Operation Map (BPF eTOM)
El Business Process Framework (eTOM) es una iniciativa del Telemanagement Forum (TMForum) para
proveer un framework de procesos de negocio para ser usado por los proveedores de servicios y otros
dentro de la industria de las telecomunicaciones. Este describe todos los procesos empresariales requeridos
por un proveedor de servicios y los analiza a diferentes niveles de detalle de acuerdo a su significancia y
prioridad para los negocios. Sirve para la gestion de procesos y provee un punto de referencia neutral para
las necesidades de reingenieria de procesos internos, asociaciones, alianzas y acuerdos de trabajo en
general con otras empresas [2] [19] [20] [21].

Desde el mas alto nivel empresarial eTOM define un framework de procesos de negocio usando
descomposicion jerarquica para estructurar los procesos de negocio. Se define la descripcién de procesos y
sus relaciones asi como también los elementos claves. El framework representa todo el ambiente
empresarial de un proveedor, y es definido genéricamente con el fin de que sea independiente de la
tecnologia, de la organizacion y del servicio [2] [19] [22].

El framework eTOM puede ser usado como una herramienta para el analisis de los procesos existentes de
una organizacién y para desarrollar nuevos procesos. Aplicando el framework eTOM, la prestacion de
procesos diferentes a la misma funcionalidad de negocio puede ser identificada, se elimina la duplicacién,
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revela los gaps (huecos) y facilita el disefio rapido de nuevos procesos. Usando el framework eTOM el valor,
costo y rendimiento de procesos individuales dentro de una organizacién pueden ser evaluados [2] [19].

eTOM es un framework de referencia para la clasificacion de todas las actividades que un OT utiliza para la
entrega de servicios. Este se encuentra organizado en tres dreas de procesos (ver figura 3): i) Estrategia,
Infraestructura y Producto, que cubre la planificacion y la gestidn de los ciclos de vida. El eTOM agrega esta
area al mapa de procesos con el propédsito de destacar los procesos de planificacién y desarrollo operacional
que estan mas relacionados con el dia a dia del negocio. ii) Operaciones, que cubre el nicleo de la gestidén
operacional. eTOM recoge los procesos operacionales establecidos por TOM, los cuales constituyen el
proceso extremo a extremo, fundamentales para el Aprovisionamiento, Aseguramiento, y Facturacion,
agrupandolos en el area de Operaciones del nuevo mapa. iii) Gestién de la empresa, que cubre la gestion
corporativa o de soporte al negocio. En esta area se concentran los procesos que toda empresa debe tener
para su normal funcionamiento [2] [19] [21].

eTOM es el estandar actual para el mapeo de procesos de negocio en la industria de las telecomunicaciones.
Documenta los procesos de negocio, utilizando un paradigma de capas, desde la capa superior de procesos a
nivel de relaciones con los clientes, bajando a procesos de nivel de interaccidn entre proveedores y socios

(2].
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Figura 3. eTOM Business Process Framework, Procesos de Nivel 1.
Fuente. Telemanagement Forum [2].

El uso basico del framework eTOM es documentar la descomposicidn jerarquica que ha sido desarrollada
para dar a conocer los detalles progresivos en los elementos de proceso descritos. En la figura 3, las areas de
“Estrategia, Infraestructura y Producto”, “Operaciones” y “Gestion Empresarial” representan el mas alto
nivel de descomposicion de la organizacién, es decir, el nivel 0 de eTOM se ve reflejado en estas tres areas.
Dentro de cada una de estas se encuentra el préximo nivel de descomposicién que es representado por los
rectangulos de linea punteada: siete elementos de procesos de nivel 1 dentro de “Gestiéon Empresarial”, y
cuatro tanto en el area “Estrategia, Infraestructura y Producto” asi como en “Operaciones”. Entonces cada
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elemento de proceso de nivel 1 contiene una serie de elementos de proceso de nivel 2 y asi de igual forma
sigue la descomposicién de estos hasta llegar a los de nivel 4. Esta descomposicién jerarquica facilita definir
los detalles en forma estructurada y también permite que eTOM sea adoptado en varios niveles y/o para
diferentes procesos. El nimero de nivel es una indicacién del grado de detalle revelado en dicho nivel, entre
mas alto es el nUmero, mas detallados son los elementos de procesos descritos en este [2].

En la figura 4 se podra apreciar la descomposicién jerarquica hecha al elemento de proceso EM (Enterprise
Management). El primer cuadro es el mismo EM (nivel 0) y las siguientes filas horizontales muestran los
procesos de nivel 1 dentro del EM, y las columnas debajo de cada uno de los cuadros del nivel 1 muestran
los procesos del nivel 2 que componen los procesos de nivel 1.
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Figura 4. Descomposicion jerarquica del p‘r'oceso eTOM Enterprise Management de nivel 0.
Fuente. Telemanagement Forum [2].

2.1.5.1. Propdsito del Framework de Negocio

Para toda variedad de operadores de red y proveedores de servicio, el enfoque principal de la misién del
TM Forum es permitir la automatizacion extremo a extremo de los procesos de operaciones y de negocio
gue entregan informacion y servicios de comunicaciones. El Business Process Framework eTOM es el
apropiado para llevar a cabo esta misién [19].

EL framework eTOM establece [19]:

e Un estandar industrial de framework de procesos de negocio.

e Definiciones comunes para describir elementos de procesos de un proveedor de servicio.

e Un acuerdo sobre la informacidn basica requerida para ejecutar cada elemento de proceso dentro
de una actividad de negocio, y el uso de este con todo el programa NGOSS para requerimientos de
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negocio y desarrollo del modelo de informacidon que pueda guiar un acuerdo industrial sobre
contratar interfaces, elementos de modelos de datos compartidos, y sistemas de soporte de
infraestructura y productos.

e Un framework de procesos para la identificacion de cudles procesos e interfaces se necesitan
automatizar e integrar con mayor necesidad

2.1.5.2. Funcionamiento del BPF eTOM

El funcionamiento de eTOM se basa en: la Descomposicion de Procesos y el Flujo de Procesos. La
descomposicién de procesos para el eTOM empieza en el nivel empresarial, donde se definen los procesos
de negocio y se categorizan en diferentes grupos. Este usa descomposicién jerdrquica para estructurar los
procesos de negocio de acuerdo a los ya definidos en la empresa. De esta manera, a nivel general, el eTOM
puede ser visto de forma estructurada (ver figura 3). Asi, para entender de una mejor manera el
comportamiento de los procesos, se desarrolla un flujo de procesos para que especifique cdmo uno o varios
procesos soportan un proceso de mayor jerarquia [2] [1].

2.2 TRABAJOS RELACIONADOS
» Common Business Process Model for Continuous SDP Transformation. IBM China Research Lab [23].

Este articulo trata en primer lugar acerca de la transformaciéon de las SDP incluyendo el concepto de
metaSDP y su posicién en el dominio de las SDP. La metaSDP tiene el objetivo de proporcionar un
framework horizontal que pueda trabajar en conjunto con los silos de SDP. De esta manera se abstraen las
funciones comunes, especialmente en el drea de gestidn del servicio de los silos de SDP existentes y provee
una forma integrada de gestidn de los diferentes tipos de servicios. Esto proporciona un método éptimo de
consolidacion de una SDP en un operador y la migracion hacia una SDP totalmente convergente.

Luego se hace una descripcion detallada del CBPM (Common Business Process Modeler) y su método de
instanciacion. Este es usado para realizar un andlisis, resumen y abstraccién detallada de los procesos de
negocio de los servicios de valor agregado de los principales operadores de telecomunicaciones de la China.
Ademas este modelador se basa en el estandar de la industria de las telecomunicaciones TMFrorum y en las
practicas de telecomunicaciones de IBM, incluyendo: el conjunto de procesos de negocio de eTOM, la
capacidad establecida de TSPM (Telecom Strategy Process Model), la arquitectura de IBM NG-SDP (Next
Generation SDP) y las experiencias de GBS (Global Business Service) en proyectos reales de SDP de China.
Con esto, el SDP CBPM define un conjunto de plantillas tipicas de procesos de negocio describiendo los
flujos basicos de entrega de servicios para los operadores de telecomunicaciones.

También se da una breve descripcion acerca del funcionamiento del CBPM el cual tiene una entrada
proveniente del Modelo Comun de Requerimientos Categorizados de la SDP que es una estructura basada
en arbol para categorizar los requerimientos de negocio comunes en la SDP. Este contiene un conjunto de
datos de requerimientos que son recolectados del cliente y abstraidos de casos de SDP existentes y estan
organizados de forma estructural. Durante las fases de analisis y disefio de un proyecto de una SDP, en el
momento en que los requerimientos del cliente han sido recogidos y almacenados, la especificacion de los
procesos de negocio es requerida para una mayor refinaciéon de los requerimientos para describir la
ejecucidn de los servicios de la SDP, incluyendo los pasos en el flujo de proceso y una mayor descomposicion
y detalle de cada paso.
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Por Ultimo, el sistema de Prueba de Concepto de SDP es usado para mostrar como usar el CBPM para definir
una plantilla tipica de procesos de negocio de una SDP que consiste en hacer una categorizacidn de procesos
de negocio de nivel 1 los cuales a su vez estdn descompuestos en muchas categorias de procesos de nivel 2.

Este articulo provee un método por medio del cual se pueda disefar y analizar un proyecto de SDP
basdndose en la categorizacion y refinacion de los procesos de negocio comunes obtenidos del cliente que
faciliten construir una metaSDP que permita una mejor integracién con los silos de SDP existentes. A pesar
de esto, el método no contempla como se podria llevar a cabo la integracién de una SDP en un OT para que
este proceso pueda ser mas eficiente y de manera automatizada.

» Carrier Grade Service Execution Environment — Delivering Continuously Available Value-Added
Services: Sun GlassFish Communications Server and MySQL Cluster Carrier Grade Edition [6].

Inicialmente se muestra como la convergencia de las redes de telecomunicaciones ha llevado a que los CSP
(Comunications Service Providers) tengan la necesidad de abarcar nuevos mercados donde los servicios de
valor agregado son entregados a través de la red fija y mévil por medio de las SDP. Las ventajas de las SDP
les permiten a los CSP que puedan diferenciarse de sus competidores tradicionales ya que puedan satisfacer
a los usuarios con mayor aceptacion.

Para esto, este articulo menciona dos caracteristicas principales para las SDP, que son la alta disponibilidad
de los servidores de aplicacién y bases de datos con carrier grade. Los CSP buscan consolidar los datos del
servicio y de los suscriptores en un almacén unificado, cuyos beneficios no pueden ser subestimados cuando
se habla de eficiencia operacional, time to market para los nuevos servicios, integracion con ambientes
legados e interfaces para plataformas OSS/BSS.

Luego se hace énfasis en el servidor de comunicaciones Sun GlassFish, desarrollado bajo el proyecto SailFin y
MySQL Cluster Carrier Grade Edition el cual permite a los CSP cubrir efectivamente los costos de los
principales requerimientos de despliegues de SDP en la entrega de nuevos servicios en las redes
convergentes.

Posteriormente, se habla del SEE como un nivel clave de cualquier SDP; y los servidores de aplicacion y las
bases de datos, que a su vez, son componentes importantes de este nivel. Para soportar la rapida adopcién y
monetizacién de los nuevos servicios sobre las redes convergentes, los servidores de aplicacion y las bases
de datos necesitan ofrecer capacidades de carrier grade, las cuales son definidas por los siguientes atributos:
Alta disponibilidad, Alto rendimiento, escalabilidad instantanea, reduccién de latencia y una Arquitectura
Event Driven.

Por ultimo se hace una descripcion detallada del funcionamiento, las caracteristicas y los beneficios que trae
la combinacién del servidor de comunicaciones Sun GlassFish con MysSQL Cluster Carrier Grade Edition para
asi poder lograr las capacidades de carrier grade que se necesitan para tener una SDP que pueda atraer
nuevos usuarios e incrementar el ARPU (Average Revenue Per User).

Aunque en este trabajo se contemplan los principales requerimientos que se deben cumplir en el momento
de implantar una SEE en un OT, no se especifica cudles son los procesos de negocio eTOM que garantizan
una Optima implantacion de un SEE en un OT.
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» Implementing an SDF around JAIN SLEE [24].

Se hace una breve introduccién acerca de la rapida evolucién del mercado de las telecomunicaciones y el
incremento de la competitividad donde surgen nuevas tecnologias, como los servidores de aplicacion
convergentes de proxima generacion que permiten lanzar aplicaciones rapidamente para acelerar el time to
market y el time to revenue. De acuerdo a las nuevas tendencias del mercado, los proveedores de servicios
pueden mejorar el ARPU creando servicios de acuerdo a las exigencias de segmentos especificos del
mercado. De esta manera, los operadores podran diferenciarse de sus competidores, mantener los clientes
existentes y atraer nuevos clientes de alto valor.

La industria de las telecomunicaciones de hoy en dia se caracteriza por invertir en costosas aplicaciones
propietarias que resultan en un ambiente complejo y mas costoso de mejorar. Para enfrentar estos
problemas, se menciona las siguientes caracteristicas claves para las redes de préxima generacion: rapida
creacion de servicios, enfoque centrado en el usuario, participacién de terceros, reduccion del costo de
integracion, y el uso de tecnologias abiertas.

Luego se muestra la diferencia de dos conceptos muy importantes referentes a la entrega de servicios en las
redes de proxima generaciodn: las SDP y SDF. En el primero se hace referencia a los ambientes de ejecucion
de servicios propietarios que se constituyen en estructuras monoliticas con su hardware, software y
aplicaciones en unidades integradas verticalmente. Esto trae como consecuencia, plataformas con altos
costos de mantenimiento y de mejoras ya que los operadores estan restringidos a usar los servicios del
fabricante. Por otro lado, los SDF estan hechos para desplegar servicios de comunicaciones sobre redes de
proxima generacion, permitiendo un framework flexible para la gestion de servicios, lo cual es esencial para
alcanzar la agilidad en desarrollo y despliegue de servicios mientras se manejen bajos costos. El SDF del TM
Forum permite el despliegue de componentes de gestion de facil integracion y facil administracién.
Cualquier servidor de aplicaciones compatible con las interfaces del SDF puede ser desplegado casi
instantaneamente sobre la red, reduciendo el tiempo empleado en la integracién de cada solucién en la red.

Ademas, la estrategia es desplegar un framework de entrega de servicios de préxima generacion para crear
y entregar servicios, desplegar servidores de aplicacién acreditados, mientras se ofrece una arquitectura
abierta de habilitadores OSS/BSS para proveer un ciclo de vida similar al de los servicios de Internet. Es asi
como ésta estrategia pretende: crear un framework horizontal de servicios con una clara distincién entre
red, operacion y servicios; migrar los silos verticales a flexibles habilitadores horizontales abiertos lo cual es
importante para el OSS/BSS que estd directamente relacionado con el time to market; no depender de una
Unica SDP y una vez el SDF haya sido desplegado, tener una gran variedad de ecosistemas de desarrolladores
de terceros que puedan brindar una mayor innovacion.

Por ultimo se menciona algunas caracteristicas de JAIN SLEE para hacer una implementaciéon de una SDF
basado en éste. JAIN SLEE encabeza una plataforma de ejecucion ideal de proxima generacién. Como un
ligero servidor de aplicaciones, se enfoca en el aprovisionamiento de comunicaciones con protocolo de red
con caracteristicas de carrier grade. De esta manera, la especificacién JAIN SLEE pretende proveer alto
rendimiento y baja latencia en el procesamiento de eventos en ambientes de aplicacion.

Sin embargo JAIN SLEE debe ser complementado con otras interfaces frente a la red del proveedor de
servicios. Aqui es donde el SDF complementa el producto que se pretende ofrecer en este articulo,
provisionando la interaccidén necesaria con los elementos BSS/0SS. La SDF expone la funcionalidad OSS/BSS
requerida por los servicios JAIN SLEE.



Procesos de Negocio del Modelo eTOM para un Ambiente de Ejecucion de Servicios de una SDP

De esta manera este articulo muestra la importancia y la necesidad de un ambiente de ejecucién en los
operadores de telecomunicaciones para poder satisfacer las necesidades del nuevo mercado al que se
enfrenta. Ademds se mencionan algunos elementos claves que se podrian tener en cuenta para la seleccién
de los procesos de negocio que cumplan con los objetivos de este trabajo de grado y muestra la necesidad
de tener SDP con mayor grado de gestion e interoperabilidad entre SDP y entre diferentes sistemas dentro
del OT, pero no indica cuales son los mecanismos a seguir para la obtencién de la SDF ni define cuales son
las interfaces que hacen posible esto.

» A Framework for Abstracting Complexities in Service Delivery Platforms [25].

Muestra de forma general la necesidad que existe hoy en dia en las industrias de las telecomunicaciones y
de las Tl (Tecnologias de la Informacién) de contar con SDP para satisfacer las necesidades actuales del
mercado en cuanto a la rapida y eficiente entrega de servicios cada vez mds complejos y exigentes. También
destacan que estas SDP son implementaciones propias de algunos fabricantes, por lo que mezclan interfaces
propietarias e interfaces basadas en estandares para satisfacer requerimientos particulares. Teniendo en
cuenta esta situacion se afirma que la Unica forma en que las SDP sean ampliamente adoptadas, es que
estas presenten solamente interfaces estandarizadas. Asi, este trabajo contribuye en la estandarizacion de
las SDP, con la definicién de una arquitectura extensible e independiente de la tecnologia, llamada SDP
Framework.

Para la definicién de este Framework SDP, primero, describen la convergencia y estrategia de las
telecomunicaciones y las Tl para gestionar la integracién de la infraestructura. Segundo, proveen un
resumen sobre las SDP y sus actuales limitaciones. Tercero, se trata a estas como un sistema complejo y se
determina un punto de vista metodolégico para definir su framework. Cuarto, se aplica los puntos de vista
obtenidos en el paso anterior para la extraccién de conceptos y abstracciones desde varias tecnologias de
las Telecomunicaciones y Tl basadas en estdandares como son: las Redes Inteligentes (IN, Intelligent
Network), Arquitectura de Interconexion de la informacion de las Telecomunicaciones (TINA,
Telecommunication Information Networking Architecture), Parlay, eTOM, SOA y IMS. Quinto, se amplian los
conceptos y abstracciones para la definicion del Framwork SDP. Este es basado sobre un modelo de negocio
genérico y un modelo de referencia. El modelo de negocio muestra las relaciones entre SDP, Operadores de
Telecomunicaciones y entidades externas usando puntos de relaciones de negocio. El modelo de referencia
extiende el modelo de negocio mediante |la formalizacion de relaciones como puntos de referencia.

También se realiza la implementacién del Framework SDP usando tecnologias basadas en estandares con
interfaces de servicio abiertas. Esta implementacién prueba los conceptos de Framework y promueve la
estandarizacién de las SDP.

Este trabajo recopila y abstrae los conceptos relevantes de eTOM pero no hace una seleccién detallada de
todos los procesos de negocio eTOM necesarios para la definicion del Framework SDP, ni tampoco esta
enfocado en la implantacién de un SEE de una SDP en OT. Tampoco se hace una caracterizacién en detalle
de toda la SDP que ayude a una mejor comprension en el proceso de implantacion del Framework.

> Adapting eTOM model to improve multimedia network management — A case study with a Taiwan
Multimedia Service Provider [26]

Describe el proceso de migracién del modelo tradicional de gestion de red a un modelo enfocado en la
gestidn de los servicios y del cliente de un proveedor de servicios de telecomunicaciones Taiwanés, debido a
que para satisfacer las demandas de calidad de servicio del cliente, el modelo basado en TMN
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(Telecommunications Management Network) de la ITU (International Communication Union) no es
suficiente, por lo que se ve la necesidad de implementar el nuevo modelo de gestién eTOM recomendado
por el TMForum el cual se enfoca en la gestion del servicio y del cliente. También se discuten algunos
conceptos y beneficios de eTOM en cuanto a la complejidad que implica su despliegue y su proceso de
migracién.

Inicialmente se da a conocer como el rapido desarrollo de las NGN con su facilidad para ofrecer muchos
servicios multimedia ha hecho que lo proveedores de servicios entren en un ambiente muy competitivo. Por
otro lado, sus clientes no solo demandan los servicios multimedia que ellos quieren, sino que también
exigen alta calidad de servicios. Todo esto trae un gran desafio para los proveedores de servicios quienes a
su vez empiezan a reconocer la importancia de una gestién mejorada de red y del servicio incrementado asi,
su intencion de invertir en tecnologias afines.

También se habla acerca del concepto de gestidn de servicio en eTOM, el cual divide las operaciones de una
red de telecomunicaciones en tres dominios mayores: Service Fulfillment, Service Assurance and Billing, de
las cuales Service Management es una de las funciones claves entre todos los dominios. Dentro de la gestion
del servicio se encuentran varias aplicaciones tales como Gestion del Problema del Servicio, Analisis,
Actuacion y Reporte de la Calidad del Servicio, las cuales estan estrechamente relacionadas con los servicios
del cliente. De esta manera se da a conocer como en este modelo la gestién del servicio no espera
pasivamente a que el cliente presente sus quejas cuando se presenta un problema, sino que en lugar de
esto, identifica rapidamente a los clientes cuyo servicio ha sido afectado para notificarlos proactivamente.

Ademas se presenta la situacién actual de un operador de Telecomunicaciones de Taiwdn quien aun cuenta
con el modelo de gestion de red basado en TMN y estd muy interesado en migrar a eTOM. Sin embargo,
esta migracion ha sido retrasada debido al complejo esfuerzo que esta representa. Algunos de los desafios
presentados son: Muchos procesos operacionales deben ser definidos para cumplir con las necesidades del
mercado, sus practicas y ambientes tecnoldgicos hacen que sea dificil adoptar eTOM y disfrutar de todos sus
beneficios y por ultimo, los proveedores no tiene métodos confiables para estimar la cantidad de inversién
necesaria para migrar a eTOM.

Por ultimo se realiza un caso de estudio donde el autor asiste a un proveedor de servicios de Taiwan para
dirigir un estudio de viabilidad de migracidn hacia eTOM el cual consiste de las siguientes tareas: i) Andlisis
AS-IS, el cual realiza un estudio de los procesos actuales con el fin de determinar si los procesos son
automatizados, semi-automatizados o manuales, el nimero de procesos orientados a la red o al servicio y
las capacidades de los sistemas de gestion de red y de servicio. ii) Andlisis TO-BE, en donde se identifican las
tareas a corto y largo plazo. iii) Andlisis de Gap, en esta parte se comparan la gestidn de red existente y los
procesos y sistemas de gestion del servicio con los procesos y sistemas requeridos para las metas a corto y
largo plazo. iv) Creacién del Road Map, en esta tarea se resalta que debido a las restricciones del operador,
es imposible trabajar en todos los gap simultdaneamente, para lo cual se ve la necesidad de identificar lo que
se va a hacer cada afio ya que la migracion es un proyecto para 5 afios. El Road Map debe estar estructurado
para que se garantice el maximo retorno de inversion.

Este articulo discute las principales diferencias entre el modelo TMN y eTOM e introduce cuatro tareas
claves para realizar un estudio de factibilidad las cuales aportan un método a seguir para el desarrollo de
este trabajo de grado pero no muestra de forma detallada como se realiza la seleccién de los procesos
eTOM a utilizar y ademas este estudio se lleva a cabo a nivel global en la empresa y no en especifico para un
SEE de una SDP.
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Teniendo en cuenta los anteriores trabajos relacionados, se pretende retomar todas las recomendaciones,
aspectos claves y caracteristicas que deberia presentar el SEE de una SDP para poder definir procesos de
negocio del modelo eTOM que permitan integrar el SEE de una SDP en un OT. Adem3s se hara el modelado

de estos procesos para llevarlos a un mayor nivel de detalle en donde se pueda comprender de una mejor
manera el proceso de integracién.
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CAPITULO 3

INTEGRACION DEL SEE DE UNA SDP EN UN OPERADOR DE
TELECOMUNICACIONES A PARTIR DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO
eTOM

En este capitulo se presentan los resultados relacionados con el primer objetivo especifico de este trabajo
de grado. Con el fin de dar cumplimiento a este objetivo, se caracterizd la integracidon del ambiente de
ejecucion de una SDP en un Operador de Telecomunicaciones a partir de los procesos de negocio definidos
por eTOM. Para esto se realiza una descripcién general de las caracteristicas mds representativas que
identifican un ambiente de ejecucidn de servicios de una SDP, basada en articulos relacionados a las SDP y
SEE de diferentes fabricantes como: JBOSS, Oracle, Nokia Siemens Networks, Open Cloud, Ericsson vy
Microsoft. Esto da una visidn de los requerimientos necesarios a tener en cuenta al momento de poner en
funcionamiento un ambiente de ejecucidn de servicios.

Ademas, para realizar la seleccion de los procesos de negocio involucrados en la integracion del ambiente de
ejecucion de servicios en un operador de telecomunicaciones, se realizaron encuestas a ingenieros con
conocimientos sobre el tema y con experiencia en la implementacién de SDP. Estas encuestas proporcionan
informacion sobre los procesos que un operador lleva a cabo para lograr la integracion del ambiente de
ejecucion de servicios con el operador de telecomunicaciones. Luego de obtenida dicha informacién, para la
seleccion, refinamiento, especificacion y modelado de los procesos de negocio eTOM, se aplicé una
metodologia adaptada de algunos casos de estudio sobre la migracion hacia eTOM de algunos operadores,
la cual se explica de forma detallada mas adelante, en donde a través del desarrollo de su primera y segunda
fase, se termina de dar cumplimiento al primer objetivo.

3.1. Caracterizacion del SEE de una SDP

A continuacion se explicaran las caracteristicas que son relevantes en un SEE, de tal forma que ayuden a
comprender su funcionamiento y las ventajas que aportan al OT. También dard una idea de los procesos de
negocio necesarios que permitan garantizar todas las funcionalidades que nos ofrece un SEE dentro del
operador.

El SEE presentar las siguientes caracteristicas: baja latencia, alto rendimiento, escalabilidad, alta
disponibilidad, portabilidad, soporte de tecnologia de habilitadores, independencia de la red, estdandar de la
industria, gestionable, soportar arquitectura event driven, desarrollo facil, rapido y abierto. A continuacién
se explica cada una de ellas.

3.1.1. Bajalatencia

Los servicios de telecomunicaciones estan caracterizados por los requisitos para tiempos de rapida
respuesta y predecibles para los usuarios o las peticiones de la red. Para alcanzar tales requerimientos, es
necesario usar componentes en tiempo real tales como bases de datos carrier grade [6] [8].

Los tiempos de respuesta estan dados por los tiempos de procesamiento de los subsistemas dentro de la
red, de las operaciones |I/O (Input/Output) y de la velocidad de las conexiones de la red. La habilidad para
procesar operaciones en lotes antes de ser enviadas a los nodos para ser procesadas a través de la red
también ayuda a reducir el impacto de la latencia de la red [6] [10].
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3.1.2. Altorendimiento

El alto desempefio es un requerimiento critico para asi adecuar la gran cantidad de demanda de servicios de
comunicaciones y transaccion de bases de datos tipicamente encontradas en las comunicaciones
industriales. Los requisitos de rendimiento de las telecomunicaciones estan usualmente en los rangos de
decenas de miles de peticiones por segundo y ejecutadas con tiempos de respuesta de los milisegundos.
Estos requisitos de rendimiento se deben cumplir manteniendo una disponibilidad continua, incluso en el
evento de que la red o un nodo fallen [6] [10].

3.1.3. Escalabilidad

El rapido despliegue de nuevos servicios es critico para cualquier CSP (Communication Service Provider)
debido a que es casi imposible predecir su nivel de adopcién. Para reducir la inversion y el riesgo financiero,
es prudente que cualquier infraestructura de soporte al servicio inicie a pequefa escala, pero que permita
una escalabilidad rapida y de bajo costo en el evento de una adopciéon masiva del mercado.

La escalabilidad permite un enfoque gradual para incrementar la capacidad. El rendimiento puede ser
incrementado ampliando la infraestructura en multiples nodos de proceso para el manejo de las numerosas
peticiones simultdneas de servicios y de operaciones de bases de datos, utilizando hardware basico y
software de estdndares abiertos [8] [10].

3.1.4. Altadisponibilidad

Los servicios deben estar disponibles cuando quiera que se los necesite, la plataforma de servicio debe ser
tolerante a fallas del sistema, situaciones de sobrecarga y capaz de aislar y solucionar problemas,
asegurando continua disponibilidad [6] [7].

La prestacidon continua de disponibilidad de servicio exige una plataforma con capacidad aprobada para
soportar fallas, asi como también la adecuacién de actualizaciones en tiempo de ejecucidn tanto para los
componentes de la infraestructura subyacente, asi como también para las estructuras de datos [6].

Cualquier falla de hardware o software debe ser inmediatamente detectada. El tiempo de recuperacién
necesita incluir una légica de negocio que permita que los servicios puedan ser recuperados a un estado
operacional en el menor tiempo posible. El estado del servicio debe ser persistente y capaz de ser
distribuido geograficamente para que los usuarios no experimenten una alteracion del servicio [6] [10].

A medida que los servicios evolucionan, cualquier actualizacién de la infraestructura debe ser adecuada sin
que el servicio entre en tiempo de inactividad (downtime). Dichas actualizaciones pueden incluirse
agregando o removiendo capacidades desde el ambiente de ejecucidon del servicio, o actualizando el
hardware subyacente y los componentes de software [6].

La adicidn de nuevos servicios a un ambiente existente requiere cambios en las estructuras de datos. Dichos
cambios no deber incurrir en tiempo de inactividad, para que los servicios continden ejecutandose mientras
gue un nuevo servicio pueda ser desplegado rapida y eficientemente [6].

Debido al empleo de los mecanismos anteriormente discutidos, el ambiente de ejecucién de servicio es
capaz de suministrar continua disponibilidad aunque haya fallas o actualizaciones del sistema.
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3.1.5. Portabilidad

“Write Once, Run Anywhere” es la filosofia detras de la portabilidad. Los servicios deben ser desarrollados y
desplegados sobre cualquier ambiente de ejecucidon compatible y con el menor esfuerzo posible, usando
APls, objetos y métodos estandarizados. No debe existir la necesidad de una nueva arquitectura,
recompilacién o cualquier otra alteracién [7].

3.1.6. Soporte de tecnologia de habilitadores

El ambiente de ejecucidon debe ser indiferente a cualquier protocolo particular de la red subyacente. El
modelo de programacién debe ser abstraido de todos los detalles de la red. Los habilitadores son bloques de
construccién que exponen y facilitan el uso de las capacidades de red subyacente [7] [10].

3.1.7. Estandar de la industria

La especificacion del Ambiente de Ejecucion debe ser el resultado de cualquier cuerpo de estandarizacion,
teniendo el potencial de atraer mayor soporte industrial que cualquier Ambiente de Ejecucidn propietario
[7]1 [10].

3.1.8. Gestionable

El ambiente de ejecucion deberia suministrar o proveer algunas APIs de gestidn, que puedan ser extendidas
a la infraestructura de gestion actual para permitir una facil configuracién, mantenimiento y monitoreo del
Ambiente de Ejecucion [7] [8].

3.1.9. Arquitectura Event Driven (EDA)

Una plataforma de ejecucidn para servicios de telecomunicaciones necesita implementar eficientemente un
modelo de programacion basado en eventos. Los servicios de telecomunicaciones son intrinsecamente
asincronos y manejados por eventos. El nucleo de la red de telecomunicaciones genera varios eventos que
deben ser eficientemente procesados por el SEE y un desarrollador de aplicaciones debe ser capaz de
escribir una aplicacidon que sea manejada principalmente por eventos para que se ejecute satisfactoriamente
en el ambiente de una SDP [6] [7] [8] [10].

3.1.10. Desarrollo libre, facil y rapido
Mediante la adopcion de las API de desarrollo de facil uso y libres, los servicios pueden ser desarrollados por
comunidades de terceros, mejorando y acelerando los ingresos y desarrollo de nuevos servicios [7].

3.2. Metodologia para la seleccion y el modelado de los procesos de negocio eTOM.

Para la seleccién de los procesos de negocio eTOM involucrados en la integracion del ambiente de ejecucion
de servicios en un operador de telecomunicaciones se plantea la siguiente metodologia adaptada de [27]
gue se realiza mediante 4 fases asi como se puede ver en la figura 5.
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Figura 5. Metodologia para la selecciéon y modelado de Procesos de Negocio

3.2.1. Fase AS-IS

En la fase AS-IS de la metodologia planteada se realiza un analisis sobre qué procesos de negocio existen
actualmente en la empresa, la forma en que interactlian entre si, su relacion con cada una de las
dependencias de la empresa y como el operador esta ejecutando las diferentes tareas y actividades para
cumplir con el objetivo de negocio de su empresa. Dividir la empresa en dreas y asociar los procesos a cada
una de ellas, permite tener una visién mas clara de la forma en que se ejecutan estos procesos dentro de la
empresa [27] [28].

Se debe tener en cuenta que la entrada de las SDP al mercado de las telecomunicaciones es reciente. Entre
los operadores que ejecutan proyectos con SDP, cerca del 60% ya han desplegado sus SDP y el 40%
planearon sus despliegues para el 2010. Dos terceras partes de las SDP desplegadas ya se encuentran
operando comercialmente, el 20% aun estdn siendo probadas en un primer lanzamiento comercial y el 10%
se encuentran en laboratorios de pruebas [4]. De esta manera, se puede ver como la competencia por
liderar el mercado de las SDP ha ido creciendo poco a poco. De igual manera, cada uno de estos operadores
restringe el acceso externo hacia el interior de sus empresas con el fin de preservar la informacién sobre
como estdn realizando el despliegue de las SDP, lo cual dificulta la realizacion de esta fase dentro de la
metodologia que se ha planteado ya que para su total realizacién se hace necesario contar con toda la
informacion sobre la forma en que los operadores llevan a cabo el despliegue de las SDP, saber qué areas
son las que intervienen y analizar los requerimientos para posteriormente llevar a cabo la ejecucion de cada
proceso de negocio. Con el fin de lograr obtener una aproximacién de la informacidn requerida para la
ejecucion de esta fase, se planteé realizar entrevistas a algunos ingenieros experimentados en el despliegue
de estas plataformas que hoy en dia operan comercialmente, ingenieros con experiencia sobre plataformas
gue han sido desplegadas para efectos de pruebas e ingenieros conocedores del tema. Ademas, se realizd
una visita técnica a un operador de Telecomunicaciones Colombiano que contaba con un ambiente de
pruebas en el que se habia realizado la implantacion de una SDP con el fin de poner en ejecucion algunos
VAS (Value Added Services). La informacion obtenida de estas actividades permite tener una idea general
sobre la forma en que los operadores de hoy en dia realizan la integracion del ambiente de ejecucion de
servicios de las SDP en su empresa.

La ejecucion de la fase AS-IS permite disefiar procesos de negocio abstractos, optimizados y robustos ya que
serdn mapeados en un estandar internacional. También, por medio del analisis de estos procesos se puede
identificar las debilidades y deficiencias en la empresa.
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Cabe resaltar que al tratar de obtener la informacién de algunos operadores de Telecomunicaciones o
proveedores de soluciones como lo son EMCALI y Nokia-Siemens Networks respectivamente, estos fueron
claros al decir que este tipo de informacién es confidencial para la empresa y por lo tanto no se podia
suministrar a externos por lo cual se decidié realizar las entrevistas como un medio alternativo para dar
solucién a este inconveniente. Ademas, para fortalecer esta informacién se hizo una realimentacién con
algunos papers relacionados al tema como se indicara mas adelante.

3.2.1.1. AS-IS de los procesos de negocio de un Operador de Telecomunicaciones

Para dar inicio al desarrollo de esta fase se muestra la informacion relevante obtenida de las entrevistas, las
cuales se encuentran en el anexo A, acerca de aspectos y procesos que se consideran necesarios al
momento de realizar la integracién de un ambiente de ejecucion de servicios de una SDP en un operador de
Telecomunicaciones.

Los resultados parciales de las entrevistas expresan la necesidad de realizar un dimensionamiento del
proyecto en el cual: se analicen todas las expectativas a corto y largo plazo del operador de
Telecomunicaciones, se estudie el presupuesto con el que cuenta el operador, se realicen todas las
actividades de estrategia empleadas por la empresa para realizar la inclusion de una nueva tecnologia en el
operador de Telecomunicaciones y se dé respuesta a los siguientes interrogantes: cudl es el mercado que se
va abordar?, que recursos se necesitan?, de que recursos dispone la empresa?, etc. También recomiendan
definir todos los acuerdos necesarios para establecer relaciones con los proveedores o aliados que le
permitan al operador de Telecomunicaciones disponer de un mejor servicio de soporte al momento de
adquirir la solucién.

Ademas, las entrevistas brindan informacion relacionada con los criterios de seleccidon del SEE de una SDP
que le ayuden al operador de Telecomunicaciones a obtener la mejor solucién que se acomode a sus
necesidades. Entre los criterios mas destacados que utiliza el operador para la seleccion y el mantenimiento
de soluciones tecnoldgicas encontramos: los de Benchmarking y los de andlisis de costos. Con respecto al
primer criterio, el operador puede calificar las soluciones en funcidn de los siguientes indicadores:

e  Flexibilidad.

e Time to Market.

e  Escalabilidad.

e Robustez/Disponibilidad.

o Nivel de compatibilidad de la solucién SDP con las plataformas existentes en el operador y con
redes futuras.

e Soporte de caracteristicas Carrier Grade.

e Soporte de arquitectura en cluster activa.

Por otro lado, el segundo criterio hace referencia a la realizacién de un analisis de costos repartidos en la
inversién y en la operacion del SEE:

e Operacion y Mantenimiento, gastos de energia del sitio, etc.

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

e Hardware (por ejemplo, plataformas hardware sobre las cuales se despliega la SDP, dispositivos de
almacenamiento y elementos activos que permiten su interconectividad como switches, routers,
firewalls, etc).
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e Servicios (por ejemplo, servicios de instalacion, integracidn, soporte, capacitacion).

Finalmente se mencionan aspectos relacionados a la integracién del SEE con los sistemas OSS/BSS de la
empresa los cuales se deben hacer a conformidad con los protocolos o interfaces que ofrezcan los
elementos a ser integrados; en el caso de que los protocolos o interfaces sean dispares se utilizan
mecanismos de mediacion.

Una vez obtenida la informacién concerniente a las entrevistas y a la caracterizacion del ambiente de
ejecucion de servicios de una SDP se procede a la obtencién de los procesos de negocio que son comunes en
la implantacién de un SEE en los operadores de Telecomunicaciones. Para esto se hace una sintesis de la
informacion recolectada de tal forma que los procesos de negocio identificados en esta fase, reflejen en
gran parte, todo el trabajo realizado por los operadores de Telecomunicaciones en el proceso de integracion
del SEE en sus empresas. A continuacion se muestra en la tabla 1 los procesos de negocio existentes en el
operador de Telecomunicaciones en donde se pueden encontrar dos columnas: la primera define procesos
de negocio a un nivel mas abstracto y en la segunda se encuentran los procesos a un mayor nivel de detalle
correspondientes a cada uno de los procesos de la primera columna. Esto se hizo con el fin de organizar y
categorizar los procesos que se realizan en el operador y para que el mapeo se pueda realizar con mayor
claridad y de forma m3s eficiente.

PROCESO DE NEGOCIO SUBPROCESO

Definir requerimientos del OT » Analizar estrategia a corto plazo
> Analizar estrategia a largo plazo
> Establecer politicas de inversion
Dimensionar el proyecto » Definir servicios a desplegar
» Especificar requerimientos de hardware y software
» Analizar costos
» Analizar servicios existentes y futuros
» Definir requerimientos del OT
Analizar costos » Analizar costos inversion
» Analizar costos de operacion
» Analizar costos de mantenimiento
» Analisis de presupuesto del operador
Analizar compatibilidad » Analizar tecnologias existentes y legadas del OT
» Analizar tecnologias futuras
» Realizar vision del roadmap

Evaluar presupuesto del OT » Analizar presupuesto del OT

Seleccionar la solucién »Seleccionar hardware y software para el despliegue del SEE
» Establecer acuerdos con proveedores

Aprobar solucion » Analizar costos

» Analizar factibilidad del proyecto

» Analizar limitaciones tecnoldgicas

» Analizar limitaciones técnicas

» Analizar limitaciones legales

» Evaluar disponibilidad de recursos
Establecer acuerdos con proveedores » Adquirir acuerdo con proveedores
Realizar instalacion del SEE > Establecer tiempos de aprendizaje

> Establecer tiempos de instalacion

> Instalar recurso

» Configurar recursos

> Reportar problemas en la instalacidn
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» Asignacion de responsabilidades

Integrar el SEE con los OSS/BSS » Establecer mecanismo de mediacién
> Establecer herramientas de integracidn

Gestionar el funcionamiento del SEE

Tabla 1. Procesos de negocio existentes en el Operador de Telecomunicaciones.

3.2.1.2. Mapeo de procesos de negocio al Framework eTOM

Después de identificar los procesos de negocio en el operador de Telecomunicaciones se procede a hacer el
mapeo de cada uno de éstos al Framework eTOM, en donde se hace una comparacion entre los procesos
existentes del operador de Telecomunicaciones, es decir los procesos identificados en la tabla 1, y los
procesos definidos en el Framework eTOM con el objetivo de establecer una relacion o similitud que
permita realizar su clasificacién de acuerdo a eTOM; asi es como cada proceso de negocio del operador de
Telecomunicaciones se mapea a uno o varios proceso de negocio de eTOM o viceversa.

El mapeo de los procesos de negocio del operador de Telecomunicaciones se hace directamente con los de
nivel 3 del framework eTOM, identificando aquellos que permitan la integracion del SEE de una SDP en la
red del operador. Se debe notar que a nivel 3 aln se cuenta con procesos de negocio comunes y que
podrian ser aplicables en todos los operadores de Telecomunicaciones.

En la figura 6 se observan en la parte izquierda, todos los procesos identificados en el analisis AS-IS que son
mapeados en el drea SIP y en la figura 7 todos los que son mapeados en el area OPS del framework eTOM.
Esto da una visidn general de los procesos de negocio del framework eTOM que finalmente se identificaron
en el analisis AS-IS. Asi se logra identificar facilmente si es un proceso que se encarga de la gestion del
producto, servicio, recurso o de las relaciones con los proveedores e igualmente clasificar el proceso de
acuerdo a la agrupacion de eTOM a la cual pertenece, ya sea a la de: estrategia y ejecucidn, gestion del ciclo
de vida de la infraestructura, gestién del ciclo de vida del producto, disponibilidad y soporte de operaciones,
cumplimiento, aseguramiento o facturacion.

Es necesario resaltar que todos los procesos de negocio de nivel tres del framework eTOM se encuentran
totalmente descritos en [29] de acuerdo a sus responsabilidades, lo cual fue utilizado para realizar el
correspondiente mapeo de los procesos de negocio existentes en los operadores de Telecomunicaciones, el
cual consistio en la revisidn de las responsabilidades de cada uno de los procesos de negocio del framework
eTOM que permitan cumplir con el objetivo de negocio del operador de Telecomunicaciones. Como se dijo
anteriormente, en las figuras 6 y 7 se organizaron los procesos siguiendo la estructura definida por eTOM, es
decir, procesos de negocio para el Producto, Servicio, Recurso y Proveedor/Socio, siendo la mayor parte,
procesos de negocio enfocados al Recurso. La razén que sustenta esta aproximacion es que para la
integracion del SEE de una SDP en el operador de Telecomunicaciones, los procesos de planeacion,
desarrollo, retiro del SEE, soporte a operaciones, cumplimiento, aseguramiento y facturacién son asociados
a un recurso [30].
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De las figura 6 y 7 se puede concluir que los procesos mapeados se enfocan principalmente en la gestién del
recurso, siendo sus principales responsabilidades:

e Desarrollo de estrategias del recurso y establecimiento de planes y politicas para la empresa
basdndose en los negocios a largo plazo, el mercado y los servicios de la empresa.

e Desarrollo y despliegue de tecnologias nuevas y/o mejoradas para asi poder desarrollar nuevos
servicios.

e  Gestidn de la infraestructura del recurso para garantizar disponibilidad de aplicaciones apropiadas,
recursos de red y computacionales para soportar los procesos de cumplimiento, aseguramiento y
facturacion.

e Asignacién, instalacion, configuracién, instalacién y pruebas de recursos para reunir los
requerimientos del servicio.

e  Gestidon de problemas con los recursos.

e  Gestidn, seguimiento, monitoreo, analisis, control y reporte del desempefio de los recursos.

Ademads se pueden encontrar procesos enfocados en la gestidn del servicio, del producto y de las relaciones
con los proveedores, siendo sus principales responsabilidades:

e Desarrollo de estrategias para el producto.

e  Facilitar el desarrollo de una visidn estratégica y un plan de negocios para los servicios de la
empresa y de las partes que suministraran los servicios requeridos.

e Desarrolloy entrega de un nuevo tipo de servicio o uno mejorado.

e  Seguir, monitorear e informar sobre productos admitidos y/o compromisos de aprovisionamiento
del servicio con el proveedor de servicios para asegurar que las interacciones estén de acuerdo con
lo convenido en los acuerdos comerciales.

3.2.2. Fase TO-BE

Hasta ahora se tomaron los procesos obtenidos del AS-IS, y teniendo en cuenta la descripcidon de los
procesos de negocio definidos por eTOM [29], se realizé un mapeo hacia el proceso correspondiente con el
fin de obtener todos los procesos eTOM que cumplen con la idea de negocio de la empresa. Después del
mapeo, se determina que procesos adicionales se hacen necesarios y cuales permiten introducir mejoras en
la empresa, de lo cual resultard un mapeo similar al del ejemplo de la figura 8.

Teniendo en cuenta los resultados del analisis realizado en la anterior fase, se procede a definir qué areas o
qué procesos de eTOM deberian ser disefiados como los procesos de negocio TO-BE, es decir, cuales se van
a seleccionar, agregar y/o a modificar con el fin de cumplir con el objetivo de negocio del operador. Es
recomendable que dicha seleccién se haga sin tener en cuenta limitaciones hardware, software, o de
personal con el que cuenta la empresa, lo cual facilita encontrar mayores posibilidades de mejoramiento.

La fase TO-BE de los procesos, incluye reordenamiento de los resultados analizados, especificamente de los
procesos AS-IS conforme a la clasificacion de los procesos eTOM. Esta también incluye mapeo de partes
separadas o integradas de los procesos existentes a eTOM, seguido por la definicion de la responsabilidad de
cada proceso y la descomposicion de los procesos eTOM en niveles mas especificos de acuerdo a las
responsabilidades definidas y al nivel de detalle requerido por el operador de Telecomunicaciones.
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Figura 8. Disefio y analisis de los procesos de negocio AS-IS y TO-BE.
Fuente. Telemanagement Forum [27].

Teniendo en cuenta el mapeo realizado en la fase anterior, se concluyé que ademas de los procesos de
negocio de nivel 3 seleccionados, se encuentran otros procesos definidos por el framework que no se
identificaron a partir de la informacidn obtenida, los cuales segln las responsabilidades definidas en [29],
permitirian lograr algunas mejoras en el operador. De esta manera se encontraron falencias en cuanto a:

e Establecer y definir estrategias para dar soporte al recurso.

e Desarrollar requerimientos del recurso.

e  Gestionar operaciones del recurso.

e Desarrollar estrategias y politicas de la cadena de proveedores de la empresa.

e Evaluar nuevos proveedores para determinar cudl es el que mejor cumple con las necesidades de la
empresa.

e  Gestionar compromisos con el proveedor.

e  Gestion del desempefio y de problemas con el recurso.

e Reunir y/o distribuir informacién de gestidn y registros de datos entre instancias de servicios y
recursos a otros procesos empresariales.

e  Gestionar las solicitudes con el proveedor.
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Figura 9. Procesos de negocio AS-IS y TO-BE del drea SIP de eTOM.

Con el fin de poder satisfacer las falencias anteriormente enunciadas, se agregan nuevos procesos, a los
cuales se les llama procesos de negocio TO-BE. Estos resultan gracias al uso de eTOM como una herramienta
para el andlisis de procesos existentes y el disefio de nuevos, donde al organizar los procesos de la empresa
de forma estructurada ayuda a identificar los procesos que deberian llevarse a cabo con el fin de lograr una
mayor eficiencia y optimizacidon de estos. Asi, de acuerdo a las falencias anteriormente enunciadas se
procedio a analizar en las responsabilidades de los procesos del framework, cuales permitian resolver dichas
falencias. También se tuvieron en cuenta algunas recomendaciones de flujos de procesos realizados por el
TM Forum en [31] [32], donde se podian encontrar procesos relacionados a los identificados en este trabajo,
los cuales sirvieron como una referencia de apoyo a la seleccion de los nuevos procesos. Ademas, teniendo
en cuenta la caracterizacion del SEE de una SDP realizada anteriormente, se vio la necesidad de la inclusion
de otros procesos que permitirian ayudar en el cumplimiento de las caracteristicas ahi definidos. De esta
manera, se agregaron procesos para:

e Planeacion y estrategia del recurso, en donde se involucran procesos que provean informacién de
nuevos recursos, definan estandares para quienes proveen soporte del recurso e identifiquen los
requerimientos de los recursos que son suministrados tanto por los proveedores como por la
misma empresa.

e Entrega de capacidad del recurso, en donde se incluyen procesos que gestionen el disefio de
mejoras en los procesos para que soporten las propuestas de inversion y gestion del traspaso de la
infraestructura desplegada al control operacional.

e Desarrollo de estrategias y politicas de la cadena de suministro de la empresa.

e Determinar una lista de seleccion apropiada de proveedores que reunan los requerimientos de la
empresa.

e Establecer y gestionar procesos para soportar las interacciones entre el proveedor y la empresa.
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e Soporte de operaciones del recurso en donde se incluyen procesos de monitoreo y mantenimiento
de la infraestructura del recurso, programacion de actividades de mantenimiento de la
infraestructura del recurso y gestion del inventario de recursos de la empresa.

e  Emitir érdenes del recurso que tengan que ver con 6rdenes del servicio.

e  Monitorear los problemas que se presentan en el recurso.

e Recolectar y distribuir informacién de gestién y registros de datos entre las instancias del servicio y
del recurso y otros procesos empresariales.

e Gestidn de solicitud del proveedor, en donde se incluyen procesos para iniciar y asegurar que las
ordenes de solicitud del proveedor sean procesadas eficientemente y registrar la entrega de
ordenes de servicio del proveedor.

En la figura 9 y 10 se pueden observar en los recuadros de linea discontinua y continua, los procesos de
negocio resultantes del andlisis TO-BE y AS-IS respectivamente, dentro de los cuales podemos encontrar
los procesos de nivel 3 agregados como resultado del desarrollo de esta fase.

Operations

Figura 10. Procesos de negocio AS-IS y TO-BE del drea OPS de eTOM.
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CAPITULO 4

MODELADO DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO eTOM

Con el fin de dar cumplimiento al segundo objetivo especifico, en este capitulo se muestra como se llevd a
cabo el desarrollo de la tercera y cuarta fase de la metodologia para la seleccidon y el modelado de los
procesos de negocio eTOM anteriormente propuesta. De esta manera se realizé la especificacion de los
procesos, en donde se definen las responsabilidades de éstos, ademas de sus entradas y salidas, lo cual
permite establecer una visién inicial de su comportamiento y de cdmo interactian con los demas.
Finalmente, con la ayuda de la especificacidn, se realiza el modelado a través de un flujo de procesos que
define la forma en que estos interactlan con otros procesos y su comportamiento, permitiendo ademas,
lograr comprender de mejor manera la forma en como éstos procesos cumplen con el objetivo de negocio
de un proceso mas grande o mas complejo.

4.1. Especificacion de los procesos de negocio descompuestos

En esta fase se definen las responsabilidades de cada proceso de negocio, especificando un poco mas en
detalle las tareas y actividades que se realizan durante la ejecucién de estos. Ademas ayuda a definir el
comportamiento de cada proceso, para posteriormente realizar el flujo de estos y detallar la forma en que
interactuan. Las responsabilidades definidas pueden servir como base para describir los procesos de negocio
de mayor nivel de detalle, es decir, las responsabilidades que aqui se definen para los procesos de nivel 3,
pueden ayudar a detallar los procesos de negocio de nivel 4 en un trabajo futuro, ya que en la
descomposicion de procesos de negocio lo que se hace es definir a un mayor nivel de detalle los
subprocesos que se llevan a cabo durante la ejecucién de uno de mayor jerarquia.

Para realizar el modelado de los procesos de negocio es necesario tener en cuenta la especificacion de éstos,
ya que es aqui donde se definen las responsabilidades y los requerimientos de cada proceso para llevar a
cabo el flujo de estos dentro de la empresa. Se tiene en cuenta qué actividades o tareas deberia realizar
cada proceso, que hace y cuales son sus entradas y salidas.

Inicialmente se muestra una breve descripcion de cada uno de los procesos de negocio seleccionados tanto
en la fase AS-IS asi como en la fase TO-BE. Se debe tener en cuenta que de acuerdo a lo recomendado en
[27], la especificacion de los procesos de negocio se hace en lenguaje natural del operador de
Telecomunicaciones ya que se debe dejar en claro cuales son sus tareas dentro de la empresa. En este
sentido, la especificacion se hace de acuerdo a [29], en donde se puede encontrar una descripcion de cada
uno de los procesos de nivel 3 definidos por eTOM y de acuerdo a esto se define las entradas y salidas de
cada proceso de negocio de nivel 3 tal y como se muestra en la tabla 2-19. La especificacion detallada de los
procesos de negocio se encuentra en el anexo B.
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Proceso de Negocio de Nivel 2

1)

jresy

Service Guiding & Mediation
Identificador: 1.1.2.5

Proceso de Nivel 3

Guide Resource

Usage Records

Identificador 1.1.2.54

Descripcion Convertir/Relacionar los registros de uso al servicio apropiado.
Entrada Registro de uso de recurso

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

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

Proceso de Negocio de Nivel 2

jeesy

RM&O Support & Readiness
Identificador: 1.1.3.1

Proceso de Nivel 3
Enable Resource

Identificador 1.1.3.1.1

Provisioning

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

Entrada e Requerimientos de infraestructura de recurso

o |os procesos de Resource Provisioning Management

e planeacidon asociada a la implementacidon y al despliegue de
infraestructura de recursos

e procedimientos operacionales desarrollados por los procesos de

Resource Development & Management

los procesos de Resource Provisioning Management.

Resource Inventory.

Salida Aprobacion de infraestructura de recursos nueva y/o modificada.

Soportar los procesos de Resource Provisioning.

Limitaciones operacionales de la infraestructura de recursos.

Acuerdos organizacionales para soportar la implementacion y

operacion de infraestructura de recursos.

e Herramientas de soporte de implementacion de infraestructura
de recursos

e Reglas y controles de implementacién de capacidad de
infraestructura de recursos.

e Deteccion temprana de potenciales déficits en la infraestructura
de recursos.

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

e Informes de la capacidad de la infraestructura de recursos.

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

e Notificacion de facilidades de aprovisionamiento de recursos.

e Actualizacién del Resource Inventory.
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Enable Resource Identificador
Performance

1.1.3.1.2

Management Descripcion

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

e Los procesos de Resource Performance Management.

e Rangos de pardmetros de desempeiio.

e Regimenes de monitoreo de infraestructura de recurso.

e Tendencias y reportes de produccion del rendimiento de la
infraestructura del recurso.

e Registro de los repositorios de inventario del recurso.

e Datos de rendimiento del recurso.

e Monitoreo y valoracion de la infraestructura del recurso.

e Reporte de desempefio de la infraestructura.

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

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

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

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

o Analisis de rendimiento de instancias de recurso.

e Pruebas de planes de control de rendimiento del recurso.

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

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

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

1.1.3.1.3

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

e Los procesos de Resource Trouble Management.

¢ Informes de tendencias de fallas de recurso histéricas y actuales.

e Reportes de rendimiento de instancias de infraestructura de
recurso.

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

e Actividades de aprovisionamiento del recurso para prevenir
problemas de recursos.

Entrada

Salida
Support Resource Identificador
Trouble Descripcion
Management

Entrada

Salida

e Funcionamiento efectivo y eficiente de la Infraestructura del
recurso.

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

e Programas de mantenimiento proactivo de instancias y de
infraestructura del recurso.
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Enable Resource
Data Collection &
Distribution

Manage Resource
Inventory

e Notificacion de fallas del recurso.

Identificador

1.1.3.1.4

Descripcion

Administracidn y gestion de los procesos que permiten la operacién
efectiva de la recoleccion de datos del recurso y la red de
distribucion de datos, y el monitoreo, gestion y reporte de la
capacidad de los procesos Resource Data Collection & Distribution.

Entrada

e Los procesos Resource Data Collection & Distribution.

Salida

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

o Planificacion de la recoleccion y distribucién de datos.

e Establecimientos de facilidades de almacenamiento de
almacenamiento de datos del recurso.

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

Identificador

1.1.3.1.5

Descripcion

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

Entrada e |Informacion del recurso relacionada con los procesos para el
soporte RM & O.
e Informacion de toda la infraestructura del recurso.
e Informacion o reportes de la configuracion del recurso.
e Informacion sobre versiones o estado de las instancias de
recursos de la empresa.
e Los procesos de Resource Provisioning Management
e |Informacion de captura de procesos.
Salida Inventario de recurso del OT.

Base de datos del inventario de recurso.

Reportes del acceso y uso del inventario del recurso.
Asociacion entre instancias del servicio e instancias del recurso.
Actualizacion del inventario de recurso

Auditoria manual o automatizada.

Sirve como entrada a los procesos de Resource Development &
Management.

Tabla 3. Procesos de nivel 2, RM&O Support & Readiness.

Proceso de Negocio de Nivel 2
Resource Provisioning
Identificador: 1.1.3.2

= a
Ty

Proceso de Nivel 3
Issue Resource
Orders

Identificador

1.1.3.2.8

Descripcion

Emitir ordenes de recurso completas y correctas.

Entrada

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

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

¢ Informacién de servicios.

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

Resource

Configure &

Activate Resource

Test Resource

Track & Manage
Resource
Provisioning

e El proceso de Issue Service Orders.

Salida

e Ordenes de recurso completas y correctas.

e Actividades de recuperacion de problemas de recurso.

o Actividades para el aprovisionamiento del recurso.

o Registro de la inicializacion de una solicitud de orden de recurso.

o Identificacién y clasificacién de érdenes de recurso emitidas como
normales, especiales o inusuales.

e Entrada alos procesos de Track & Manage Resource Provisioning.

Identificador

1.13.2.1

Descripcion

Asignar recursos especificos requeridos para soportar un servicio
especifico.

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

tiempo determinado.

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

Entrada a los proceso de Service Inventory.

e Entrada a los procesos de Support Resource Provisioning.

Identificador

1.1.3.2.2

Descripcion Configurar y activar los recursos especificos asignados para una
orden de recurso emitida.

Entrada e Los procesos de Issue Resource Orders.

Salida o Notificaciones de alarma planificada sobre activacion de recurso

interrumpida.
e Entrada al proceso de Resource Inventory.
e Informacion de configuracidn de recursos especificos
e Informacion sobre el estado de los recursos.
e Recurso activado y configurado

Identificador

1.1.3.2.3

Descripcion

Prueba los recursos especificos para asegurar que estén operando
dentro de los parametros normales.

Entrada e Recursos especificos.
e Planes de prueba de los S/ P.
Salida e Resultado de verificar si los recursos estdn trabajando

correctamente y retnen los niveles de desempefio apropiados.

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

e Planes de prueba de recurso.

e Historial de pruebas realizadas a los recursos.

e Recursos especificos con estado de funcionamiento actualizado.

Identificador

1.1.3.2.5

Descripcion

Asegurar que las actividades de aprovisionamiento del recurso sean
asignadas, gestionadas y seguidas eficientemente.

Entrada e Actividades relacionadas con el aprovisionamiento del recurso.
e El proceso de Issue Resource Orders.
Salida e Estado actualizado de las 6rdenes de servicio.
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e Ordenes de recurso existentes actualizadas / modificadas.

e Ordenes de recurso existente canceladas.

e Ordenes de recursos monitoreadas y gestionadas.

o Notificacién del cumplimiento de una orden de recurso.

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

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

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

Tabla 4. Procesos de nivel 2, Resource Provisioning.

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

H
ey

Proceso de Nivel 3
Survey & Analyze
Resource Trouble

i1

Localize Resource
Trouble

Correct & Resolve
Resource Trouble

Identificador

1.1.3.3.1

Descripcion Monitorea notificaciones de eventos de alarmas del recurso y
gestiona el registro de eventos de alarmas en tiempo real.
Entrada e Registro de eventos y de alarmas.
e Condiciones de peligro del registro de eventos alarmas de
recurso.
Salida e Registro de eventos y de alarmas monitoreadas, gestionadas y

correlacionadas en tiempo real.

e Andlisis de localizacion de la notificacion de eventos de alarmas
del recurso.

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

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

e Filtros para eliminacién de eventos redundantes.

e |dentificacién de eventos de alarma de recurso que pueden
representar una condicion de impacto en el servicio.

e Entrada a los procesos de Service Trouble Management.

Identificador

1.1.3.3.2

Descripcion

Identifica la causa principal de un problema especifico del recurso.

Entrada e Configuracidn del recurso.
e Los procesos de Track & Manage Resource Trouble.
Salida Entrada a los procesos de Track & Manage Resource Trouble.

Recursos especificos auditados.

Pruebas de rutina sobre los recursos especificos.
Resultados de la causa raiz del problema del recurso.
Entrada a los procesos Report Resource Trouble.

Identificador

1.1.3.3.3

Descripcion

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

Entrada

e Informacién de falla del recurso que induce la notificacién del
evento de falla del recurso.
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Track & Manage
Resource Trouble

Report Resource
Trouble

Create Resource
Trouble Report

e Los procesos de Track & Manage Resource Trouble.

Salida

e Recurso especifico reparado.

e Procedimientos automaticos de restauracion de recurso.

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

e Unidades de recurso redundante gestionadas.

Identificador

1.1.3.3.4

Descripcion

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

Entrada

e Reportes abiertos de problema del recurso en riesgo.
e Prioridad del reporte del problema del recurso.

Salida

e Actividades de prueba, reparacion y restauracion asignadas.

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

e Modificacidn o cancelacion del reporte de problema del recurso.

e Contratacion de actividades de correccion y recuperacion con
proveedores externos.

Identificador

1.1.3.3.5

Descripcion

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

Entrada

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

Salida

e Estado del reporte de falla del recurso monitoreado.

e Reportes de cambio de estado de falla del recurso.

e Notificaciones a procesos y a otras partes registradas a recibir
notificaciones de cualquier cambio en el estado, por ejemplo,

Resource Performance Management and Service Quality
Management.
e Entrada a los procesos de Support Resource Trouble
Management.

e Reportes de falla del recurso gestionados.
e Resumen especializado de la eficiencia y eficacia de todo el
proceso de Resource Trouble Management.

Identificador

1.1.3.3.7

Descripcion

Crea un nuevo reporte de problema del recurso.

Entrada

o Andlisis de notificacion de evento de alarma del recurso.

e Registros de evento de alarma del recurso.

e Solicitudes de analisis realizadas por los procesos RM&0O, SM&O o
S/PRM

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

Salida

e Reporte de problema del recurso.

e |Informacion adecuada para los procesos Resource Trouble
Management.

e Estimaciones de tiempo para restaurar el recurso.

Tabla 5. Procesos de nivel 2, Resource Trouble Management.

Proceso de Negocio de Nivel 2
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1l

jresy

Proceso de Nivel 3

44 Resource Performance Management
# Identificador: 1.1.3.4

1.1.3.4.1

Monitorea la informacidn recibida del desempefio de recurso y se
encarga de la primera deteccion.

e Informacién de desempefio del recurso.
e estandares de desempenio asignados a cada recurso especifico
e umbral de desempefio que indica fallas en el recurso.

e Comparacién de datos de desempefio recibidos con estandares

de desempefio de un recurso especifico.

Datos de desempeiio de recursos evaluados y registrados.

Registro del resultado de controles continuos.

Entrada a los procesos de Report Resource Performance.

Registro de violaciones del umbral de desempeiio que

representan fallas de un recurso especifico.

o Informacion de fallas del recurso debidas a violaciones de umbral
de desempeiio del recurso

e Entrada a los procesos de Resource Trouble Management.

o Informacion acerca de degradaciones potenciales del desempeiio

de un recurso especifico derivados de las degradaciones de un

recurso especifico.

Entrada a los procesos de Service Quality Management.

Informacion de degradacion del recurso anticipada.

Entrada a los procesos de Resource Performance Management.

Registro de detalles de violacion y degradacién del desempeiio de

un recurso dentro de un repositorio.

e Entrada a los procesos de Manage Resource Inventory.

1.1.3.4.2

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

e |nformacion de desempeiio de recursos especificos.

e informacién recibida de los procesos de Monitor Resource
Performance.

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

e |os procesos de Service Quality Management.

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

e Recoleccion continta de datos de desempefio de recurso.

e Datos de desempefio de recurso actualizados constantemente.

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

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

1.1.3.4.3

Monitor Resource Identificador
Performance Descripcion
Entrada
Salida
Analyze Resource Identificador
Performance Descripcion
Entrada
Salida
Control Resource Identificador
Performance Descripcion

Aplicar controles a los recursos con el fin de optimizar el
desempeiio de estos.
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Entrada

¢ Informacién de desempeiio de recurso.

¢ Informacién de operacién normal de recurso.

e Informacién recibida de los procesos de Analize Resource
Performance.

e Planes de control establecidos.

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

Salida

e Desempefio de recurso optimizado.

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

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

Report Resource Identificador

1.1.3.44

Performance Descripcion

Monitorea el estado de reportes de degradacidon de desempefio del
recurso, provee notificaciones de los cambios y provee reportes de
gestion.

Entrada

e Reportes de degradacién de desempefio del recurso.

Salida

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

Tabla 6. Procesos de nivel 2, Resource Performance Management.

Proceso de Negocio de Nivel 2
2R}

Tk
jresy

Proceso de Nivel 3

Resource Data Collection & Distribution
Identificador: 1.1.3.5

1.1.3.5.1

Recoleccion de informacidon de gestidn y registros de datos de
instancias de servicios y recursos y otros procesos empresariales.

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

Collect Identificador
Management Descripcion
Information & Data
Entrada
Salida

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

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

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

Identificador

Process

1.1.3.5.2

Management
Information & Data

Descripcion

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

Entrada

e Informacion recibida de Process Management Information &
Data.

e |nstancias de servicio o instancias de recurso que determinan el
procesamiento apropiado requerido.

Salida

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

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

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

Identificador

Distribute

1.1.3.5.3

Management
Information & Data

Descripcion

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

Entrada

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

Salida

e Mayor andlisis sobre la informacion de gestion procesada de las
instancias de recurso o servicio.

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

¢ Notificaciones de distribucién de informacién de gestidn exitosa a
los procesos o instancias de envio originales.

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

Audit Data Identificador

1.1.3.5.4

Collection &
Distribution

Descripcion

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

Entrada

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

Salida

e Actividades de recoleccién, procesamiento y distribucion de
informacidn y datos de instancias de recurso auditadas.

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

Tabla 7. Procesos de nivel 2, Resource Data Collection & Distribution.

Proceso de Negocio de Nivel 2

Resource Mediation & Reporting
Identificador: 1.1.3.6

Proceso de Nivel 3

Report Resource Identificador

1.1.3.6.2

Usage Records Descripcion

Generar reportes sobre registros de uso de recursos basados en las
solicitudes de otros procesos.

Entrada

e Registros de uso de recurso.

Salida

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

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

Identificador

Mediate Resource

1.1.3.6.1

Usage Records

Descripcion

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

Entrada

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

Salida

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

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

Tabla 8. Procesos de nivel 2, Resource Mediation & Reporting.

Proceso de Negocio de Nivel 2

C

jresy

Proceso de Nivel 3
Select

Ll

Identificador

S/P Requisition Management
Identificador: 1.1.4.2

1.1.4.2.1

Supplier/Partner Descripcion

Identificar el socio/proveedor mas apropiado o entre aquellos
socios/proveedores con quienes existe un acuerdo de suministro.

Entrada

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

e Informacion de socios y proveedores nuevos.

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

Salida

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

Track & Manage Identificador

1.1.4.2.3

S/P Requisition Descripcion

Asegurar que las ordenes de solicitud de los S/P sean entregadas y
procesadas eficiente y efectivamente.

Entrada

e Ordenes de solicitud de los S/P.

Salida

e Ordenes de solicitud de los S/P modificadas.

Identificador

Initiate S/P

1.1.4.2.5

Requisition Order

Descripcion

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

Entrada

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

Salida

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

e Entrada alos procesos de S/P Requisition Management.

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

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

Tabla 9. Procesos de nivel 2, S/P Requisition Management.
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Proceso de Negocio de Nivel 2

jeesy

- Product & Offer Portfolio Planning
Identificador: 1.2.1.2

Proceso de Nivel 3
Establish Product

Identificador

1.2.1.2.2

Portfolio Strategy

Descripcion

Definir y acordar la estructura del portafolio de oferta y producto a
ser usada dentro de la empresa.

Entrada

¢ Necesidad de nuevos productos a ofrecer.

Salida

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

e Oferta base de portafolio de producto para los clientes.

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

Produce Product Identificador

1.2.1.2.3

Portfolio Business
ET

Descripcion

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

Entrada

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

Salida

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

e Proyecciones del portafolio.

e Negociacidn para niveles requeridos del recurso.

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

mercado.

Estrategias de precios anticipadas.

Costos e ingresos proyectados.

Requerimientos de desempefio del producto.

e Requerimientos operacionales.

Tabla 10. Proceso de nivel 2, Product & Offer Portfolio Planning.

Proceso de Negocio de Nivel 2

Proceso de Nivel 3

Define Product Identificador

.- Product & Offer Capability Delivery
" Identificador: 1.2.1.3

1.2.1.3.1

Capability
Requirements

Descripcion

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

Entrada

e Portafolio del producto.
e Planes individuales del producto.

Salida

e Aprobacién de los requerimientos detallados de infraestructura.

e Requerimientos de infraestructura del producto.

Captura de requerimientos para las agrupaciones de procesos
Service & Supply Chain y Resource.

Tabla 11. Proceso de nivel 2, Product & Offer Capability Delivery.
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Proceso de Negocio de Nivel 2

&
Proceso de Nivel 3
Establish Service Identificador

-

Service Strategy & Planning
Identificador: 1.2.2.1

1.2.2.1.3

Strategy & Goals Descripcion

Establecer las estrategias del servicio en base a tendencias del
mercado, necesidades futuras de productos, capacidades técnicas, y
localizacién de fallas existentes en el soporte y desempeiio del
servicio.

Entrada

e Tendencias del mercado.

o Necesidades futuras de productos.
Capacidades técnicas

Fallas en el soporte y desempefio del servicio.

Salida

e Estrategias del servicio.
e Objetivos del servicio.

Tabla 12. Proceso de nivel 2, Service Strategy & Planning.

Proceso de Negocio de Nivel 2

1A

juess

Proceso de Nivel 3
Map & Analyze Identificador

# Service Capability Delivery
Identificador: 1.2.2.2

1.2.2.2.1

Service Descripcion
Requirements

Definir los requerimientos detallados de la infraestructura del
servicio para soportar las capacidades del producto requeridas por
la empresa.

Entrada

e Capacidades del producto requeridas.

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

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

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

Salida

e Requerimientos detallados de la infraestructura del servicio.

e Analisis detallado de proyecciones de demanda del servicio.

e Demanda anticipada del servicio.

e Requerimientos de desempeiio del servicio.

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

Tabla 13. Proceso de nivel 2, Service Capability Delivery.

Proceso de Negocio de Nivel 2

Proceso de Nivel 3
Gather & Analyze Identificador

. i Service Development & Retirement
a

1o Identificador: 1.2.2.3

yee s

1.2.23.1

New Service Ideas Descripcion

Combinar requerimientos especificos del producto con informacién
demografica, del cliente, tecnoldgica y de mercadeo para identificar
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componentes/clases nuevos de servicio o mejoras a los
componentes/clases existentes de servicio.

Entrada

Requerimientos especificos del producto.
Informacion demogréfica, del cliente, tecnoldgica y de mercadeo.
Clases de servicio actuales.

Salida

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

Tabla 14. Proceso de nivel 2, Service Development & Retirement.

Proceso de Negocio de Nivel 2
LA

prary

Proceso de Nivel 3
Gather & Analyze Identificador

Resource Strategy & Planning
* : Identificador: 1.2.3.1

1.2.3.1.1

Investigar y analizar informacién del mercado, la competencia, la
tecnologia y el cliente para identificar nuevos requerimientos del
recurso y sus capacidades y disponibilidad en la industria.

Informacidon del competidor, del mercado, tecnologia y del
cliente.

Capacidades actuales del operador.

Estrategia de negocio, mercadeo, servicio y producto.

Los procesos de planeacién.

Nuevas oportunidades potenciales de recursos comparadas con
las capacidades actuales.

Nuevos requerimientos de recurso 0 mejoras en los
requerimientos existentes.

Analisis de propuesto de la propuesta de valor del cliente.
Relaciones con proveedores externos de informacion de recurso.
Informacidn de recurso suministrada por grupos internos.

1.2.3.1.2

Gestionar internamente la  investigacion impulsada por
investigaciones y actividades usadas para proporcionar una
evaluacidon técnica detallada o la investigacion de capacidades
nuevas y emergentes del recurso.

Necesidad de capacidades de recurso nuevas y emergentes.
Prioridades de investigacion.

Contratos establecidos por partes externas para la realizaciéon de
la investigacion.

Los procesos de Supply Chain Development & Management.

Resource Descripcion
Information
Entrada
Salida
Manage Resource Identificador
Research Descripcion
Entrada
Salida

Inicio de la investigacidon de capacidades de recurso nuevas y
emergentes.

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

Definicion de procesos de investigacion de prioridades
gestionados.

Metodologias de evaluacion de la investigacion realizada.

e Desarrollan cualquier propiedad intelectual y administracion de

patente requerida por la actividad de investigacion de recurso.
Cumplimiento de los contratos establecidos con partes externas
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Establish Resource

Strategy &
Architecture

Produce Resource

Business Plans

Gain Enterprise
Commitment to
Resource Plans

Define Resource
Support Strategies

para la realizacion de la investigacion del recurso.
e Entrada a los procesos de Legal Management en los procesos de
gestion empresarial.

Identificador

1.2.3.1.3

Descripcion

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

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

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

e |ncrementa expectativas del mercado.

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

e Establece politicas de implementacién del recurso.

e Entrada a los procesos de Resource Capability Delivery.

Identificador

1.2.3.1.5

Descripcion Desarrollar y entregar planes de recursos anuales y multianuales en
apoyo de los servicios, productos y ofertas.

Entrada e |nformacion sobre infraestructura y fuerza de trabajo existente.

Salida e Planes de recursos anuales y multianuales en soporte de servicios

y productos.

e Aprobacion ejecutiva para los planes de negocio.

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

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

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

Identificador

1.2.3.1.7

Descripcion

Adquiere compromiso de la empresa con la estrategia del recurso y
los planes de negocio.

Entrada

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

Salida

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

Identificador

1.2.3.1.4

Descripcion

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

Entrada

e Informacion sobre recursos nuevos y existentes.
e Requisitos de tiempo para niveles de servicio y calidad.
e Los procesos de Gather & Analyze Resource Information.
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e |os procesos de portafolio del producto, estrategia del recurso y
estrategia del mercado
e Estandares de desempeiio de recursos.

Salida

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

e objetivos y requerimientos operacionales en un ambiente de
cambio.

Identificador

Develop Resource

1.2.3.1.6

Partnership

Descripcion
Requirements

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

Entrada

e Los procesos de Supply Chain Development & Management
Processes.

Salida

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

e Medidas de las capacidades de un recurso que establecen si estas
necesitan ser originadas externamente o al interior de la
empresa.

Tabla 15. Procesos de nivel 2, Resource Strategy & Planning.

Proceso de Negocio de Nivel 2
2R

juesy

Proceso de Nivel 3

Map & Analyze Identificador

Resource Capability Delivery
# Identificador: 1.2.3.2

1.23.2.1

Define requerimientos detallados de infraestructura para soportar
las capacidades del servicio requeridas por la empresa.

e Nuevos requerimientos de recursos.

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

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

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

Resource Descripcion
Requirements
Entrada
Salida

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

e Requerimientos detallados de desempeiio de recurso.

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

e Planificacion de infraestructura del recurso gestionada.

Identificador

Gain Resource

1.2.3.2.3

Captura todas las actividades necesarias para desarrollar y obtener
la aprobacion de los propdsitos de negocio con el fin de desarrollar
y ofrecer las capacidades requeridas del recurso.

e Los procesos de Map & Analyze Resource Requirements, Capture
Resource Capability Shortfalls y Map & Analyze Service
Requirements.

e propositos de negocio.

e Costos estimados para el despliegue de la infraestructura.

Capability Descripcion
Investment
Approval
Entrada
Salida

e Proveedores / Socios identificados.
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Design Resource
Capabilities

Enable Resource
Support &
Operations

Manage Resource
Capability Delivery

Manage Handover
to Resource
Operations

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

Identificador

1.2.3.2.4

Descripcion

Administra el disefio de la infraestructura del recurso para cumplir
los requisitos de cualquier propuesta de inversion aprobada.

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

requisitos de cualquier propuesta de inversién aprobada.

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

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

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

e Entrada a los procesos de Arquitectura y Especificacion.

e Entrada a los procesos de Supply Chain Development &

Management.

Identificador

1.2.3.2.5

Descripcion Administra el disefio de las mejoras o cambios necesarios para los
procesos de soporte operacional del recurso para soportar los
propdsitos de inversion y capacidades nuevas de recurso e
infraestructura.

Entrada e Informacion de los procesos de Capture Resource Capability

Shortfalls.

e Informacion sobre nueva infraestructura del recurso.
e Requerimientos de soporte operacional.

Salida e Disefio de las mejoras o cambios necesarios para los procesos de

soporte operacional del recurso para soportar los propdsitos de
inversion.

o |dentificacion de grupos de soporte operacional.

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

Identificador

1.2.3.2.6

Descripcion

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

Entrada

e Especificaciones de disefio de capacidad del recurso.

Salida

e Especificaciones y programas de prueba.

Identificador

1.2.3.2.7

Descripcion

Administra los procesos involucrados en el traspaso de
infraestructura del recurso desplegada al control operativo.

Entrada e Los procesos involucrados en el traspaso de infraestructura del
recurso desplegada al control operativo.
Salida e Requerimientos de disefio operacional y de desempefio reunidos

por la infraestructura del recurso instalada.
e Aprobacién y aceptaciéon del traspaso o el paso al control

49



Procesos de Negocio del Modelo eTOM para un Ambiente de Ejecucion de Servicios de una SDP

operativo.

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

Tabla 16. Procesos de nivel 2, Resource Capability Delivery.

Proceso de Negocio de Nivel 2

it

juesy

Proceso de Nivel 3
Gather & Analyze

New Resource
Ideas

Assess

Performance of
Existing Resources

Develop Detailed

Resource
Especifications

Manage Resource
Deployment

Resource Development & Retirement
Identificador: 1.2.3.3

Identificador

1.2.3.3.1

Descripcion

Combinan requerimientos especificos de productos y servicios con
informacion de mercadeo, de la tecnologia, del cliente y
demografica para identificar nuevos componentes/clases de
recursos, o mejoras para los componentes/clases de recurso
existentes.

Entrada e Requerimientos especificos de productos y servicios.
o [Informacion de mercadeo, de tecnologia, del cliente vy
demografica.
Salida e |deas de nuevos componentes / clases potenciales de recursos, o

mejoras para los componentes / clases de recurso existentes.

Identificador

1.2.3.3.2

Descripcion

Analiza el desempefio de recursos existentes para identificar
deficiencias y mejoras requeridas.

Entrada

e |nformacion de los clientes y de las actividades operacionales.

Salida

e |Informacion sobre andlisis de desempefio de recursos existentes.
e Deficiencias y mejoras requeridas en la infraestructura del
recurso identificadas.

Identificador

1.2.3.3.4

Descripcion Desarrollar y documentar el detalle de las especificaciones
operacionales, de desempefio y técnicas relacionadas con el recurso
y los manuales.

Entrada e Los procesos de Develop Detailed Service Specifications.
e Necesidades de nuevos recursos.
e Especificaciones operacionales del recurso.
e Falencias de los recursos existentes.

Salida e Documento con el detalle del desarrollo de las especificaciones

operacionales, de desempefio, técnicas relacionadas con el
recurso y sus manuales.

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

e Documentacién capturada en un repositorio empresarial
apropiado.

Identificador

1.2.3.3.6

Descripcion

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

Entrada e |Informacion sobre el propdsito de negocio.
e Propuesta de negocio aprobada.
Salida e Despliegue coordinado de acuerdo a la propuesta de negocio
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aprobada de todos las clases/componentes del recurso
requeridos para dicho propésito de negocio en la empresa.

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

e Personal operacional apropiado identificado y capacitado.

e Soporte operacional acordado con el proveedor/socio
garantizado.

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

Tabla 17. Procesos de nivel 2, Resource Development & Retirement.

Proceso de Negocio de Nivel 2

@ Supply Chain Strategy & Planning
Identificador: 1.2.4.1

Proceso de Nivel 3
Gather & Analyze Identificador 1.24.1.1

Supply Chain Descripcion Investigar y Analizar el socio/proveedor de la industria para captar
Information la disponibilidad, desempefio y competencias de los proveedores y
socios potenciales, y el establecimiento y gestion de un marco
comercial apropiado de las mejores practicas.

Entrada e Informacién del Socio / Proveedor.

e Socios / proveedores potenciales y existentes en la industria.

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

Salida e Establecimiento y gestidén de un marco comercial apropiado de
las mejores priacticas.

e Nuevos enfoques potenciales comerciales.

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

e Nuevas practicas comerciales.

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

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

Establish Supply Identificador 1.24.1.2

Chain Strategy & Descripcion Establecer estrategias de la cadena de suministro basadas en
Goals tendencias del mercado, necesidades de servicios y productos
futuros, capacidades técnicas y abordar las deficiencias en el
soporte existente de contratacion.

Entrada e Requerimientos de la cadena de suministro.
Los procesos de de Supplier/Partner Relationship Management.

®

e |Informacion de dotacidn de recurso y conjuntos de habilidades.

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

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

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

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

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

Tabla 18. Procesos de nivel 2, Supply Chain Strategy & Planning.

Proceso de Negocio de Nivel 2
Supply Chain Capability Delivery
Identificador: 1.2.4.2

. s

jresy

Proceso de Nivel 3
Determine the
Sourcing
Requirements

Determine
Potential
Suppliers/Partners

Manage the Tender
Process

Negotiate
Commercial
Arrangements

Identificador

1.2.4.2.1

Descripcion

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

Entrada e Especificaciones funcionales, técnicas y/o operacionales
requeridas para el producto, mercado, servicio o recurso.
e Aspectos comerciales.
e Propuesta de inversion.
Salida e Requerimientos especificos.

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

Identificador

1.2.4.2.2

Descripcion Determinar la lista de selecciéon apropiada de proveedores que
cumplan con los requerimientos especificos de la empresa (por
ejemplo, la capacidad técnica esperada, plazos de entrega
anticipada, costos previstos, etc.).

Entrada e Informacion de Socios / Proveedores potenciales.

e Los procesos de Gather & Analyze Supply Chain Information.
e Datos especificos disponibles dentro de la empresa, o
provenientes de organizaciones de investigacion externas.

Salida e Lista de seleccion apropiada de proveedores que cumplan con

los requerimientos especificos de la empresa.

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

Identificador

1.2.4.2.3

Descripcion

Gestiona y administra mecanismos de los procesos de licitacion.

Entrada e Requerimientos  funcionales, técnicos, operaciones y
comerciales.
Salida e Mecanismos para los procesos de licitacion.

e Interaccion con los proveedores potenciales
e Requerimientos funcionales y comerciales en la documentacién
de licitacion.

Identificador

1.2.4.2.5

Descripcion

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

Salida e Estrategia de negociacién comercial
e Pardmetros de negociacion.

Tabla 19. Procesos de nivel 2, Supply Chain Capability Delivery.

4.2. Definicion del flujo de procesos de negocio

Hasta aqui, se realizé el andlisis AS-IS y TO-BE de los procesos de negocio, se mapeo los procesos en el
framework eTOM y de acuerdo a las responsabilidades de cada procesos se hizo su respectiva
especificacion.

Basdndose en la especificacidon anteriormente descrita, se procede a definir el flujo de los procesos de
negocio. Este permite entender como uno o varios procesos se comportan para soportar un proceso mas
amplio o mas complejo el cual esta especificado a un menor nivel de detalle. Los flujos de procesos no se
llevan a cabo estrictamente a través de toda la empresa sino que también se pueden enfocar en un area
especifica con el fin de lograr un mayor entendimiento de los procesos que se llevan a cabo para cumplir con
el propésito de negocio de la empresa.

Tener el flujo de los procesos de negocio permite analizar un escenario especifico, proveer una visidén sobre
el comportamiento y la interaccion entre procesos, describir solo algunas de las posibles interacciones que
puede tener cada escenario, usar descomposicion de procesos para mejorar o refinar el detalle de estos y
representar una perspectiva dindmica de los procesos.

4.2.1. Seleccion de la Notacién para el Modelado de Procesos de Negocio.

Para el desarrollo de esta fase se ve necesario escoger una notacion o lenguaje de modelado que permita
representar el flujo de procesos de negocio que se lleva a cabo en la integracién del SEE de una SDP en el
operador de Telecomunicaciones, para lo cual se contaba con dos alternativas de peso en el ambito del
modelado de procesos de negocio como son BPMN y BPMO. Estas basicamente se encargan de definir una
notacion grafica estandar que expresa los procesos de negocio en un diagrama de procesos de negocio.
Como se mencionaba en el capitulo anterior estas notaciones tienen como objetivo principal servir como
soporte para la gestion de procesos de negocio con la diferencia de que BPMO fue creada especificamente
para el modelado de procesos de negocio enriquecidos semanticamente, los cuales no fueron contemplados
dentro del alcance de este trabajo de grado.

Por otro lado, se tiene a BPMN que es soportado por los miembros del grupo de trabajo BPMI quienes
representan un gran segmento de la comunidad de modelado de procesos de negocio, los cuales presentan
a BPMN como la notacion de modelado de procesos de negocio estandar. BPMN es un paso importante para
reducir la fragmentacion que existe debido a la gran cantidad de herramientas de modelado de procesos y
notaciones. Ademas el grupo de trabajo BPMI tiene gran experiencia con muchas de las notaciones
existentes, logrando consolidar las mejores ideas de todas estas notaciones para crear una sola notacién
estandar (BPMN) que también permita reducir la confusién entre los usuarios Tl y de negocios. Entre las
notaciones o metodologias que fueron revisadas por este grupo estan: diagramas de actividades de UML
(Unified Modeling Language), procesos de negocio UML EDOC (UML Enterprise Distributed Object
Computing), IDEF (Integration DEFinition), ebXML (Electronic Business using eXtensible Markup Language),
BPSS (Business Process Specification Schema), ADF (Activity-Decision Flow), RosettaNet, LOVeM (Line of
Visibility Enterprise Modeling), EPC (Event-driven Process Chain) [18] [33] [34] [35]. Otra caracteristica
importante de BPMN es permitir que los procesos de negocio modelados puedan ser traducidos a modelos
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de ejecucién [18]. Todas las caracteristicas anteriores fueron tomadas como soporte para escoger a BPMN
como la notacién a ser usada para el modelado de los procesos de negocio eTOM.

4.2.2. Seleccion de Herramientas para el Modelado y la Simulaciéon de Procesos de Negocio
Existen muchas herramientas que permiten el modelado de procesos de negocio y que por tal motivo
facilitan la definicion de un flujo de negocio que sea comprensible para la empresa, para el analista de
negocio y para el personal encargado del desarrollo y ejecucion de los procesos de negocio. En esta seccion
se analizan algunas herramientas que existen en el mercado y que utilizan BPMN como notacién para el
modelado de procesos de negocio. Para lo cual se inicia con la definicién de unos criterios que serviran como
filtro en la seleccidn de la herramienta a usar.

Los criterios para la seleccidn de las herramientas de modelado BPMN son los siguientes: i) que sea de libre
distribucidn, académica o de prueba, ii) que permita documentacién automatica de procesos de negocio, iii)
que permita simulacion, iv) que soporte BPEL, v) que proporcione documentacion y vi) que tenga librerias de
eTOM. Hay que aclarar que para escoger la herramienta de modelado BPMN no necesariamente tienen que
cumplir con todos los criterios mencionados.

De esta manera se analizaron 40 herramientas para el modelado de procesos de negocio entre las cuales 7
de ellas eran Open Source y 33 comerciales [36] [37] [38] [39] [40] [41] [42]. A cada una se le hizo el
respectivo estudio tedrico, con lo cual se pudieron descartar 36 de estas. Esto se logré aplicando los criterios
anteriormente mencionados, teniendo como criterios principales el que estas herramientas cuenten con una
version libre, académica o de prueba, que cuenten con librerias de eTOM con el fin de facilitar el desarrollo y
aprendizaje del modelado de procesos de negocio eTOM, que proporcionen documentacidn sobre el manejo
de la herramienta (acceso a foros y tutoriales) y que permita simulaciéon. Sin embargo, el criterio de soporte
de BPEL fue tenido en cuenta ya que proporcionaria un gran aporte a trabajos futuros que puedan
incursionar en la ejecucién de los procesos de negocio brindando una visidén hacia adelante (road map) en el
desarrollo, ejecucion y gestion de procesos del operador de Telecomunicaciones. El criterio de
documentacién automatica ayuda a llevar un registro de cada uno de los cambios que se hacen en el
modelado de procesos de negocio y permite al operador de Telecomunicaciones actualizar la
documentacién sin mayor esfuerzo en cada uno de los cambios realizados en el modelo de negocio de su
empresa.

A continuacion se muestran las 4 herramientas que quedaron de la preseleccidn y a las cuales se hara un
estudio correspondiente de los beneficios que cada una de estas brinda para el analisis de procesos de
negocio eTOM. Estas son: Mega Suite™, Bizagi, Savvion Process Modeler, BOC Information Systems
(ADONIS). En la tabla 20 se realiza una comparacién de los aspectos mas representativos de cada
herramienta.

Tipo de Librerias Documentacion Documentacion
Licencia de eTOM Automatica de Procesos
Si

Mega e Comercial | o Version | e No tiene | e No se encontré
Suite™ e Una comercial | tutoriales online informacion clara referente
semana de e No se | a esta caracteristica
evaluacion encontraron foros
Bizagi e Gratuita e No e Tutoriales e Permite exportar a Word | No
e Académica e Video tutoriales | y PDF todos los cambios
e Comercial e Acceso a foros efectuados en el flujo de
procesos
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e Permite exportar a
archivos de imagen en
formato jpeg
Savvion e Version * No ® Poca e Documentaciéon auditable | Si
Process de prueba documentacion de los procesos
Modeler de 3 meses e Solo para la | e Descripcidon detallada de
e Comercial versién comercial | los procesos
BOC e Version e No ¢ Poca e Permite exportar a Word | Si
Information | gratuita documentacién todos los cambios
Systems: limitada e No se | efectuados en el flujo de
ADONIS® e Comercial encontraron procesos
registros de foros

Tabla 20. Comparativa entre herramientas BPMN.

De acuerdo a la informacidn anteriormente expuesta y a la experiencia obtenida sobre cada herramienta en
las pruebas realizadas, se pudo notar que las 4 son muy completas en cuanto a funcionalidades y la mayoria
cuentan o satisfacen gran parte de los criterios arriba mencionados. De estas solo Mega Suite contaba con
librerias de eTOM para el modelado de procesos, pero solo aplicaban para la version comercial, ademas, la
versidon de prueba solamente es valida por una semana, lo cual limita en gran medida el poder trabajar y
explorar completamente sus utilidades.

Debido a que las otras herramientas cumplen en cierta forma con la misma cantidad de criterios, se le dio
una mayor prioridad al criterio de documentacion, siendo Bizagi la herramienta que tuvo mayor informacién
on-line, tutoriales y video tutoriales. También, es la Unica que brinda acceso a cursos virtuales sobre el
manejo basico o avanzado de la herramienta y aprendizaje sobre la notacién BPMN, razén por la cual se
optd por seleccionar esta herramienta para el modelado de procesos de negocio eTOM. Ademas, ésta
herramienta permite exportar el modelado de los procesos de negocio en formato WEB con su respectiva
descripcidn lo cual fue de gran ayuda al momento de realizar entrevistas a expertos como se muestra en el
anexo C.

Bizagi tiene gran aceptacion en el mercado y es catalogada en el grupo de los “visionarios e innovadores” en
un estudio que se hace a las diferentes herramientas de modelado, en donde se destaca por ser un producto
excepcionalmente intuitivo para roles de negocio, suficientemente poderoso como para crear soluciones de
gestion de procesos que orquestan la interaccidon de informacidon entre humanos, sistemas y recursos. Su
arquitectura “model once, execute anywhere” (modele una vez y ejecute en cualquier lugar) con motores
provistos Java EE y .NET lo hace unico en este mercado y ha contribuido a su amplia aceptacion por parte de
los clientes [40].

A pesar de todas las caracteristicas ofrecidas por Bizagi, ésta no permite la simulacién de los procesos
modelados. Por esto, se selecciond Savvion Process Modeler como herramienta de Simulacidon de Procesos
de Negocio ya que su version de prueba ofrece un ambiente de simulacion completo y los reportes que
genera después de cada simulacion permiten un andlisis detallado, a diferencia de las otras herramientas
analizadas [40]. También, su versidn de prueba da el tiempo suficiente para lograr dicho objetivo.

4.2.3. Modelado de los Procesos de Negocio eTOM

Los objetivos centrales de un modelado de proceso de negocio son: a) Mejorar el entendimiento de una
situacion y comunicarla entre los diversas partes interesadas y, b) Utilizarlos como una herramienta para
alcanzar las metas de un proyecto de proceso de desarrollo. No obstante, para que los procesos de negocio
puedan cumplir con su objetivo, constantemente son sometidos a cambios debido a programas de mejora
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continua en las organizaciones. Modelar los procesos de negocio consiste en describir y visualizar los
procesos mediante un modelo que los representa ya sea de una manera formal o informal, o mediante un
diagrama o grafico. Asi mismo, la manipulacion y redisefio de los procesos es llevada a cabo en la fase de
disefio. Por tanto, el modelado del proceso de negocio es uno de los primeros pasos en el logro de las metas
organizacionales, y por ello ha adquirido gran importancia debido a que las organizaciones hoy en dia cada
vez estan mas centradas en sus procesos de negocio [43].

Ademis, el modelado de procesos de negocio es de interés en diferentes campos tales como el empresarial
y el de ingenieria de software, debido a que su importancia no solo radica en la descripcion del proceso, sino
que ademas generalmente representa una fase preparatoria para actividades tales como: la Mejora de
Procesos de Negocio, la Reingenieria de Procesos de Negocio, transferencia tecnolégica y estandarizacion
del proceso [44].

En esta seccidn se dara a conocer en detalle la descripcidn, tareas, entradas y salidas del flujo de procesos
de negocio eTOM a modelar para la integracion del SEE de una SDP en un operador de Telecomunicaciones.
Para esto se modelaron 2 flujos de procesos de negocio, el primero para la Planeacién, Estrategia y Entrega
del SEE y el segundo concerniente a la gestidon operacional del mismo, incluyendo aspectos de gestion de
fallas, desempefio y aprovisionamiento, los cuales muestran la integracion del SEE en un operador de
Telecomunicaciones.

> Planeacion, Estrategia y Entrega del SEE

Strategy, Infraestructure & Product

Figura 11. Mapeo Planeacion, Estrategia y Entrega del SEE a procesos eTOM de nivel 2.

En la figura 11, los cuadros de color azul indican el mapeo de procesos de negocio eTOM de nivel 2, hecho
para la Planeacion, Estrategia y Entrega del SEE en donde se muestran los principales procesos, actividades y
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tareas que se ejecutan en este proceso. En este mapeo se puede ver como se involucra gran parte de
procesos del 4drea SIP de eTOM dentro de los cuales se encuentra: uno para la planeacidn del producto
seguido por otros dos dedicados a la planeacién y desarrollo del servicio, los cuales en conjunto dan paso a
los de estrategia, entrega y desarrollo del recurso quienes permitiran la integracién del SEE en el operador
de Telecomunicaciones. Todos los procesos anteriormente mencionados pretenden dar cumplimiento a la
planificacién estratégica para la integracién del SEE, en donde se tienen en cuenta aspectos que van desde la
necesidad de ofrecer un nuevo producto, el desarrollo de estrategias para el ingreso de este en el mercado
de las Telecomunicaciones y el estudio e identificacion de los servicios necesarios para dicho propdsito;
llevando a cabo la identificacion de nuevos servicios o la mejora de los ya existentes. Luego se da paso al
desarrollo de estrategias para el SEE que permitan cumplir con los requerimientos necesarios para dar
soporte a los servicios y productos del operados de Telecomunicaciones, donde ademas cabe destacar que
se tienen en cuenta procesos que garanticen la realizacidn de un analisis de los recursos que se necesitan, el
diseno del recurso teniendo en cuenta los requerimientos de los servicios propuestos y actividades que
gestionen el aprovisionamiento de los mismos. Por ultimo, algunos aspectos como la seleccion del
proveedor/socio, gestidn de relaciones con estos y el desarrollo de acuerdos, también son tenidos en cuenta
para el modelado de este flujo de procesos de negocio como se indica en la figura 12 los cuales se han
ubicado de la misma forma en cdmo se encuentran dentro del framework eTOM. Seguido se muestra una
visidn general del proceso en donde se mencionan las principales tareas que se llevan a cabo.
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Figura 12. Modelado de procesos de negocio eTOM de nivel 3 para la Planeacién, Estrategia y Entrega del SEE.
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Vision General.

e Este proceso desarrolla estrategias para los productos a nivel de portafolio. La decision es hecha de
acuerdo al tipo de producto que la empresa necesita ofrecer, y los sectores donde esta planea
ingresar o crecer. Esto serda hecho basado en multiples entradas: incluyendo Estrategias
Empresariales, Investigacién del Mercado y Anadlisis del Mercado.

e Desarrolla planes (prondsticos, negociaciones) de negocio del portafolio del producto a corto y
largo plazo para guiar el desarrollo del producto.

e Combina requerimientos del producto con informacidn demografica, del cliente, tecnoldgica y de
mercadeo para identificar nuevos componentes de servicios 0 mejoras a componentes de servicios
existentes.

e  Establece estrategias del servicio basadas en: tendencias del mercado, necesidades futuras de los
productos, capacidades técnicas, y localizacion de fallas en el soporte y desempefio de servicios
existentes.

e Investiga y analiza informacion del cliente, tecnoldgica, de la competencia y del mercado para
identificar nuevos requerimientos, capacidades y disponibilidad de recursos en la industria.

e Establece estrategias del recurso basadas en tendencias del mercado, necesidades futuras de
productos, capacidades técnicas y localizacion de falencias para el soporte del recurso existente.

e Desarrolla y entrega planes de recurso (prondsticos de volumen, negociacién para niveles
requeridos de recursos y ofertas, desarrollo y gestidn del recurso, compromiso con la cadena de
proveedores y aprobacion ejecutiva) a corto y a largo plazo para soporte de los servicios, productos
y ofertas.

e  Obtiene compromiso de la empresa para la estrategia del recurso y los planes de negocios.

o Define los principios, politicas y estandares de desempefio para que la organizacién operacional
provea el soporte del recurso.

e |dentifica los requerimientos para que las capacidades de los recursos sean obtenidas desde socios
o proveedores, y requerimientos de algunas capacidades de recurso a ser entregadas internamente
a la empresa.

e Investiga y analiza la industria de proveedores/socios para comprender disponibilidad, desempefio
y competencias de potenciales socios y proveedores, y asigna la gestion e implantacién del mejor
framework de practicas comerciales.

e Establece las estrategias de la cadena del proveedor de acuerdo a tendencias del mercado,
necesidades futuras del producto y del servicio, capacidades técnicas y localizacién de fallas para el
soporte existente de contratacion.

o Define los requerimientos detallados de la infraestructura del recurso para soportar las capacidades
del servicio requeridas por la empresa.

e  (Captura todas las actividades requeridas para desarrollar y obtener toda la aprobacidn necesaria de
los propésitos de inversion para desarrollar y entregar las capacidades del recurso requeridas.

e Gestiona el disefio de la infraestructura del recurso para reunir los requerimientos de cualquier
propdsito de inversion aprobado.

e Gestiona el disefio de cualquier mejora o cambio requerido a los procesos de soporte operacional
del recurso para soportar los propdsitos de inversion y las nuevas capacidades de infraestructura
del recurso.

e Gestiona la provision, implementacién, puesta en servicio y el lanzamiento (roll-out) de la
capacidad de recurso nueva o mejorada, y procesos asociados al soporte operacional.
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e Gestiona los procesos involucrados en la transferencia de la infraestructura del recurso desplegada
al control operacional.

e Determina la lista de seleccién apropiada de proveedores para reunir los requerimientos de la
empresa.

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

e Analizar el desempefio de recursos existentes para identificar insuficiencias y mejoras requeridas.

e Combinar requerimientos de clases de servicios y productos con informacién demogréfica, del
cliente, tecnolégica y del mercado para identificar nuevos componentes de recursos o mejoras a
componentes de recursos existentes.

e Desarrollar y documentar especificaciones técnicas, de desempefio y operacionales relacionadas
con el recurso. También desarrolla manuales del recurso.

e Asegurar el despliegue coordinado de acuerdo a la propuesta de negocio aprobada de los
componentes de recurso requeridos.

Entradas y Salidas

Planeacion, Estrategia y Entrega del SEE

Entradas Salidas
o Informacion demogrifica, del cliente, e Portafolio del producto
tecnolédgica y del mercado e Planes de negocio del portafolio del producto:

Requerimientos del producto
Propuesta de valor del cliente
Tendencias del mercado

Necesidades de productos futuros
Capacidades técnicas

Fallas de desempefio de servicios
existentes

Actividades operacionales
Requerimientos de clases de servicios
y de productos

Estrategia de negocio,
servicio y producto
Procesos de planeacion
Fallas de recursos
Necesidades de cambio de la empresa
Proveedores y socios de la industria
existentes
Requerimientos de
proveedores

mercado,

la cadena de

proyeccion del portafolio, estrategia para la oferta del

producto en el mercado, estrategias de precio
anticipadas, proyeccién de reingresos y costos,
requerimientos de desempefio del producto,

requerimientos operacionales

Nuevas ideas de clases de servicios, mejoras a servicios
existentes

Estrategias del servicio, metas del servicio

Insuficiencias y mejoras del recurso requeridas
Componentes identificadas de nuevos recursos vy
mejoras identificadas de recursos existentes
Requerimientos de  recursos, capacidades 'y
disponibilidad de la industria del recurso

Estrategias del recurso, estrategias de arquitectura del
recurso, politicas de implementacién

Fallas localizadas en el soporte de recursos existentes
Planes de recursos para dar soporte al servicio,
producto y las ofertas

Impactos que causara la nueva infraestructura de
recursos en la empresa

Tiempos y logistica para la introduccion del nuevo
recurso

Principios, politicas, requerimientos operacionales y
estdndares de desempefio para la organizacién
operativa que provee el soporte del recurso
Requerimientos de las capacidades de los recursos a ser
proporcionadas por los proveedores, socios, o por la
misma empresa

Nuevas practicas comerciales
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e Evaluacion de riesgos de establecer relaciones con
participantes de la industria

e Estrategias de la cadena de proveedores

¢ Identificacion de fallas en contratacion de recursos

e Guias a ser seguidas para la entrega de capacidad de la
cadena de proveedores

e Requerimientos detallados de infraestructura

e Requerimientos de desempefio de la infraestructura

e Visiones detalladas de demanda anticipada del recurso.

e Propuesta de inversién

e Propuesta de inversién aprobada

e Arquitectura de la solucién

e Especificaciones a ser usadas para construir o
proporcionar los componentes  necesarios de la
infraestructura del recurso

e Proveedor/socio de la infraestructura del recurso

e Enfoque de integracién entre la infraestructura de
recurso legaday la nueva

e Procesos de soporte operacional al recurso

e Grupos de soporte operacional identificados

e Conjunto de habilidades requeridas

e Programas de entrenamiento apropiados

e Lista de seleccion apropiada de proveedores

e Andlisis detallado de potenciales proveedores/socios

e Estrategia de negociacién comercial

e Parametros de negociacion

e Equipo de negociacién de la empresa

e Programas de prueba y especificaciones para asegurar
que la infraestructura de recurso instalada reuna los
requerimientos de disefio

e Especificaciones  técnicas, de  desempeiio y
operacionales del recurso

e RFI, RFQy RFP.

Tabla 21. Entradas y salidas del proceso Planeacién, Estrategia y Entrega del SEE.

> Gestion de Operaciones del SEE

La figura 13 muestra el mapeo de los procesos de negocio eTOM de nivel 2 que van acorde con los procesos
involucrados en la integracion de un SEE en un operador de Telecomunicaciones en el area operacional de la
empresa. Esto incluye realizar tareas relacionadas con gestion del inventario de recurso, gestion de fallas,
gestion de desempefio, recoleccién y distribucion de datos, aprovisionamiento y mediacidn/registro de uso
del SEE. En la figura 14 se observa el flujo de negocio que se lleva a cabo en el proceso de implantacién del
SEE teniendo en cuenta todas las diferentes entidades y sistemas de gestion del operador de
Telecomunicaciones.

El flujo de procesos de negocio mostrado en la figura 14 se encarga de describir la forma en la que los
procesos de negocio de nivel 3 del area de operaciones de eTOM interacttiian para dar soporte a las tareas
de Soporte a Operaciones, Cumplimiento, Aseguramiento y Facturacién del SEE de una SDP en el operador
de Telecomunicaciones. Para esto se han hecho agrupaciones de procesos dentro del flujo general las cuales
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indican el flujo especifico de cada tarea. Estas agrupaciones de procesos de negocio también ayudan a dar
soporte a todas las caracteristicas carrier grade de un SEE.

OPERATIONS SUPPORT
‘& READINESS

Figura 13. Mapeo Operaciones del SEE a procesos eTOM de nivel 2.

Las figuras 15, 16, 17, 18, 19 muestran el flujo de procesos de negocio eTOM que describen las actividades
especificas agrupadas en la figura 14 las cuales son: Aprovisionamiento del SEE, Gestidon de Fallas del SEE,
Gestion de Desempefio del SEE, Recoleccidon y Distribucion de Datos del SEE y por dltimo Mediacién y
Registro de Uso del SEE. Estas agrupaciones se hicieron con el fin de dar un mejor entendimiento en cuanto
a laidentificacion del flujo que permite realizar cada una de las actividades anteriormente mencionadas.
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Figura 14. Modelado de procesos de negocio eTOM de nivel 3 para la Gestién de Operaciones del SEE.
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Vision General
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Resource Operations & Manage}tonl

Este proceso establece, gestiona y administra el inventario de recursos de la empresa

Monitorea y reporta el uso y el acceso al inventario del recurso, y la calidad de los datos
mantenidos en este.

Registra los procesos de control de acceso y registro que permiten crear, modificar, actualizar,
eliminar y/o descargar datos del recurso desde el inventario del recurso.

Permite mantener registros de toda la infraestructura del recurso y configuracion de instancias del
recurso, versiones y detalles de estado.

Este también registra pruebas y resultados de rendimiento y cualquier otra informacién relacionada
al recurso.

Es responsable de mantener la asociacidn entre instancias del servicio e instancias del recurso.
Asegura capturas precisas del repositorio de inventario de recursos y registros de toda la
infraestructura identificada y detalle de las instancias de recursos a través de auditorias
automatizadas o manuales.

Sigue y gestiona el uso y acceso del repositorio de inventario de recursos.

} | Operations Support & Readiness Fulfillment
I
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Figura 15. Procesos de negocio de nivel 3 para el Aprovisionamiento del SEE.

Aprovisionamiento del SEE

Este proceso gestiona la infraestructura de recurso para asegurar que los recursos apropiados de
aplicacion, computacion y red estén disponibles y listos para soportar los procesos de FAB
(Fulfilment, Assurance y Billing) produciendo y gestionando instancias de recursos para el
monitoreo, reporte sobre las capacidades y costos de los procesos individuales FAB.

Sigue con la planeacion e implementacion de nueva y/o modificada infraestructura de recurso para
asegurar la disponibilidad de suficiente infraestructura de recurso que de soporte a los procesos de
aprovisionamiento del recurso, monitorizacion, gestion y reporte de las capacidades de estos
procesos.

Se encarga de asignar, instalar, configurar, activar, los recursos para soportar los requerimientos del
servicio.
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e  Actua en respuesta a solicitudes de procesos para solucionar las fallas de capacidad de recurso,
disponibilidad convenida o condiciones de falla.

e  Verifica que los recursos estén disponibles como parte del chequeo de pre factibilidad de una orden
de solicitud.

. Reserva recursos por un tiempo de periodo establecido hasta que la orden del servicio sea
confirmada.

. Habilita el inicio de entrega de recursos especificos.

. Instala y pone en funcionamiento el recurso especifico después de la entrega.

e  Configuray activa recursos especificos fisicos y l6gicos como sea apropiado.

° Realiza pruebas de recurso y se asegura que el recurso este trabajando correctamente.

° Realiza actividades de recuperacion de recursos.

° Actualiza la base de datos del inventario de recurso.

Operations Support & Readiness Assurance

t

[ Track & Masage |

Creste

Resourte |

| Troukie Bepert |

B e

Resource Operations & Managemen

Gestion de Fallas del SEE

Figura 16. Procesos de negocio de nivel 3 para la Gestidn de Fallas del SEE.

Gestion de Fallas del SEE

e Realiza actividades de reparacion, monitoreo, gestidn y reporte de la capacidad de los procesos de
gestidon de problema o fallas del recurso.

e  Gestiona problemas de recursos reportados, aisla la causa principal de la falla y actua para resolver
el problema. Estos problemas pueden ser generados desde el dominio del recurso, servicio o desde
el cliente.

e Se analizan fallas del recurso generadas por degradaciones de desempefio del mismo.

e Detecta alguna forma de falla que haya ocurrido para la cual se requiera una actividad de
restauracion del recurso para que vuelva a su estado normal de operacion.

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

e Monitorea notificaciones de eventos de alarmas del recurso y gestiona (deteccidn, recoleccion,
iniciacién, andlisis de localizacién, correlacion vy filtracidon) los registros de eventos de alarmas en
tiempo real.

e |dentifica la causa principal de un problema del recurso. Pone los resultados del andlisis de la causa
principal a disposicion de otros procesos.
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e Se encarga de que las actividades de pruebas, reparacion y restauracién sean asignadas,
coordinadas y seguidas correctamente.
e Restauray remplaza tan eficientemente como sea posible los recursos que han fallado.

Operations Support & Readiness Fulfillment
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Recoleccion y Distribucion de Datos
Resource Operations & Management

Figura 17. Procesos de negocio de nivel 3 para la Recoleccion y Distribucion de Datos del SEE.

Recoleccion y Distribucion de Datos del SEE

e Habilita la recoleccion de datos de uso del recurso para posteriores tareas y/o reportes de
actividades de facturacion, asi como también analisis de desempeiio y de fallas del SEE y de los
servicios.

e Recolecta informacion de gestion (eventos de uso, de red, datos tecnolégicos, informacién de
desempenio) y registros de datos de instancias de servicios, recursos y otros procesos empresariales
para su distribucién a otros procesos empresariales.

e Se encarga de procesar la informacion (filtracién, agregacion, formateo, transformacion y
correlacidn) de gestion de forma adecuada para los procesos que utilicen este tipo de informacion
en sus tareas de monitoreo de desempenio, fallas y de uso del recurso especifico.

e Distribuye informacion de gestion procesada a instancias de recursos, servicios y otros procesos
empresariales para un mayor analisis y reporte.

e Realiza actividades de auditoria de la informacién de gestion, la recoleccion de datos, actividades
de procesamiento y distribucion con el fin de identificar posibles anomalias tales como pérdida de
informacion y/o datos de gestion.
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Operations Support & Readiness Assurance

Gestion de Desempeiio del SEE
Resource Operations & Management

Figura 18. Procesos de negocio de nivel 3 para la Gestion de Desempefio del SEE.

Gestion de Desempeiio del SEE

. Permite monitorear y gestionar proactivamente la infraestructura del recurso desplegada y genera
reportes sobre la capacidad del desempefio del SEE.

. Permite realizar manejo de actividades preventivas y programadas para el mantenimiento del
recurso.

° Gestiona, sigue, monitorea, analiza, controla y reporta el desempeiio de los recursos.

. Monitorea la informacidn recibida de desempefio del recurso y realiza la primera deteccién de
deterioracion del desempefio del recurso.

. Analiza y evalla el desempefio de recursos especificos segin la informacion de desempefio del
recurso.

. Aplica controles a los recursos con el fin de optimizar el desempefio de estos.

. Detecta violaciones de umbrales de desempeiio.

. Pasa informacion a los procesos de gestion de falla del recurso sobre fallas del recurso debido a
violaciones de los umbrales de desempefio.

. Entrega informacion acerca de potenciales degradaciones de desempeio del servicio originadas
desde degradaciones del recurso a los procesos de gestion de calidad del servicio.

. Registra detalles de degradacion y violacion de desempefio de un recurso dentro del repositorio en
los procesos de Gestidn del Inventario del Recurso.
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Mediacion y Registros de uso del SEE

Operations Support & Readiness

Resource Operations & Management

Fulfillment Billing

Figura 19. Procesos de negocio de nivel 3 para la Mediacién y Reporte del SEE

Mediacién y Reporte del SEE

e  Gestiona eventos de uso de recurso para correlacionar y dar formato a estos dentro de un formato

atil.

e  Estos procesos incluyen la mediacidn y reporte de registros de uso de recurso.

e Se encarga de investigar los eventos de problemas de facturacién relacionados con el recurso.

e  Se encargan de validar, normalizar, convertir los registros de uso del recurso recogidos desde la red.

e Genera reportes sobre el registro de uso del recurso basado en solicitudes de otros procesos.

e También produce reportes que pueden identificar anomalias, las cuales pueden ser causadas por

actividades fraudulentas o relacionadas a quejas del cliente o debidas a problemas de red.

Entradas y Salidas

Gestion de Operaciones del SEE

Entradas

Salidas

Informacién del inventario del
recurso.

Informacién de Proveedores y Socios.
Orden de pruebas del recurso.

Orden de produccion de recurso.
Orden de cambio de recurso.

Orden de terminacion de solicitud de
recurso.

Orden de reservacion de recurso.
Orden de chequeo de factibilidad
sobre recursos existentes.

Orden de cancelacidon de la solicitud
de recurso.

Senales de fallas de recurso.

Datos de uso del Recurso.

Parametros de uso del recurso.
Parametros de tarificacion de recurso.

Hardware, Firmware, Software.

Reportes de Datos de Uso.

Falla del SEE resuelta.

Resultados de las pruebas de factibilidad.
Requerimientos de capacidad de recurso.

Reserva de recursos.

Recurso instalado y operativo.

Registro del resultado histérico de pruebas realizadas al
recurso.

Informacion de recurso recuperado y habilitado
distribuida a otros procesos (configuracion y activacion
del servicio, gestion de fallas).

Informacion de estado y funcionamiento del recurso.
Equipos de red entregados a los solicitantes.
Documentacion de la configuracion del recurso.
Documentacion del resultado de las pruebas del
recurso.
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Umbrales de desempefio del recurso.

Informacion del estado del recurso.
Informacion de eventos del recurso.
Solicitudes de  recoleccién
informacion del recurso.

Eventos de alarmas de recurso.

de

Historial de fallas del recurso.

Informacidn y eventos de fallas monitoreados.

Soluciodn a fallas en el recurso.

Reporte final de correccidn de la falla identificada.
Prevencién de fallas.

Documentacién del uso del recurso para la facturacién.
Orden de realizacién y entrega del recurso del
proveedor / socio iniciada / cancelada.

Inventario del Recurso actualizado.

Reporte final a otros proceso en cargados de la gestion
de problemas del servicio.

Solicitud de problema o ticket iniciada / cerrada.
Mejoras identificadas.

Registros de uso del recurso.

Estadisticas de uso del recurso.

Registros de uso del recurso mediados / registrados.
Reporte y tendencias de desempefio del recurso.
Informacion de potenciales degradaciones de
desempeiio del recurso.

Informacidn preventiva de fallas del recurso.
Informacidn de degradacion de desempeiio del recurso
entregada a procesos de calidad de servicio o procesos
de gestion de fallas para actividades de restauracion.
Registro de la informacién de degradacion de
desempeiio en el inventario del recurso.

recoleccion de informacién de desempeio del recurso
Iniciada / cancelada.

Controles de desempefio del recurso.

Informacidn relacionada al recurso distribuida en el
formato solicitado por otros procesos.

Informacidn del recurso auditada.

Recurso funcionando con Desempefio aceptable por los
umbrales definidos.

Tabla 22. Entradas y salidas del proceso Gestion de Operaciones del SEE.
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CAPITULO 5

EVALUACION DE PROCESOS DE NEGOCIO

En este capitulo se abordara la evaluacién de los procesos de negocio mostrados en la seccién anterior,
obteniendo los resultados correspondientes al tercer objetivo especifico. De esta manera, la evaluacién se
llevd a cabo desde dos perspectivas. En primer lugar, se plantea un escenario especifico donde se llevard a
cabo una evaluacion cualitativa que refleje la importancia y validez de los procesos de negocio eTOM para la
inclusiéon de un SEE de una SDP en un OT. Esta evaluacién no trata de medir los beneficios que se
consiguieron con la implementacion de los procesos eTOM, ya que hasta este punto no se ha realizado la
ejecucion de estos en el operador, pero si se puede evaluar los aspectos positivos que traeria su futura
implementacion. Por su parte, la evaluacién de los procesos de negocio después de su ejecucidén en el
operador no serd tenida en cuenta para este proyecto, puesto que si bien eTOM permite la descomposicién
para lograr un mayor nivel de detalle de cada proceso, su objetivo no es definir el detalle de cada tarea
hasta llegar a su ejecucidn, ya que esto depende de cada operador y del tipo de servicio, producto o recurso
con el que cuenta. En consecuencia, la ejecucidén de los procesos de negocio en el operador podria ser
abordada por futuros trabajos que a través de la aplicacion de NGOSS les ayude alcanzar dicho objetivo.

Teniendo en cuenta lo anterior, es importante resaltar que para lograr una mayor aproximacién al mundo
real de los operadores de Telecomunicaciones, se conté con el apoyo de expertos en el tema quienes desde
su punto de vista realizaron la evaluacidn de los procesos de negocio en base a criterios establecidos que
permitan apreciar su validez. Esto permitié una evaluacidn mas acertada acerca de los procesos de negocio
seleccionados y del modelado propuesto para este trabajo de grado.

También se explica la metodologia desarrollada para dar cumplimiento al tercer objetivo de este trabajo de
grado, la cual pretende dar un punto de vista general acerca de la importancia que cada proceso de negocio
eTOM tiene en el proceso de implantacion de un SEE de una SDP y las ventajas que permite realizar la
integracion mediante la aplicacién del framework eTOM.

Por otro lado, en la segunda perspectiva de evaluacién se presenta un ambiente simulado para el flujo de
procesos de negocio correspondiente al Aprovisionamiento del SEE. En esta parte se muestra, cémo por
medio del uso de una herramienta BPM, se puede llevar a cabo la simulacién de procesos de negocio
permitiendo comprender su comportamiento ante un escenario determinado, facilitando prever posibles
fallas antes de su implementacion.

5.1. Evaluacion Cualitativa de los Procesos de Negocio

La evaluacion de los procesos de negocio se lleva a cabo a través de una metodologia de Benchmarking por
medio de la cual se pretende, a través de expertos en el campo de las Telecomunicaciones, obtener una
evaluacion donde se pueda valorar si los procesos de negocio cumplen con el propésito de negocio
propuesto, con el fin de validarlos y llevar a cabo posibles mejoras.

La revision de los procesos involucra profesionales de diferentes operadores y diferentes areas
organizacionales de la empresa. Todos los procesos y su modelado necesitan ser revisados, verificando los
segmentos de los procesos de los que son responsables, incluyendo tareas, funciones o servicios, entradas y
salidas, puntos de decision y reglas de negocio que determinan el control del flujo de éstos. Ademas, es
necesario comprender aspectos generales y particulares, es decir, macroprocesos y procesos segmentados.



Procesos de Negocio del Modelo eTOM para un Ambiente de Ejecucion de Servicios de una SDP

5.1.1. Metodologia de evaluacion

La metodologia planteada para llevar a cabo la evaluacién de los procesos de negocio es adaptada de:
practicas de reingenieria de procesos de negocio en diferentes empresas, recomendaciones de BPM,
técnicas de benchmarking y PQM (Process Quality Management) para la evaluacion de procesos de
proyectos software [45] [46] [47] [48] [49].

Asi, el Benchmarking es utilizado como la técnica a seguir para la obtencién de la informacién desde
diferentes fuentes para su posterior comparacion. De acuerdo al objetivo de negocio y a lo recomendado en
BPM, también se definen algunos criterios segun los cuales sera evaluado cada proceso. Por ultimo, de
acuerdo a lo sugerido en PQM, para el andlisis de la informacion obtenida se realiza una ponderacion que
permita decidir en qué nivel los procesos de negocio satisfacen las necesidades o cumplen con lo requerido
por el OT.

En este contexto, el Benchmarking puede definirse como un proceso sistematico y continuo para evaluar
comparativamente los productos, servicios y procesos de trabajo en organizaciones. Consiste en tomar
"comparadores" o benchmarks a aquellos productos, servicios y procesos de negocio que evidencien las
mejores practicas sobre el drea de interés, con el propésito de transferir el conocimiento de estas practicas y
su aplicacién [50] [51] [52].

Los pasos a realizar para el Benchmarking son:

Fase Descripcion

Definir el area, propédsito y objetivos del
Benchmarking.

Crear un equipo de trabajo.

Definir y acordar con las empresas que se
va a realizar el Benchmarking.

Desarrollar un método de recolecciéon de
datos.

Realizar la recoleccion de datos.
Confeccionar un informe
investigacion realizada.

Andlisis de entrevistas.

con la

Este paso serd abordado en la seccion 5.1.1.1

Autores de este trabajo

Operarios EMCALI, operarios HUAWEI y operarios

COMCEL
Este paso serd abordado en la seccion 5.1.1.2

Este paso sera abordado en la seccion 5.1.1.2
Este paso serd abordado en la seccion 5.1.1.3

Este paso sera abordado en la seccion 5.1.1.3

Tabla 23. Metodologia de Benchmarking.

5.1.1.1. Definicion del alcance del Benchmarking

En esta seccién se presenta un escenario para llevar a cabo la evaluacién de los procesos de negocio y el
modelado propuesto. De esta manera se define un escenario particular en un OT describiendo los procesos
de negocio y el flujo que permite cumplir con el objetivo y l6gica de negocio del OT. Luego, a través de la
metodologia de Benchmarking, se realizan entrevistas a expertos del mundo Telco en torno al escenario
descrito, en donde se tengan en cuenta las mejores practicas recomendadas por estos para realizar
correcciones, ajustes que permitan obtener mejores resultados y la validacion del modelo de negocio
propuesto. Los aspectos a tener en cuenta para el escenario son los siguientes:

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

e El proceso comienza con la evaluacién de tendencias del mercado, las necesidades especificas del
recurso y la definicidén de la estrategia de desarrollo del recurso.
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e Luego pasa a la creacién del plan de negocio y definicidon de la arquitectura del recurso y otros
documentos estratégicos.

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

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

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

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

También se deben tener en cuenta las siguientes consideraciones:

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

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

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

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

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

El modelado de procesos de negocio para este escenario es el mismo expuesto en la figura 12 del capitulo 3.
Se escogid este escenario para la evaluacion debido a la importancia que los procesos de estrategia,
planeacidon y entrega de infraestructura del recurso tienen en la introduccién de una nueva tecnologia al
operador, ya que es aqui donde se pueden formar las bases que dan comienzo a una buena gestion
operacional permitiendo ser el punto estratégico que da origen a una integracion exitosa con el operador de
Telecomunicaciones y facilita establecer su road map.

5.1.1.2. Método para la recoleccion de Datos

Para la recoleccidon de datos se realizaron entrevistas a expertos en el tema y del mundo Telco para realizar
la evaluacion de los procesos de negocio eTOM y asi poder constatar los beneficios de incluirlos al proceso
de implantacion de un SEE en un operador de Telecomunicaciones. También se tratard de medir el respaldo
por parte de expertos sobre el uso de eTOM para este fin, enfatizando en proceso claves que ayudan a
resolver problemas actuales de las SDP como baja interoperabilidad, dificultades de gestidn, interfaces
propietarias y altos costos de integracion con sistemas OSS/BSS.

Para llevar a cabo la recoleccion de datos, en primera instancia se ve la necesidad de identificar cuales son
los factores criticos que cada proceso debe satisfacer. Estos se obtuvieron tomando como base documentos
relacionados con la aplicacion de BPM y problemas identificados en la integracion de las SDP en los OT, con
el propésito de medir, evaluar y verificar si los procesos propuestos satisfacen el objetivo de negocio del
operador [50] [51] [53] [54] [55]. De esta manera se plantearon los siguientes criterios:

e  (riterios para la evaluacion de los procesos de negocio
1) Facilitar la definicion de interfaces estandares entre componentes tecnolégicos.
2) Mejorar la definicidn de requisitos a proveedores/distribuidores.
3) Ayudar a la generaciéon de RFP que contemplen todos los requerimientos necesarios para la
integracion exitosa de un nuevo recurso en el operador.
4) Facilitar el intercambio de informacidn y servicios con proveedores, clientes, distribuidores, etc.
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5) Identificar futuros servicios que podrian ser integrados teniendo en cuenta el recurso a ser
implantado.

6) Permitir abstraer mejor las funcionalidades de los recursos.

7) Identificar y definir una estrategia de soporte para la integracion de recursos y sistemas legados
con los recursos nuevos.

8) Integracion con terceros donde se analice como se llevaria a cabo la interaccién con estos.

e  (Criterios para la evaluacion del modelado de los procesos de negocio

1) Automatizacion que reduzca la posibilidad de malinterpretaciones del proceso y mejora en el
incremento de la productividad y reduccion de errores.

2) Optimizar el redisefio de los procesos, favoreciendo su modularidad y escalabilidad.

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

4) Permitir la modificacion, adaptacion o agregacion rapida de los procesos en funcién de la demanda
cambiante del mercado.

5) Capacidades de control de flujo (ejemplo, instanciacion de subprocesos y toma de decisiones en
base a reglas predefinidas).

6) Eliminar duplicacion de procesos identificando facilmente diferentes procesos con el mismo
propdsito.

7) Facilitar que los involucrados en el proceso asimilen el modelo o acepten el modelo propuesto en
su empresa.

8) Facilitar el intercambio de informacion y servicios entre sistemas o elementos.

9) Lograr predecir que si se siguen las actividades del proceso se alcanzaran los resultados deseados.

10) Reducir los costes de integracidon de los sistemas permitiendo realizar un analisis completo del
sistema a desplegar evitandole costos adicionales debido a fallas en la planificacion.

Luego, se realizaron las preguntas de la entrevista teniendo en cuenta las caracteristicas del escenario
planteado en la seccidén anterior y los criterios identificados anteriormente. De esta forma, se cred una
matriz que permite relacionar facilmente los criterios con cada proceso de negocio eTOM, asi como se
define en la siguiente seccion.

5.1.1.2.1. Matriz de criterios vs Procesos de Negocios.

Esta matriz tiene dos secciones: una seccidn de detalle, relacionada con los criterios vs el proceso de negocio
y una seccion de analisis, la cual indica la importancia relativa que tiene el desempefio del criterio para cada
proceso de negocio y forma la base para su respectivo analisis [47]. A continuacion se explica cada seccion.

e  Seccion de Detalle

La matriz tiene dos ejes: uno representa el proceso de negocio y el otro representa el criterio. Los
entrevistados se enfocan en analizar cada criterio y considerar la siguiente pregunta: ¢Cudl proceso de
negocio es realmente critico para satisfacer el criterio?

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

e  Seccion de Andlisis

Después de la seleccion de los procesos de negocio que son mas relevantes para cada criterio, se hace
necesario realizar un analisis de prioridades mediante el uso de los siguientes indicadores:

i. EL conteo: los procesos de negocio mas importantes son aquellos que impactan mas criterios y un
simple conteo es suministrado en una columna en la seccidn de andlisis de la matriz.

ii. Asignacion de medidas de Calidad: una medida de calidad para cada proceso es suministrada en
una columna en la seccién de anadlisis. Esta medida es normalmente el asunto de consideracion de
cada entrevistado. La clasificacién basica para evaluar la calidad conceptual de los procesos se hizo
en base a PQM de la siguiente manera:

= permitiria mejoras en la empresa,

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

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

D =trabajaria bien, se necesita una pequefia mejora,
E = norepresenta ninguna mejora para la empresa o para el objetivo de negocio,
F  =varias dreas o funciones por mejorar.

La tabla 24 muestra la matriz con sus respectivas secciones: la seccion de detalle, correspondiente a la
relaciéon de criterios vs procesos de negocio, y la seccidon de andlisis, correspondiente a las dos ultimas
columnas de la matriz.

Criterio

Criterio | Criterio | Criterio Criterio Medida de
1 2 3 n calidad

de
negocio (PN)
PN 1

PN 2

PN 3

PN n

Satisfaccion del
criterio

Tabla 24. Ejemplo de matriz de Criterios vs Procesos de Negocio.

En el anexo C se muestra las preguntas realizadas para la entrevista y los criterios sobre los cuales se realizo.

5.1.1.3. Analisis de Entrevistas
En el anexo C se encuentran las entrevistas realizadas para la evaluacion de los procesos de negocio. A
continuacién se presentan los resultados mas destacados.

El primer andlisis de resultados se hace en cuanto a la evaluacidon de los procesos de negocio de forma
individual. De acuerdo a los criterios establecidos se determina cudl de estos cumple realmente con el
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criterio evaluado, para luego mirar que procesos de negocio no aportan a ninguno de los criterios y asi
realizar posibles cambios en los procesos seleccionados.

Por ultimo se realiza el andlisis de resultados para el modelado. Aqui se tiene en cuenta la satisfaccion de los
criterios propuestos para su evaluacién. En consecuencia se realizaron cambios en los procesos y en el flujo
de acuerdo a algunas recomendaciones hechas durante el desarrollo de las entrevistas.

5.1.1.3.1. Satisfaccion de criterios para la evaluacion de los procesos de negocio.

Todos los criterios fueron satisfechos por los procesos propuestos, excepto el primero. A pesar de que se
identificaron procesos que permitian satisfacer dicho criterio, esto indicia que hacen falta algunos procesos
para que se alcance el cumplimiento de éste. Por esto se llevd a cabo una nueva revisidn de los procesos de
negocio eTOM seleccionados, con el fin de identificar que procesos adicionales permitirian facilitar la
definicidon de interfaces estandares entre componentes tecnoldgicos. Para esto se propone el siguiente
proceso:

e Manage Resource Research: Este lleva a cabo actividades e investigaciones que permiten proveer
una evaluacion o investigacion técnica detallada del recurso con el fin de poder identificar
interfaces basadas en estandares.

Los procesos usados en la entrevista para la satisfaccion de cada criterio, se presentan en la tabla 25,
mostrando la relacién que tiene cada uno de ellos para la satisfaccion de los criterios. Esta muestra los
procesos que se requieren ejecutar para poder satisfacer cada uno de los criterios.

Con la ayuda de los resultados mostrados en la tabla 25, se procede a establecer cudles son los procesos que
lograrian un mayor impacto a través de su ejecucion, los cuales se clasifican como se explica en el siguiente
apartado.

Procesos Criticos

Los procesos mas importantes son aquellos que impactan mas criterios y pueden ser obtenidos a través de
un conteo, como se puede ver en la Ultima columna de andlisis de la tabla 25. En esta se puede observar los
procesos mas criticos para el proceso de Estrategia y Planeacién del SEE de una SDP. Es decir, al realizar su
implementacién, se deberia tener especial cuidado en su ejecucion, puesto que aportan a la satisfaccion de
la mayor parte de criterios y un error en estos podria significar un impacto notable en los resultados
esperados. Por ejemplo, el proceso Design Resource Capabilities tiene un conteo de 6, en cambio el proceso
Manage Resource Deployment tiene un conteo de 1. Asi Design Resource Capabilities se declara con mayor
nivel de criticidad, lo cual lo convierte en el proceso de mayor atencidn durante su ejecuciéon. Con esto no se
quiere decir que el proceso Manage Resource Deployment no sea un proceso de importancia o que no
aporte en la satisfaccidn de los requerimientos establecidos.

Se debe tener en cuenta que para obtener el proceso mas critico se asume que todos los criterios usados
para la evaluacion tienen igual importancia. En este sentido, en la tabla 25 se ve cada proceso organizado
desde el mas critico hasta el que menos criterios impacta. Es importante resaltar que la evaluacion realizada
anteriormente es a nivel conceptual, lo cual implica que durante la ejecucion de los procesos propuestos,
podrian surgir algunos cambios en los procesos, el modelado y en los criterios tomados como referencia.
Estos cambios se deben a que el detalle de cada proceso puede cambiar segun: el modelo de negocio del
OT, el producto, el servicio o el recurso con el que cuenta OT.
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Proceso
de Negocio

criterio 7
criterio 8

Design Resource
Capabilities

Assess Performance of
Existing Resources

Establish Resource Strategy &
Architecture

Establish Supply Chain
Strategy & Goals

Map & Analyze Resource
Requirements

Gather & Analyze New Service
Ideas

Gather & Analyze Resource
Information

Develop Resource Partnership
Requirements

Determine Potential
Suppliers/Partners

Develop Detailed Resource
Specifications

Establish Product Portfolio
Strategy

Gather & Analyze Supply
Chain Information

Gain Resource Capability
Investment Approval
Negotiate Commercial
Arrangements

Produce Product Portfolio
Business Plans

Establish Service Strategy &
Goals

Gather & Analyze New
Resource Ideas

Produce Resource
Business Plans

Gain Enterprise Commitment
to Resource Plans

Define Resource Support
Strategies

Enable Resource Support &
Operations

Manage Handover to

Resource Operations

ﬁ
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Manage Resource Capability ”
Delivery

Manage Resource x
Deployment

Tabla 25. Satisfaccion de criterios para la evaluacién de procesos de negocio.

Medida de Calidad

De acuerdo a lo establecido para las medidas de calidad, en general, los procesos propuestos permiten
mejoras segun lo evaluado por los entrevistados. Mas de la mitad de los procesos introducirian mejoras en
la empresa o agregarian algunas funcionalidades, un pequefio porcentaje de estos se realiza de igual manera
en la empresa y el resto necesitan algunas mejoras. Esto indica que al llevar a cabo su ejecucién en un
operador se lograrian mejoras considerables, obteniendo asi la aprobacién por parte de los entrevistados
sobre el uso de los procesos identificados para cumplir los objetivos propuestos. También permite
evidenciar la aceptacion de los procesos y la necesidad que tienen los OT de incluir el framework eTOM en
sus empresas para la gestion de los procesos de negocio.

No hay procesos que no representen mejoras en la empresa ni tampoco que requieran de mejoras o
redefiniciéon de sus responsabilidades. Esto comprueba que los procesos han sido bien definidos, su
documentacién es comprensible y su objetivo es claro.

Evaluaciéon Organizacional

Se pretende visualizar la importancia de los procesos de acuerdo a las areas que estos representan
siguiendo la estructura del framework eTOM. Pata esto se define tres grupos de procesos que a la vez
representan algunas de las areas organizacionales en el OT. El primero es el de estrategia, encargado de la
generacion de estrategias para dar soporte a los procesos encargados de la infraestructura. El segundo se
encarga de la gestion de la infraestructura, en donde se lleva a cabo la definicion, planeacion e
implementacién de toda la infraestructura necesaria. Y el ultimo se encarga de la gestidn del ciclo de vida de
la infraestructura adquirida. Estas areas son definidas con el fin de facilitar el analisis de los procesos y el
impacto que logran visto desde diferentes areas.

Siguiendo el andlisis plateado, primero se hace una conversion de los conteos en una escala normalizada de
cero a diez. Luego se establecen rangos para indicar el nivel de criticidad determinados de la siguiente
manera: en un rango de 1 a 3 se clasifican los procesos con criticidad baja, en un rango de 4 a 7 los de
criticidad normal y en el rango de 8 a 10 los mas criticos.

AREA NOMBRE DEL PROCESO IDENTIFICADOR | IDENTIFICADOR | CRITICIDAD
eTOM DE PROCESO (1-10)
Define Resource Support 1.23.14 P1 3
Strategies
Develop Resource 1.2.3.16 P2 7
g Partnership Requirements
= Establish Product Portfolio 1.2.1.2.2 P3 5
|°<-= Strategy
B Establish Resource Strategy 1.2.3.1.3 P4 8
& Architecture
Establish Service Strategy & 1.2.2.1.3 P5 3
Goals
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- Establish Supply Chain 1.2.4.1.2 P6 8
Strategy & Goals
Gain Enterprise Commitment 1.2.3.1.7 P7 3
to Resource Plans
Gather & Analyze Resource 1.2.3.1.1 P8 7
Information
Gather & Analyze Supply 1.2.2.1.1 P9 5
Chain Information
Produce Product Portfolio 1.2.1.2.3 P10 3
Business Plans
Produce Resource Business 1.2.3.1.5 P11 3
Plans
Design Resource Capabilities 1.2.3.2.4 P12 10
Determine Potential 1.24.2.2 P13 7
< Suppliers/Partners
=) Enable Resource Support & 1.2.3.2.5 P14 3
g Operations
E Gain Resource Capability 1.2.3.2.3 P15 5
« Investment Approval
E Manage Handover to 1.2.3.2.7 P16 3
" Resource Operations
g Manage Resource Capability 1.2.3.2.6 P17 2
) Delivery
E Map & Analyze Resource 1.2.3.21 P18 8
© Requirements
Negotiate Commercial 1.2.4.2.5 P19 5
Arrangements
Assess Performance of 1.2.3.3.2 P20 8
E Existing Resources
4 Develop Detailed Resource 1.2.3.3.4 P21 7
8 Specifications
E Gather & Analyze New 1.2.3.3.1 P22 3
z Resource Ideas
\g Gather & Analyze New 1.2.23.1 P23 7
= Service Ideas
3 Manage Resource 1.2.3.3.6 P24 2
Deployment

Tabla 26. Criticidad de procesos de cada drea organizacional.

El analisis de la figura 20 permite ver y ubicar facilmente los procesos mas criticos en cada area
organizacional del OT. En el area de estrategia se encuentran dos procesos con un nivel alto de criticidad,
uno de los cuales se encargan de establecer la estrategia y la arquitectura del recurso basandose en las
tendencias del mercado y las necesidades futuras de los productos. El otro se encarga de establecer las
estrategias con la cadena de proveedores que servird como pauta a seguir para los procesos de entrega de
capacidad de la cadena de proveedores.
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Figura 20. Analisis de criticidad de procesos de negocio vs areas organizacionales.

En el area de Gestidn de Infraestructura también se encuentran dos procesos con un nivel alto de criticidad.
Ademas en esta drea se encuentra el proceso mas critico. Estos se encargan de gestionar el disefio de la
infraestructura para poder cumplir con los requerimientos de las propuestas de inversion aprobada.
También se evalua la infraestructura de recurso mads apropiada, se desarrolla la arquitectura solucién y se
disefan las especificaciones a ser usadas para construir o suministrar los componentes de infraestructura
necesarios y seleccionar los proveedores/socios de infraestructura de recurso mas apropiados para soportar
los requerimientos del recurso. Es importante tener en cuenta que estos también se encargan del disefio del
método de integracidén entre la infraestructura de recurso legada y cualquier infraestructura de recurso
nueva propuesta. Asi mismo se definen los requerimientos detallados de la infraestructura del recurso para
soportar las capacidades de los servicios requeridos por la empresa.

En el drea de Gestion del Producto solamente se encuentra un proceso con nivel alto de criticidad. Este se
encarga de analizar el desempefio de recursos existentes para identificar alguna falta de adecuacién vy
mejoras requeridas.

En general, el andlisis muestra que los procesos mas criticos estan relacionados con aspectos estratégicos
donde el modelo de negocio es definido, mostrando la importancia que tiene la generacion de estrategias y
el establecimiento de acuerdos de negocio dentro de la empresa para asi poder dar soporte a la
infraestructura adquirida.
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5.1.1.3.2. Satisfaccion de criterios para la evaluacién del modelado de los procesos de
negocio.

Los criterios propuestos para llevar a cabo esta evaluacién fueron cumplidos en su mayoria, lo cual

comprueba que el modelado es claro y permite obtener las ventajas del uso de las metodologias para la

gestion de proceso de negocio y que ademas ayudan en la integracién del SEE de una SDP en un OT. Algunos

cambios en el modelado propuesto se realizaron en base a las recomendaciones sugeridas durante la

evaluacion de los procesos. Las recomendaciones se presentan a continuacion:

e La primera recomendacion es para el caso en que una nueva idea de servicio es tenida en cuenta al
principio de la estrategia de integracién, pero no es desarrollada como una solucién. En este caso,
uno de los entrevistados sugiere que esta no sea descartada del todo. Para dicha recomendacién
no se hicieron cambios en el flujo ya que este caso no fue contemplado para el escenario descrito.
En cambio, se replanteé el escenario aclarando el manejo de este tipo de excepciones.

e Otrarecomendacion a tener en cuenta y considerada muy importante para el escenario presentado
se refiere a la integracidon con recursos legados. De esta manera, se resaltaron las responsabilidades
de los procesos encargados de dar cumplimiento a este objetivo.

e Se recomienda un flujo en el que se realice una continua revisién de los servicios que demanda el
mercado con el fin de poder satisfacer la demanda de los usuarios. Para esta recomendacion, se
aclaré que aunque no hay un flujo ciclico que evidencia una continua revision de los servicios,
dentro de los procesos propuestos, algunos se encargan especificamente de proponer nuevas ideas
de servicios de acuerdo a las tendencias del mercado.

e Es importante planear procesos que den soporte para la nueva infraestructura que se vaya a
integrar en la empresa. Estos requerimientos son cumplidos totalmente por los procesos
propuestos en el modelado.

e Es muy importante realizar una buena estrategia antes de llevar a cabo la ejecucion de cualquier
proyecto. Se debe: realizar procesos de soporte y evaluacion del mercado, comprobar el
funcionamiento correcto de los nuevos recursos, comprobar que los recursos cumplan con lo
planteado y medir las mejoras que el nuevo modelo de negocio permitiria en la empresa. Varios de
los procesos planteados se enfocan en llevar a cabo una estrategia de integracion en donde se
definan todos los requerimientos para el nuevo recurso, dando cumplimiento a esta
recomendacion.

e La generacion de RFI (Request for Information), RFP (Request for Proposal) o RFQ (Request for
Quotation) fue una de las recomendaciones en las que mas se hizo énfasis para este modelado. Las
responsabilidades de los procesos de negocio eTOM de nivel 3 no se refieren a esta recomendacion
en especifico, pero si se cumple con la definicion de los requerimientos necesarios con los cuales se
podria llevar a cabo los procesos para la definicion de estos formatos de solicitud de nueva
infraestructura para la empresa, ya que entre las responsabilidades propuestas se llevan a cabo
tareas para la interaccién con proveedores con el fin de: obtener la informacidn correcta que
permita tomar decisiones solidas de negocios, decidir correctamente sobre una adquisiciéon
estratégica, impulsar la fuerza de compras de la empresa para lograr un contrato favorable y
permitir un rango mds amplio y creativo de soluciones a ser consideradas. Ademads, se agrega el
proceso Develop Detailed Resource Specifications que permita definir: las caracteristicas
requeridas por el recurso, los requerimientos tecnolégicos, los requerimientos de calidad vy
desempenio, y cualquier dato especifico del recurso requerido para los sistemas e infraestructura de
red.
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e Para reforzar las relaciones con los proveedores y mejorar la definicion de RFP se agregaron dos
nuevos procesos: Determine the Sourcing Requirements y Manage the Tender Process. Estos se
enfocan principalmente en la recoleccién y finalizacién de los requerimientos especificos a ser
cumplidos por los procesos de contratacion y en la gestion y administracidon de los procesos de
licitacién.

e  Otra recomendacion referente a la inclusién de nuevos productos en un OT, esta relacionada con la
necesidad de adquisicion de estos desde el area técnica, lo cual es una de las primeras fuentes de
fracaso en estos proyectos. El éxito de un servicio o producto se logra cuando se tienen en cuenta
las necesidades del mercado. En el modelado propuesto, aunque no se hace mucho énfasis en
procesos para el producto y el servicio, si se incluyeron algunos que definen el portafolio del
producto de acuerdo a las tendencias del mercado. Por otro lado, los servicios se plantean después
de realizar un analisis e investigacién de informacién del mercado, tecnoldgica, del cliente y
demografica.

e Muchas veces los procesos de soporte del recurso no son realizados por los Telco. Se debe tener en
cuenta que cualquier infraestructura tecnoldgica nueva tiene que ser soportada y las capacidades
que tiene la empresa para dichos aspectos son limitadas. Por lo general los operadores introducen
nuevos recursos y esperan que la empresa les provea soporte sin antes llevar a cabo una estrategia
gue permita garantizar la infraestructura necesaria para que los nuevos recursos funcionen
correctamente. De esta forma, antes de tener la infraestructura adquirida, el operador ya debe
saber cdmo cambiar, transformar, ampliar o reestructurar la infraestructura de soporte a las
operaciones. Estos aspectos son cumplidos por el proceso Enable Resource Support & Operations
el cual se encarga de administrar el disefio de las mejoras o cambios necesarios para los procesos
de soporte operacional del recurso.

e  Por ultimo se realizd un cambio del flujo entre los procesos Manage Handover to Resource
Operations y Mange Resource Deployment puesto que de acuerdo a lo recomendado, antes de dar
paso a operaciones de la nueva infraestructura de recurso, se debe asegurar el despliegue de esta,
de tal modo que se verifique lo acordado en el caso de negocio, cumpliendo con todos los
requerimientos para soportar al nuevo recurso.

Después de verificar el cumplimiento de las anteriores observaciones y recomendaciones, se hizo el cambio
correspondiente tanto en los procesos propuestos, asi como en el modelado de éstos, como se ve en la
figura 12 (la figura C.1 del anexo C muestra el modelado inicial de los procesos de negocio). De esta manera
se da cumplimiento a los requerimientos mas significativos por parte de los OT para la integracion del nuevo
recurso. Se destaca el proceso de conformacion de los RFP en donde es importante la interaccion entre el
OT y los proveedores, y la definicion de interfaces estandares que faciliten la integracién de la
infraestructura adquirida con la ya existente y con futuras implementaciones. Otro aspecto a resaltar es la
necesidad de realizar un estudio de mercado que permita ofrecer nuevos producto de acuerdo a las
necesidades del cliente.

5.2. Simulacion de Procesos de Negocio.

El alcance de la simulacidn en este trabajo de grado permite un andlisis de las ventajas que ésta brinda en la
gestién de procesos de negocio, mas no una evaluacion en la cual se aprecien las mejoras ofrecidas por el
modelo propuesto con respecto al de un OT, ya que no se cuenta con el flujo de procesos de éste.

Asimismo la simulacion es llevada a cabo con el fin de proporcionar una mejor comprensién sobre la forma
en gue interactuan los procesos de negocio de tal manera que permita evidenciar y prevenir fallas antes de
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su implementacién. En este sentido, los flujos de procesos que fueron definidos previamente para el andlisis
y disefio de procesos de negocio pueden ahora participar activamente en el cumplimiento de la légica del
negocio por medio de un ambiente simulado.

En esta seccion se describird el escenario de simulacién en el cual se realizan una serie de pruebas que
muestran la forma en la que los pardmetros de configuracion del escenario afectan el funcionamiento del
proceso de negocio de Aprovisionamiento del SEE, reflejados en el uso de los recursos, identificaciéon de
cuellos de botella e incrementos y disminucidn de costos y tiempos. Este tipo de analisis logra la obtencion
de modelos de negocio que vayan mas acordes con la realidad y que faciliten una comprension clara del
modelo de gestidn actual y de las posibles mejoras en las que se deba incurrir en los procesos de negocio.

5.2.1. Generalidades de la Simulacién

La simulacién es definida como una de las técnicas mas adecuadas para el redisefio de procesos. Esta ayuda
en el entendimiento, andlisis y disefio de procesos de negocio. Con su uso, el redisefio puede ser comparado
mostrando las mejoras o falencias que suministra la inclusion de un nuevo proceso y/o las modificaciones
que se le haga al proceso actual. También, el tipo de soporte que ofrece es principalmente enfocado en un
analisis anticipado que contempla tiempos de disefio, costos y comparacion de modelos de procesos de
negocio candidatos. Consecuentemente, se asume que las pruebas de simulacién se hacen desde un estado
inicial y para un gran niumero de casos, lo que da a los analistas comprensién a corto, mediano y largo plazo
de las opciones de mejoras en los procesos de negocio [56].

Esto contrasta notablemente con los requerimientos de soporte de decisidon operacional, donde el objetivo
es evaluar opciones a corto plazo para ajustar un proceso de negocio ya desplegado en respuesta a cambios
contextuales o circunstancias inesperadas. En esta situacién, el estado del modelo de negocio actual y el
historial de eventos recientes no pueden ser ignorados y se debe enfatizar en el entendimiento de las
implicaciones a corto plazo que resultarian de hacer un cambio en el modelo [57]. En este sentido, se
encuentra una limitacidn en este trabajo de grado ya que no se cuenta con el estado actual de los flujos de
procesos de negocio del operador que permitan realizar todo tipo de analisis comparativo, dadas las
limitantes de confidencialidad.

En general, la simulacion de procesos de negocio consiste de tres componentes [57]: i) los bloques basicos
de construccion del modelo (como entidades, recursos, actividades, subprocesos, adaptadores vy
conectores), ii) los constructores para la actividad de modelado (como por ejemplo, ramificaciones,
agrupaciones, compuertas, divisiones y uniones), iii) y funciones de modelado avanzadas (por ejemplo,
atributos, expresiones, cronograma de recursos, interrupciones y distribucion definida de usuarios).

Respecto a la simulacidon de procesos de negocio se identifican una serie de pasos para su configuracién y
ejecucion.

En primer lugar, los procesos son mapeados dentro de un modelo complementado con facilidades de
documentacién, lo que ayuda a la identificacion completa de subprocesos y actividades usadas en la
simulacion. Luego la definicidon de un flujo de control es creada para identificar sus entidades a través del
sistema y para la descripcidn de los conectores que asocian las diferentes partes del proceso. En ultimo
lugar, los recursos son identificados y asignados a las actividades donde se necesiten, verificando el modelo
de procesos para asegurarse que no contenga errores.

Antes de la simulacidn, caracteristicas de desempefio como tiempos y utilizacion de recursos necesitan ser
incluidas. Para validar estadisticamente los resultados de la simulacion, su ejecucién debe consistir de
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multiples sub ejecuciones y cada una debe tener una duracién suficiente que permita evidenciar fallas en la
configuracién de los procesos. Durante la simulacién, mientras el reloj avanza se puede observar una figura
animada del flujo de procesos o las fluctuaciones en tiempo real de las medidas claves de desempefio.
Cuando la simulacién ha finalizado, se genera un reporte mediante el cual se puede hacer el respectivo
andlisis de resultados [57] [58].

5.2.2. Escenario de Simulacion

El escenario de simulacion que se plantea en esta seccién se realizd para el proceso de Aprovisionamiento
del SEE el cual fue descrito en el capitulo anterior. Su seleccién obedece a que es el proceso con el cual se
inicia la gestidn operacional cuando se requiere la introduccién de un nuevo recurso, y para el objetivo de
este trabajo de grado, de este depende que el SEE quede operativo en el operador de telecomunicaciones.
Ademas, este proceso es el que recibe las solicitudes por parte de proveedores y/o socios, del mismo
operador cuando hay degradaciones en el desempefio de los servicios y del recurso o cuando se presentan
fallas que requieran realizar un aprovisionamiento del mismo. Por todas estas razones se lo considera como
uno de los procesos criticos en el cumplimiento de la prestacidn de servicios en el operador.

El escenario comienza con la recepcion de una orden de solicitud de aprovisionamiento de recurso desde los
procesos responsables de: gestidon de aprovisionamiento del servicio, gestion de fallas del recurso o por
parte de proveedores o socios, etc. Se sigue con el envio de una orden de solicitud de recurso a través del
proceso Issue Resource Order que especifica todas las tareas que se deben llevar a cabo en los procesos de
cumplimiento del recurso y verifica que la orden tenga la informacion necesaria para distinguir todas las
actividades que se deben realizar en los procesos de aprovisionamiento. El envio de |la orden del recurso es
realizado por personal de gestion del aprovisionamiento, encargados de procesar la informacién de las
ordenes de solicitud para su posterior traslado a los procesos de Track & Manage Resource Provisioning o
Allocate & Install Resource segun sea su complejidad.

° En caso de que la informacién de la orden de recurso no tenga requerimientos inusuales, es
enviada a una compuerta para decidir si la orden de recurso necesita acompafamiento del
proveedor o socio.

1) En caso de que no se necesite o no se haya identificado la necesidad de un proveedor en la
orden de recurso, la solicitud es enviada a Allocate & Install Resource el cual se encarga de
hacer un chequeo de prefactibilidad para determinar si el recurso se encuentra en el operador,
si no existe en el inventario o si es necesario la intervencion de un proveedor o socio. También,
permite localizar el recurso y hacer la respectiva instalaciéon. Este proceso es realizado por
operarios de drea técnica.

Posteriormente, se pasa a evaluar si se necesita realizar la configuracion del recurso o si
todavia se necesita complementar la informacién de la orden del recurso. i) En caso de que no
se necesite realizar configuracion del recurso, un nuevo requerimiento o reporte es enviado a
Track and Manage Reource Provisioning, quien a su vez se encarga de verificar si la orden
emitida fue cumplida o se necesita realizar algun tipo de actividad que no fue contemplada en
un comienzo. Este proceso es ejecutado por personal del area de seguimiento del
aprovisionamiento del recurso. Una vez son completadas las tareas realizadas por este proceso
se verifica si la orden fue finalizada con éxito, en caso afirmativo se cambia el estado de la
orden de recurso, actualiza el inventario de recurso notificando que esta nuevamente
operativo y cierra la orden de solicitud. En caso contrario se repite la evaluaciéon de si se
necesita un proveedor o socio y se continta con el flujo como se explicé anteriormente. ii) En
el caso de que se necesite configuracién del recurso, la orden es pasada al proceso Configure
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and Activate Resource llevado a cabo por personal del area técnica del operador el cual se
encarga de realizar la respectiva configuracién del recurso de acuerdo a lo solicitado en la
orden. Luego, se evalla si se necesita realizar la prueba del recurso. En caso de que no se
necesite hacerlo se pasa el reporte a Track and Manage Resource Provisioning y se repite el
flujo como se explicé en pasos anteriores. En caso afirmativo se avanza a Test Resource donde
se verifica si el nuevo recurso o el recurso solicitado quedd operativo para la orden de solicitud
emitida. Este proceso es realizado por un operario de la drea técnica el cual también se encarga
de dar el respectivo reporte a Track & Manage Resource Provisioning.

2) En el caso de que si se necesite de un proveedor o socio para el cumplimiento de la solicitud de
recurso ésta es emitida a Select Supplier / Partner el cual se encarga de buscar el proveedor o
socio mas apto para cumplir con los requerimientos de la solicitud emitida. Este es realizado
por operarios del drea de relaciones con los proveedores o aliados. Luego se da paso al proceso
Initiate S/P Requisition Order quien inicia la orden de requisicién con el proveedor en la cual
solo se incluye lo acordado en contratos pre establecidos, que es ejecutado por personal de
relaciones con los proveedores o aliados. Después se continta con Track & Manage S/P
Requisition que también es ejecutado por personal del area de relaciones con los proveedores
o aliados y se encarga de realizar todo el acompafiamiento en la solucién de la orden de
requisicion emitida anteriormente. Una vez se haya hecho la respectiva solicitud del Proveedor
o Aliado se procede a instalar el recurso con los procesos de Allocate & Install Resource y se
sigue con el flujo tal y como se mencioné en el apartado 1).

° Para el caso donde la informacién que tiene la orden de recurso requiere de un tratamiento
especial en el cual sea necesario adicionar informacién o realizar cualquier tipo de mejora en la
orden de solicitud, ésta es emitida directamente al proceso de Track & Manage Resource
Provisioning para realizar el debido procesamiento de la informacién y poder continuar con el flujo
tal como se explico en los apartados 1) y 2).

Las probabilidades de decisién que se utilizan para la simulacion referente a las compuertas fueron basadas
en informacidn que se obtuvo de las entrevistas (ver Anexo C).

En la figura 21 se muestra el proceso utilizado para el aprovisionamiento durante la simulacion.
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Figura 21. Escenario de simulacién para el Proceso de Aprovisionamiento del SEE.

5.2.3. Parametros de Configuracion de la Simulacién

A continuacién se realizan dos pruebas de simulacién en las cuales se varian parametros de configuracion
con el fin de analizar el comportamiento de los procesos ante diferentes condiciones que faciliten encontrar
fallas en el flujo de procesos de negocio y la identificacién de cuellos de botella.

Las tablas 27, 28 y 29 muestran los datos con los que se configuraron las simulaciones 1y 2. Estas indican el
numero de instancias del proceso que se utilizaron y el tiempo entre el envio de estas. También, revelan
tiempos, costos y participantes involucrados en el escenario de simulacién.

La especificacidn detallada de la simulacidn se encuentra en el anexo D.

Nombre Cantldad Costos / Hora

Manager of Provisioning

Technical Provisioning 12 55
Manager Track Provisioning 3 70
Relations whit Partners 4 60

Tabla 27. Responsables de la ejecucidn de procesos para la simulacién 1

Nombre Cantldad Costos / Hora

Manager of Provisioning

Technical Provisioning 19 55
Manager Track Provisioning 9 70
Relations whit Partners 7 60

Tabla 28. Responsables de la ejecucidn de procesos para la simulacién 2

Parametros de configuracion de las Simulaciones 1 y 2 para el proceso de APROVISIONAMIENTO DEL SEE

Tiempo de Simulacién: 1000 horas
N. de Instancias 184
Tiempo y Distribucion aleatoria entre Uniforme
instancias 1 hora — 1 hora y 30 minutos
Actividad " Issue Resource Order ' Manager of " No aplica " Uniforme
Provisioning 30 min — 1 hora
Actividad Allocate & Install Resource  Technical No aplica uniforme
Provisioning 2 -3 horas
Actividad Configure and Activate Technical No aplica constante
Resource Provisioning 4 horas
Actividad Test Resource Technical No aplica Constante
Provisioning 4 horas
Actividad Track & Manage Resource Manager Track No aplica Constante
Provisioning Provisioning 2 horas
Actividad Select Supplier/Partner Relations with No aplica Constante
Partners 50 min
Actividad Initiate S/P Requisition Relations with No aplica Constante
Order Partners 40 min

[ s L
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Actividad Track & Manage S/P Relations with No aplica Constante
Requisition Partners 50 min

Compuerta de éRequerimiento inusual? No aplica Si =20% No aplica

decision No = 80%

Compuerta de éProveedor es necesario? No aplica Si=95% No aplica

decision No =5%

Compuerta de éConfiguraciéon Necesaria?  No aplica Si=90 % No aplica

decision No = 10%

Compuerta de éPrueba de recurso No aplica Si=95% No aplica

decision Necesaria? No =5%

Compuerta de éOrden Finalizada? No aplica Si = 60% No aplica

decision No = 40%

Tabla 29. Parametros de configuracion para la simulacién 1y 2.

5.2.4. Reporte y Andlisis de resultados de la Simulacién

En esta seccion se realiza un analisis de las simulaciones 1 y 2, en donde se muestran resultados sobre
cuellos de botella, tiempos de ejecucidn de las instancias, el nimero de instancias completadas y los costos
gue esta implica. También, en la simulaciones se presentan dos casos: el primero, referente a la simulacion
1, en el cual se puede evidenciar cuellos de botella debidos a una mala distribucién de personal responsable
para la ejecucion de los procesos, y el segundo, para la simulacién 2 en el cual se observa el escenario
simulado sin cuellos de botella, mostrando los impactos relacionados a costos y tiempos de procesamiento
de instancias, generados por las modificaciones en los parametros de configuracion de los procesos.

A continuacién la figura 22 revela los cuellos de botella identificados en el proceso de negocio de
Aprovisionamiento del SEE para la simulacién 1, en donde se muestra el nimero de instancias y el tiempo
total que tienen que esperar estas para su ejecucion, lo cual se debe a una deficiencia en la cantidad de
recursos humanos que se tienen. En este sentido, el proceso de Track and Manage Resource Provisioning es
el proceso mas critico ya que 99 instancias de proceso quedan en cola de espera para poder acceder al
recurso que las ejecute, ocasionando un retraso de mas de 140 horas.
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Figura 22. Cuellos de botella identificados en la simulacién 1.

Cada retraso en la ejecucién de un proceso tiene consecuencias relacionadas a degradaciones de: la calidad
del servicio, relaciones con los clientes, desercion de clientes potenciales, etc. Todos estos aspectos son los
gue motivan al operador de Telecomunicaciones a reestructurar sus procesos de negocio buscando un
mejor desempefio.

Para eliminar los cuellos de botella que se presentaron en los procesos Select Supplier or Partner, Track and
Manage Resource Provisioning, Allocate and Install Resource, Configure and Activate Resource, Track and
Manage S/P Requisition y Initiate S/P Requisition, en la configuracion de la simulacién 2 se aumento el
numero de recursos humanos para la ejecucidon de los procesos de negocio. Con esto se mejora el
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desempefio del proceso de Aprovisionamiento del SEE, eliminando retrasos o estancamientos en su
funcionamiento normal.

En la figura 23 se pueden ver los resultados 1y 2 obtenidos de las simulaciones 1y 2 respectivamente. Esta
es una comparacion entre las dos simulaciones sobre tiempos y costos de ejecucion de las instancias de
proceso, en los cuales se evidencia un menor tiempo de ejecucién en la simulacién 2. Esto se debe a que
para solucionar los cuellos de botella que se presentaron en la simulacion 1, se tuvo que incrementar el
numero de recursos correspondientes a los responsables de la ejecucion de los procesos. Con esto se redujo
el tiempo que le tomaba esperar a las instancias de proceso para que el personal encargado pudiera
llevarlas a cabo. De esta manera, en la simulacidn 2 se mejoran los tiempos de ejecucién, influyendo a su vez
en un incremento de costos, lo cual conlleva a le necesidad de efectuar un futuro andlisis costo-beneficio
gue permita obtener el mayor beneficio respecto a las decisiones tomadas. Teniendo en cuenta lo anterior,
se puede notar que el nUmero de instancias de procesos que se logran completar durante 1000 horas de
simulacidn es mayor para la simulacién 2 con una mejora de 19 instancias tal como lo muestra la figura 24.
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Figura 24. Comparacion de nimero de instancias de proceso completadas y costos

El diagrama circular de Costos por Proceso de la figura 25 muestra que en la simulacion 1 los costos por
procesos utilizados es mayor que los que se encuentran inutilizados, lo cual se debe a la menor cantidad de
recurso humano para la ejecucion de los proceso involucrados en el flujo, conllevando a un mayor
porcentaje de utilizacion de los recursos tal como se puede ver de forma detallada en la figura 27. Ademas,
de acuerdo a la figura 26 se evidencia que con el incremento de recursos humanos al proceso de
aprovisionamiento realizado en la simulacién 2, se solucionaron los cuellos de botella, pero en
contraposicion, se vieron aumentados los costos por recurso inutilizados, presentandose el caso inverso al
de la simulacién 1 tal y como lo muestra la figura 27, en donde el porcentaje de uso de los recursos se ve
disminuido. Una proporcion de costos por proceso inutilizados mdas bajos se podria lograr con la
optimizacion de tiempos de respuestas en las solicitudes y agregando sistemas automatizados en la
ejecucion de los procesos, procesando las instancias de procesos en tiempos mas cortos.

87



Procesos de Negocio del Modelo eTOM para un Ambiente de Ejecucion de Servicios de una SDP

Cost Summary

Figura 25. Relacién de costos utilizados e inutilizados para el proceso de aprovisionamiento del SEE para
simulacién 1.

Cost Summary

Figura 26. Relacién de costos utilizados e inutilizados para el proceso de aprovisionamiento del SEE para
simulacién 2.

En la figura 27 se encuentra una comparacion detallada de los costos y porcentajes de utilizacién por cada
recurso para las simulaciones 1y 2. También se puede observar que ningun recurso de los agregados para la
simulacion 2 se encuentra sin porcentaje de utilizaciéon, corroborando que los recursos agregados
obedecieron a la cantidad dptima necesaria para la eliminacidn de los cuellos de botella. Todo este tipo de
comparaciones son las que le permiten al analista del negocio poder tener un estimativo de costos en los
cuales podria incurrir el operador para optimizar sus procesos y asi determinar si los resultados obtenidos
son los suficientes o esperados para incurrir en los gastos que demandan la restructuracidn de sus procesos.

88



Procesos de Negocio del Modelo eTOM para un Ambiente de Ejecucion de Servicios de una SDP

R ce Usage R it
Human Performess
Human Parforemar Coat Muman Pastornees Utilizatey
i whit Mot 1 W rmlatioms whit ﬂm
2w el whit Martiimr 2 wf relabines whit Em’
L o whit Nambar 3 of rwlntiome whii jm
Meambe: 4 cf ruistices whit Member 4 cf ruintices whit Em’
Mamber L =l Menager Track Mumber 1wl Menager Track EW
Mamber 2 =f Maneger Track Marmber 2 =f Macmger Track EWJ
Mumiber 3 =/ Wemmger Track Mumiber 3 = Wemuger Track F Ty 5
Mumber L of Tecmical | Mumber L of Tecmicel g
Mumbtne 2 of Tacnical Membine 2 of Tacnical Q
Membar 3 af Tocrseat Membar 3, af Yoovest |l
racmbar 4 of Tocsica b 4 af Tocicat |
Mumber 2 =f Twemical | Member 3 =t Twosical _—%
Murbur & of Yol | Muirbur & of Tarnivel ﬂ
Maibar £ ool T ‘
Mamber i of Tarnil Mambar B of Tommiul T
Mamibar & of Taomesl | Membar & of Tarwiasl Bﬂ
Maaretrer 16 b Focmit | e 16 Tacnicet | B
Marcber 11 of Tasmne ; Marer 11 o4 Tacmnet |0,
5 Mamber 12 of Tecmewl f, Mumber 12 of Tecmmel :3@,
Marviber 156 Manages of B —— -1
Mamber = of yeintions whit 1 Mamber = of /eintions whit :: 42tz
Meamher & uf rulatome whir | Marhar & uf rulatinee whit C:“ es
Mambe: 7 of relatises whit "‘ Marmber 7 of relatises whit J-:ﬂ <l

Mambar 4 = Massger Track
Suniher B af Mamager Tineh
Muniner b owl Macagar Timik
Mamitine 7 ol Masager Track
Mamihar & of Mansger Tiah

Murmibher 3 =l Memegaer Track

Mambar 13 = Turmzet §5

Mamroer 14 ol Tacmicul 12

Mamet 33 of Tecrmel

Matrimt 14 of Tuemnel

el 10 of Tl 1

Mumrns 18 ol Tormive )

Mumient 18 of Toomnw 401
Memser i? of Tecnizel |© Mamoet 17 =f Twenizel ﬁ\, o
Muimbet 18 of Tecnicat |5 Mambar 1 o Turnicut | Gy oy |y

Mambeat 1% of Tucmicel

Mambar 4 =i Mansger Track
Suinihee B of Mamuger Timeh
Muriiar b ol Masnger Timik
Mamiline ? ol Masager Trask
Murrtiar @ of Mannger Trhack
Murmrbar 3 =f Meanper Track

Mambar 13 =f Tecmizet

Mamroer 14 of Tacrmew |

Mamset 13 of Tecmel |

Mutrtomt 14 of Turmnwl

Pmirint 10 ol Tuesanl

Mambat 1% of Tuomsel

P ZLOO2N7 AN 403N
Cowt Utshe ntron

! Ranult L
W Result 2

Figura 27. Resultados de utilizacién del recurso.

t Manult A
W Reuult 2

En la figura 28, en la parte izquierda se muestran los resultados relacionados con la simulacion 1y en la
parte derecha los relacionados con la simulacidn 2. En esta se puede observar como el nimero de instancias
de proceso completadas por cada proceso de negocio eTOM en la simulacion 2 es mayor debido al
incremento de recursos, explicado anteriormente.
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Figura 28. Comparacion de instancias de proceso completadas por cada proceso de negocio eTOM.

Por ultimo, como beneficio de la simulacidn se destaca el valor que brinda al analista de negocio quien por
medio de este logra tener un mayor entendimiento de la forma en cédmo funcionan los procesos de la
empresa y como funcionarian si se les hiciera algin cambio. También, por medio de la simulacién se
realizaron correcciones en el flujo de procesos de negocio inicialmente modelado, el cual presentaba un

bucle que deterioraba el normal funcionamiento del proceso, generando cuellos de botella. El flujo
corregido es el que se muestra en la figura 21.
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS

6.1. CONCLUSIONES

Un modelo de negocio basado en eTOM en donde se involucren procesos del drea estratégica enfocados en
satisfacer tendencias de mercado, satisfacciéon de necesidades de los clientes y procesos de gestion de las
capacidades de los recursos, permite garantizar que todas las caracteristicas Carrier Grade de un SEE sean
aprovechadas al maximo dentro y fuera del operador, garantizando escalabilidad e interoperabilidad, de tal
forma que no existan problemas en el crecimiento de la infraestructura del operador debido a una buena
planificacién del proyecto y en el cual se establezca un lenguaje comin sobre las diferentes
implementaciones de SDP de distintos operadores de Telecomunicaciones.

El modelo de negocio planteado para la integracion de una nueva tecnologia en un OT ayuda a obtener un
RoadMap fuertemente establecido, el cual permite la reduccién de tiempos de implementacion y de
integracion de nuevos recursos con la tecnologia existente en el operador, viéndose reflejado finalmente en
la reduccidn de costos.

El modelado de los procesos de negocio eTOM da al OT una visidn clara de cémo llevar a cabo la integracion
del SEE de una SDP en donde se tienen en cuenta cada uno de los principales aspectos durante la
integracion. Ademas facilita la estructuraciéon de sus actividades y tareas, identificando facil y rapidamente la
responsabilidad de cada proceso y el area organizacional a la cual pertenece. Todo esto, le permite al OT
cumplir con su objetivo de negocio de forma clara, de tal manera que pueda realizar cambios de forma
rapida y acertada en su modelo de negocio con el fin de adaptarse rapidamente a las necesidades
cambiantes del mercado e igualmente logrando con esto aumentar su eficiencia operacional.

El modelo de gestion de red utilizado cominmente por los operadores de Telecomunicaciones no es
suficiente para administrar la alta complejidad de los servicios de hoy en dia. La creciente demanda del
mercado vy las altas exigencias de los clientes requieren un cambio hacia un modelo de gestion basado en el
cliente y los servicios, en donde los productos que se pretendan ofrecer estén relacionados directamente
con un estudio del mercado. De esta manera, realizar la integraciéon de un SEE de una SDP en un OT a partir
de los procesos de negocio eTOM permite asegurar que todas sus caracteristicas operacionales sean
llevadas a cabo dentro y fuera del operador a través de procesos de negocio estandares que propendan la
definicion de interfaces estandares que faciliten su gestion y puesta en marcha.

Los procesos de negocio y el modelado propuesto satisfacen aspectos identificados por expertos que no se
cumplen en los OT en la actualidad y que ademas permitirian mejoras en los modelos de gestién realizados.
Estas mejoras estan relacionadas a solucionar problemas tales como: rechazo al cambio desde un modelo de
gestidn basado en la red por uno basado en los servicios, falta de planeacion sobre procesos relacionados
con la definicién de estrategias que den soporte a la integracion de infraestructura adquirida e
infraestructura legada, y bajo ROI debido al uso de arquitecturas verticales para la prestacién de servicios.
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Es muy importante contar con el apoyo y el acompafiamiento del OT, incluyendo todas las areas
organizacionales involucradas, para el mapeo y modelado de los procesos de negocio eTOM, ya que de la
informacion suministrada por estos depende el éxito del proyecto.

La adopcion de eTOM requiere en primera instancia un cambio en la filosofia de negocio manejada por los
funcionarios de las empresas puesto que la falta de interés por parte de los administrativos y las malas
costumbres son una de las principales causas de fracaso en este tipo de proyectos. Se debe convencer a los
directos responsables sobre la toma de decisiones que se ejecutaran para el proyecto debido a que esto
implica grandes cambios en su modelo de gestion.

El modelo de gestidn basado en procesos de negocio permitié abstraer las actividades y tareas que se llevan
a cabo al interior de un OT, proporcionando una vision clara de su modelo de negocio y logrando mayor
eficiencia en los procesos, permitiendo entender de mejor manera su funcionamiento y facilitando la rapida
localizacién de cuellos de botella, fallas y gaps.

La documentacion de los procesos de negocio definidos para dar cumplimiento al objetivo de negocio del
operador permite aclarar las actividades que se deben llevar a cabo para ejecutar cada proceso de negocio
de manera satisfactoria. Ademas permite tener un repositorio de procesos los cuales pueden ser reutilizados
en diferentes escenarios dentro de la empresa. En esta también se definen los responsables de cada proceso
y las dreas organizacionales en las cuales se lleva a cabo. Todo esto permite que la gestion por procesos de
negocio se realice de manera efectiva ya que se lograria establecer medidas que evaluen facilmente el
rendimiento del proceso.

Los procesos de negocio eTOM permiten definir un lenguaje estandar para los OT con los cuales se logre
facilitar y optimizar la interaccidon entre estos, con terceros y proveedores. Es decir, al tener procesos de
negocio basados en un estandar se logra converger a un modelo comun en el que se definan las tareas que
se deben llevar a cabo para lograr una relacién satisfactoria entre estos.

El uso de eTOM para el disefio de los procesos de negocio en un operador de Telecomunicaciones permite
contar con un modelo de procesos basado en un estandar que facilite la identificacién y entendimiento de
todas las areas organizacionales en la empresa garantizando una mejor comprension de la forma en que se
relacionan e interactuan estas en su modelo de negocio.

El uso de BPM permitié el andlisis de los procesos definidos a través de la adopcion de lenguajes de
modelado y de simulaciones.

El uso de una notacién como BPMN permite entender y disefiar la arquitectura de procesos de la empresa,
lo cual facilita realizar cambios en el modelo de negocio de forma rapida y segura a través de su notacion
estandar.

Puesto que la integracion del SEE de una SDP se hizo mediante la aplicacion del estandar eTOM los procesos
seleccionados en este trabajo de grado pueden ser utilizados para la integracion de cualquier otro tipo de
infraestructura que sea necesario para el OT. Esto permite evidenciar claramente las ventajas del uso de
estandares permitiendo el redso de procesos y disminucién de duplicidad de los mismos, evitando que se
vuelvan a definir procesos que por su funcionalidad lograrian el mismo obijetivo.

Con la simulacién realizada en Savvion Process Modeler se puede investigar los efectos de cambios en los
procesos de negocio y/o la estructura de la organizacion y analizar las repercusiones que se pueden producir
mediante la planificacion estatica y dinamica de los recursos y necesidades de personal.
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Por medio del modelado y la simulacién de los procesos de negocio se evaluaron flujos de excepcién que
permitian responder a preguntas como: ¢Qué pasa si un recurso falta?, ¢Qué pasa si la orden de recurso
tiene in requerimiento inusual?, ¢Qué hacer ante la necesidad de un proveedor o aliado?, etc. En donde se
puedan tomar decisiones rdpidamente con respecto a estos flujos para que no afecten el normal
funcionamiento de la organizacién. Para tal motivo, es necesario involucrar a personas que manejen el
detalle operativo y tengan la suficiente experiencia en los procesos implicados.

Contar con un modelado de procesos de negocio basado en eTOM para la integracion de una nueva
tecnologia en un operador de Telecomunicaciones, facilita la comprension de todas las implicaciones que su
inclusién demandaria en dicho proceso, mejorando aspectos como: definiciéon de RFP, acuerdos de negocio
con los proveedores o socios y la integracidon con tecnologias legadas y con sistemas OSS/BSS. Ademas, El
modelado de procesos de negocio permitié comprender facilmente el funcionamiento e interacciéon de los
procesos en el OT.

Pueden haber muchas formas de llevar a cabo un proceso y éstas basicamente dependen del punto de vista
del analista de negocio; lo que en realidad importa es que cada flujo refleje el cumplimiento del objetivo de
negocio con el cual se inici6 el disefio de los procesos. De esta manera, el modelado propuesto cumplié con
el propdsito de integracion del SEE en el OT.

La simulacion de procesos de negocio da resultados predictivos del comportamiento de los procesos de
negocio de la empresa, facilita identificar problemas y permite monitorear el desempefio de estos ayudando
a establecer una estrategia para su implementacion, ofreciendo mayor flexibilidad y mejora continua de los
procesos, considerandose esta como uno de los componentes base para la reingenieria de procesos.

La importancia que genera tener el modelo de procesos de negocio eTOM para la integracion del SEE en el
OT radica principalmente en proporcionar un modelo de gestidn flexible, escalable y abierto al continuo
cambio, en donde, la introduccién de nuevas mejoras al proceso no repercuta de forma significativa en su
eficiencia operacional.

Los resultados de la simulaciéon de procesos de negocio son de gran valor para realizar un analisis
comparativo en el cual se evidencien las ventajas y desventajas que genera la introduccidon de nuevos
procesos. Estos resultados forman la base para que los analistas de negocio concluyan si la reestructuracién
de los procesos generaria los resultados esperados o justifica una futura inversion.

La evaluacion permitio validar que los procesos de negocio eTOM seleccionados para la integracion del SEE
en un OT satisfacen el cumplimiento de los criterios definidos de acuerdo a necesidades y falencias
identificadas en los OT, la cual fue realizada desde el punto de vista de expertos del mundo Telco. También
se logro evidenciar el impacto que los procesos de negocio eTOM seleccionados generaban en los OT.

La metodologia de Benchmarking fue aplicada efectivamente, permitiendo lograr los resultados esperados.
De esta manera se pudo establecer como punto de comparacion la experiencia de diferentes expertos en el
mundo Telco, y a partir de esto se logrd evaluar los procesos de negocio mediante criterios definidos para
apreciar el cumplimiento del objetivo de negocio.

La evaluacidn realizada sobre los procesos de negocio y su modelado permitié obtener un flujo de procesos
de negocio mas optimizado y acorde a las necesidades de los OT con lo cual se hizo necesario agregar
algunos procesos con el fin de dar cumplimiento a los requerimientos del OT.
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La evaluacién de los procesos de negocio se debe realizar por medio de un grupo de especialistas de las
diferentes areas de la empresa. Por medio de esta se obtiene un grupo de procesos criticos que deben ser
tenidos en cuenta en el momento de su implementacién ya que son los que mas impacto causarian en la
integracién del SEE.

La evaluacion conceptual de los procesos de negocio y del modelado conllevo a realizar correcciones en el
flujo de procesos de negocio en donde existian debilidades, permitiendo la inclusién de nuevos procesos
que inicialmente no fueron tenidos en cuenta pero que son de gran valor para los OT y que introducen
mejoras en su modelo de negocio, puesto que en algunos casos, estos aun no cuentan con dichos procesos.
En este sentido, la evaluacidén conceptual es un proceso de realimentacidon de informacidn, en la cual se
obtuvo un beneficio mutuo con el OT.

6.2. APORTES

Se hizo una caracterizacidn del SEE de una SDP en la cual se definen las caracteristicas mas representativas
que fueron tomadas como referencia para la seleccién de los procesos de negocio del framework eTOM que
permitan garantizar su cumplimiento en la integracion del SEE en el OT.

Se mapearon los procesos de negocio eTOM necesarios para realizar la integracion del SEE de una SDP en un
OT en donde se tomd como referencia los procesos que realizan los operadores actualmente. También se
identificaron gaps y se plantearon los procesos que describen como debe llevarse a cabo el objetivo de
negocio propuesto, localizando de esta manera, los procesos de negocio eTOM tanto del drea SIP como del
area de OPS.

Se definié una metodologia para la aplicacion de eTOM en el proceso de integracion del SEE en un OT
estructurada a través de 4 fases que permiten: llevar a cabo un andlisis AS-IS y TO-BE de los procesos del OT,
realizar el mapeo de los procesos definidos en el framework eTOM, la especificacion de las
responsabilidades de cada proceso y por ultimo, el modelado de los procesos.

Se planted una metodologia para la evaluacién de los procesos de negocio, en donde, a través del uso de la
metodologias de Benchmarking y PQM, se realizaron entrevistas a expertos de algunos OT Colombianos con
el fin de validar la aplicabilidad de los procesos propuestos y de su respectivo modelado.

Se realizd la especificacion de los procesos de negocio eTOM en donde se describen las responsabilidades
gue tiene cada uno de estos asi como sus entradas y salidas, conformado una la base que permite llevar a
cabo la descomposicién en niveles mas detallados de cada proceso. Ademas da un punto de partida para
realizar el flujo que describe su comportamiento e interaccién con otros procesos.

La evaluacién para la seleccion de la herramientas para el modelado de los procesos de negocio que facilite
la definicidn de un flujo de negocio comprensible para el OT, para el analista de negocio y para el personal
encargado del desarrollo y ejecucion de los procesos de negocio y que ademds permita la documentacion de
cada proceso modelado.

Se logré definir y modelar los procesos de negocio eTOM para la integracion del SEE de una SDP en un OT.
Ademas se definieron las responsabilidades, entradas, salidas y reglas de negocio del modelado.

Se realizd la simulacidn de un escenario en donde se aplicaron las ventajas que brindan las herramientas BPS
en cuanto a la gestion de procesos de negocio. De esta manera se obtuvo una perspectiva acerca su
funcionamiento en un caso simulado y ademas permitié evidenciar algunas correcciones necesarias para
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optimizar el flujo inicialmente definido, logrando de esta manera una mejora en el modelado de los
procesos.

El analisis de un grupo de procesos de negocio para la integracion del SEE en un OT, en donde se evalla la
importancia que tiene cada uno de estos para en la integracién del SEE de acuerdo a areas organizacionales
y criterios establecidos.

Criterios para la evaluacién de los procesos de negocio y su modelado, los cuales sirven como referente para
su validacién. La definicion de estos criterios permite verificar si cada proceso de negocio definido satisface
los requerimientos inicialmente establecidos por el objetivo de negocio del OT.

Un articulo presentado en el evento CITA 2011 en donde se condensa todo el trabajo realizado en este
proyecto de grado haciendo énfasis en la aplicacion de eTOM mediante una metodologia conformada por
cuatro fases a través de las cuales se logra la migracién hacia un modelo de gestién de procesos de negocio y
en donde se exponen las ventajas que trae su aplicacién.

6.3. TRABAJOS FUTUROS

Con el desarrollo de este trabajo se ha logrado la etapa inicial para llevar un OT al modelo de gestién por
procesos de negocio que permita la integracion con los OSS/BSS. En este sentido se propone la aplicacidn de
los framework de NGOSS como SID y TAM para ayudar en dicha integracién, por medio de los cuales se
defina: un modelo de referencia de informacion para lograr una terminologia comun de negocio y las
aplicaciones necesarias para cumplir los requerimientos.

Realizar la descomposicion de los procesos de negocio llevando cada uno de estos al nivel de detalle
requerido para cumplir el objetivo de negocio del OT y realizar su respectiva implementacién.

Una vez definidos los procesos de negocio de nivel 3 para la integracion del SEE en un OT se propone el uso
de las mejores practicas recomendadas por ITIL para llevar a cabo la definicion de los procesos de negocio
de nivel 4. De esta manera se lograria definir de forma rdpida y completa, los procesos requeridos para dar
cumplimiento al objetivo del respectivo proceso de negocio de nivel 3.

Realizar la evaluacién cuantitativa de los procesos de negocio, en donde, se pueda monitorear los KPI (Key
Performance Indicators) mas significativos, que permitan establecer unas métricas de desempefio dptimas
para el funcionamiento de los procesos.

Realizar la gestion extremo a extremo de los servicios desplegados en una SDP haciendo uso de los procesos
de negocio del framework eTOM e integrandolos con los procesos de negocio definidos en este trabajo de
grado.

Definir la interfaces de usuario que permitan el control de la légica de negocio a través del uso de
tecnologias BPM.
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