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RESUMEN

Este articulo muestra el desarrollo de la aplicacion de un evento de gestion de la plataforma gréafica de referencia en
una red de comunicaciones moviles basado en los procesos de modelo de negocio en las telecomunicaciones - eTOM, con el
objetivo de presentar las posibilidades que ofrece este tipo de modelo de gestion de procesosen una empresa
de telecomunicaciones en el gestion de los servicios, se muestra aqui que el alcance del modelo eTOM es muy conveniente
para una empresa de este tamafio, ya que ofrece la economia y la eficiencia en eluso de los recursos y la importancia de los
clientes tienen un servicio de calidad.
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ABSTRACT

This article shows the development of implementing a graphical management platform event referenced on a mobile
communications network based on the Model Business Processes in Telecommunications - eTOM, with the aim of presenting
the scope offered by this type of model process management in a Telco company in the management of services, we show
here that the scope of eTOM model is very convenient for a company of this size, as it offers economy and efficiency in
resource use and the importance of customers have a quality service.
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El crecimiento vertiginoso de tecnologias para prestacion de servicios de telecomunicaciones y la gran cantidad de
competidores, hace necesario que las compafiias prestadoras de servicios se pongan a la vanguardia en hitos tan importantes
como confiabilidad, calidad y disponibilidad, haciendo de esto una visién de la industria para que se pueda competir con
éxito mediante la aplicacién de enfoques de procesos de negocio. Esto incluye garantizar la integracion entre todos los
sistemas de apoyo vital de la empresa relacionadas con la prestacion de servicios y soporte.

“Los principales problemas relacionados con la expansion de las redes son la gestion de su correcto funcionamiento dia a dia
y la planificacion estratégica de su crecimiento. De hecho se estima que méas del 70 % del coste de una red corporativa se
atribuye a su gestién y operacion. La gestién de red integrada, como conjunto de actividades dedicadas al control y
vigilancia de recursos de telecomunicacion bajo el mismo sistema de gestion, se ha convertido en un aspecto de enorme
importancia en el mundo de las telecomunicaciones.” [1]

Por ello, es relevante tener claridad en que los sistemas compuestos por redes que son prestantes de Servicios en
Telecomunicaciones, requieren de un monitoreo constante y de una atencién inmediata ante la presencia de anomalias o
eventos ya que pueden llegar a afectar de manera dréstica la prestacion de un servicio y paralelamente afectar de forma
contundente el negocio de la empresa prestante, a nivel humano, administrativo, econémico.
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JUSTIFICACION

“A medida que aumentan el tamafio y la complejidad de las redes de datos, se incrementan las necesidades de una buena
gestion a la vez que se complica este proceso; la mayoria de arquitecturas de gestion de redes se basan en la gestion de los
elementos de la red, incluso en algunos casos sin pensar en la calidad del servicio ofrecido, sin embargo, en la actualidad se
dirige al aumento de la importancia de los servicios que ofrece la red a los usuarios.” [2]

Dicho esto, la relevancia de una buena gestion no hace distincién entre empresas grandes o pequefias, ya que si se quiere
entrar con un nivel alto en el mercado de las telecomunicaciones, es un requisito tener una excelente administracion de la red
y sus servicios, ofreciendo Calidad y Cumplimiento a sus usuarios.

Por eso la importancia de adoptar modelos de gestién que se encuentran a la vanguardia en brindar soluciones optimas y
faciles de aplicar a este tipo de negocio como lo son las Telecomunicaciones.

“eTOM es un marco referencial de procesos para la industria de las telecomunicaciones, que pretende entre otras cosas,
estandarizar los conceptos de los procesos y dar estructura coherente a los procesos de una empresa de telecomunicaciones,
para lo cual abarca 3 grandes areas:

e EM por Enterprise Management,
e  SIP por Estrategia, Infraestructura y Productos; y
e  OPS por operaciones”
Un proveedor de soluciones en Gestion de Redes y Servicios en el area Telco debe tener conocimiento en el alcance de las

herramientas de software que se manejan para las diferentes necesidades de un cliente, para dar una completa satisfaccion al
objetivo de eTOM vy paralelamente a los objetivos empresariales; Economia y Eficiencia.

METODOLOGIA

En la gestion del proyecto se identificaran los niveles y procesos comprendidos dentro del Marco de Trabajo de Procesos de
Negocio en Telecomunicaciones (eTOM), dando un contexto al lector sobre la importancia que tiene este modelo para una
empresa prestante de servicios en Telecomunicaciones. Una de las principales funciones de este modelo es poder tener una
gestion global y precisa de cada uno de los procesos que componen una empresa, ya sea en recursos humanos, financieros y
técnicos.

En el desarrollo técnico se encontraran los alcances que puede ofrecer la herramienta de gestion referenciada gréafica de
eventos, junto con los elementos de red mavil a gestionar, mostrando que dispositivos de red son esenciales para lograr una
gestion completa de la red.

Basados en el estudio anterior, se debe implementar y configurar la herramienta que permite hacer una gestién de eventos de
manera referenciada que permita realizar una gestion global y sencilla y lograr dar una solucién con una mayor precisién y de

manera casi inmediata a un problema de red. Por lo que en el desarrollo del proyecto se mostrara la forma de configuracion
que permitird al administrador de la plataforma mantener actualizada la informacion que se debe gestionar sobre la red.

PALABRAS CLAVE

eTOM, BTS, BSS, 3G, gestion, evento, criticidad, alarma.

MARCO TEORICO

A continuacién se mostrara una breve descripcién de las herramienta de gestion gréfica Tivoli Netcol Webtop V2.2 y
Business Process Framework, que se utilizaran para le desarrollo del articulo.
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BUSINESS PROCESS FRAMEWORK

Es una iniciativa del TM Forum para ofrecer un modelo de proceso de negocio 0 marco de trabajo para uso de la informacion,
Comunicaciones y Entretenimiento de la industria de Servicios. El objetivo es establecer una vision de la industria para que
pueda competir con éxito mediante la aplicacion de enfoques de procesos de negocio impulsado por la gestién de la empresa.
Esto incluye garantizar la integracion entre todos los sistemas de apoyo vital de la empresa relacionadas con la prestacion de
servicios y soporte.

El enfoque de eTOM es sobre los procesos de negocio usado por proveedores de servicio, los vinculos entre estos procesos,
la identificacién de interfaces, y el uso de los clientes, servicio, recurso, proveedor/socio y otra informacién por multiples
procesos. eTOM es un marco de referencia para categorizar todas las actividades de negocio que un proveedor de servicio
usara, de manera estructurada que permite a estos ser abordados en varios niveles de detalle. Para los proveedores eTOM
esboza los limites potenciales de componentes de software para alinearse con las necesidades del cliente y resalta las
funciones requeridas, las entradas y salidas que deben ser soportadas por los productos.

Business Process Framework puede considerarse que tiene dos frentes: uno orientado hacia el negocio, cliente, productos, etc
y otro hacia soluciones, sistemas e implementaciones de soporte a al negocio. Cabe reconocer que a traves del TM Forum,
eTOM representa un concenso de industria sobre los procesos del proveedor de servicios, que ha sido armonizada en toda la
escena mundial y se basa en contribuciones de los Miembros. Es permisible, y previsible, que esto significa que el marco de
procesos de negocio debe adaptarse y/o ampliarse para su uso dentro de una empresa individual.

Dado esto, Business Process Framework es un marco de trabajo, no es una especificacion de una implementacion final. Por
lo general sera personalizado y ampliado por los usuarios para sus propias necesidades comerciales, pero proporciona una
referencia fundamental comdn, que esta industria reconoce y representa un de-facto, y ahora a través de la ITU-T, un
estandar oficial dentro y entre las empresas en la definicion de procesos de negocio.

.Como Trabaja Business Process Framework?

e  Proceso de Descomposicion

Es un enfoque estructurado para el analisis de un negocio a través de la consideracion de los procesos de negocio y
su estructura interna. La base del concepto es mostrado en la lustracion 1.

Iustracion 1 Descomposicion de Procesos

Procesz X

Proces: Element Proces: Element Proces: Element

Xl Xl X3

Process Element Proces: Element

o | X1

Process Element Process Element
X111 X1z

Fuente: Addendum P: A Business Process Framework [2]
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Cada uno de los procesos descompuestos, X1, X2 y X3 puede ser mas descompuesto — X2 tal como se descompone en X21y
X22 — vy este puede continuar —X21 como se descompone en X211 y X212. Noétese que no todas las “ramas” de la
descomposicion “arbol” conducen necesariamente a las “hojas” en el mismo nivel de descomposicion. Esto dependera del
alcance y contenido de los procesos involucrados.

El proceso de descomposicion consta de las siguientes caracteristicas:

o Define los componentes de un proceso que desempefia parte de ese proceso.

e  Provee informacion sobre la estructura y contenido de areas o grupos de procesos.

e Revela los detalles mas especificos en los niveles inferiores, a medida que avanza la descomposicion.

e  Puede continuar con los subniveles que sean necesarios.

e El objetivo es proporcionar un andlisis completo del proceso en la descomposicion, es decir, la suma de los
componentes es igual a la totalidad del proceso original.

e Representa una perspectiva estatica del proceso

e No obliga a una relacién de flujo entre los elementos del proceso.

El proceso de descomposicion para Business Process Framework (ver Figura 2.) empieza a nivel de empresa y define los
procesos de negocio en una serie de agrupaciones. Usa descomposicion jerarquica para estructurar el proceso de negocio
segun el cual todos los procesos de la empresa son sucesivamente descompuestos.

El marco de trabajo estd definido genéricamente como es posible, por lo que la organizacién es, tecnologia y servicios
independientes. A nivel conceptual Business Process Framework puede ser visto teniendo las siguientes tres areas de proceso

principales:

e  Estrategia, Infraestructura y Producto cobertura planeacion y gestion del ciclo de vida.
e  Operaciones cubrimiento del ncleo de gestion operacional
e  Gestion Empresarial cubrimiento de gestion de soporte social o comercial

Ilustracion 2: Business Process Framework (eTOM)

~ r
Strategy, Infrastructure & Product Operations
Strategy & Infrastructure || Product Operations Fulfillment Assurance Billing &
Commit Lifecycle Lifecycle Support & Revenue
Management || Management Readiness Management
Marketing & Offer Management Customer Relationship Management
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Service Development & Management Service Management & Operations
| Il il | I |
Resource Development & Management Resource Management & Operations
{Application, Computing and Network) (Application, Computing and Network)
| il Il | [ | |
Supply Chain Development & Management Supplier/Partner Relationship Management
| JI I | ] | ]
s < =

Enterprise Management

Strategic & Enterprise Enterprise Risk Enterprise Effectiveness| | Knowledge & Research
Planning Management Management Management

Financial & Asset Stakeholder & External Human Resources

Management Relations Management Management

Fuente: Business Process Framework (eTOM), Concepts and Principles[4]

10™ Latin American and Caribbean Conference for Engineering and Technology
Panama City, Panama July 23-27, 2012



TIVOLI NETCOOL WEBTOP

Netcool/Webtop es una aplicacion web que procesa eventos de red desde una o mas fuentes de datos y presenta el evento a
los usuarios en varios formatos graficos. Netcool/Webtop permite a los operadores de un NOC gestionar su ambiente de
negocios en tiempo real.

Una fuente de datos es un agrupamiento ldgico de ObjectServers. Una fuente de datos representa uno o mas Tivoli Netcool/
OMNIbus ObjectsServers que Webtop conecta en orden para recibir eventos.

Los usuarios son categorizados como clientes Lectura-escritura o clientes solo-lectura dependiendo de los papeles que les
sean asignados. Dependiendo de los roles, los usuarios pueden hacer seguimiento y gestionar eventos de muchas formas.

El centro de eventos muestra los componentes que se enlistan a continuacion:
Lista de eventos activos basados en Java (AEL), permite a los clientes ejecutar acciones nativas de escritorio incluyendo
reconocimiento de alertas, observando jornadas de alertas, teniendo propiedad sobre las mismas y ejecucion de las

herramientas de gestion.

Lista de eventos Resaltados dinamicos HTML (LEL), provee a los clientes con el filtro de datos, clasificacién de datos, vy el
poder tener vistas desplegables AEL sin las herramientas de gestion.

Webtop provee mapas de administracion de herramientas, con los cuales los administradores pueden usar las
representaciones de disefio visual de la estructura de red y crear vistas graficas de su desempefio. Los mapas pueden luego ser
usados para ayudar al trabajo de los operadores haciendo seguimiento a los eventos que ocurren sobre la red.

También provee una tabla de datos de representacion de componentes la cual los administradores pueden usar para crear
tablas que representen alarmas de informacion de alto nivel de red para los usuarios en un nimero de formatos gréaficos
incluyendo en forma de barras o pastel.

Los eventos pueden ser de caracter informativo, indicando resoluciones a problemas o resaltar problemas que requieren una
accion determinada. Los eventos Problema se encuentran casi siempre referidos como Alarmas.

Webtop puede simultaneamente conectar mas de un ObjectServer, y centralizar la informacion en una pagina. Esto permite a
los usuarios finales visualizar todas las alarmas relevantes (por ejemplo, alarmas de alta severidad) mediante la revision de
diferentes pantallas personalizadas asociadas con cada fuente de datos.

Iustracion3. Netcool/Webtop en la suite Netcool

‘EQ

Client

Tivoli Integrated Portal

eﬂ

ObjectServer NetcoolWebtop
| C— |

: Client

| —

[ Client

Tivoli Product 1
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Fuente: Tivoli Netcool Webtop, Quick Start Guide [3]

RESULTADOS
ANALISIS MODELO DE PROCESOS DE NEGOCIO (ETOM) EN UN OPERADOR MOVIL

El andlisis se basa en los procesos existentes y explicados previamente del marco de procesos para negocio eTOM, para el
correcto analisis se va a profundizar en los procesos de Operacion en los niveles 2 y 3. El seguimiento solucion
implementada se encuentra ubicada de manera vertical en los procesos de Operacién- Aseguramiento Yy horizontalmente en
Gestion de Relaciones del Cliente.

Aseguramiento: este agrupamiento de procesos es el encargado de la ejecucién de las actividades de mantenimiento
proactivas y reactivas para el aseguramiento que los servicios entregados a los clientes estan continuamente disponibles y
realizando los niveles de desempefio de SLA o QoS.

Gestion de Relaciones del Cliente: este agrupamiento de procesos considera el conocimiento fundamental de las necesidades
de los clientes e incluye todas las funcionalidades necesarias para la adquisicion, mejora y retencion de una relacion con el
cliente.

Mustracion 5. Procesos Nivel 2 - Operaciones

p
Operations

Operations Fulfillment Assurance Billing &
Support & Revenue
Readiness Management

Customer Relationship Management

Service Management & Operations )
"

Resource Management & Operations
(Application, Computing and Network)

Supplier/Partner Relationship Management

Fuente: Business Process Framework (eTOM), Concepts and Principles[4]

L

En el nivel 3 del agrupamiento de procesos Aseguramiento, se observa de manera detallada los procesos que intervienen de
manera directa en la implementacion de la herramienta ver llustracion 14. A continuacion se listan los procesos:

e Aislamiento del Problema: Registrar y aislar los reportes de problemas recibidos de los clientes. Registrar la
informacion recibida acerca de los clientes impactados por problemas que afecten el servicio, y la informacion del
problema reportado. Aislar la fuente/origen del problema con el fin de determinar que acciones tomar e iniciar la
resolucion del problema.
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e Reporte del problema: Genera y gestiona todos los reportes relacionados con problemas, que seran reportados a los
clientes y/o a otros procesos.

e Creacion de un reporte personalizado del problema: Genera y Gestiona la creacién de reportes personalizados
(métricas, tiempos, SLAS) relacionados con problemas, que seran reportados a los clientes y/o otros procesos.

Tustracion 6. Nivel 3 de procesos de Aseguramiento — Manejo de Problemas

Ops Support & Readiness|] Fulfillment Assurance
Customer Relationship Mapagement | Customer — manage || Anaivzes || wediate
Interface Contact Request Report on | | Grohestrate
CRM Support & Management Customer | | Cus. Intract.
Readiness Selling Problem Handling
Qualify & Isolate
Manage Support ;“ a"mt Edu.lct:te “?:':Lm Customer FRr:g:I:n Rscowr
Customer cIM respac Customer Problem Cus Problm
Inventory I
Acquire Track & Create Cus.
Cross/U Close
Manage Support Customer sellingp Manage Problem | Fronlem
Campaign Selling Data Cus Problm
Manage Suppaort Order Handling Customer QoS | SLA Management
Salea Probilem Determine || oo Track & Assess Manage Report
Inventory Handling Cus. Order o Manage Cus. @S QoSiSLA Cus. @osS
Violation Performnce
Manage Support Feasibility Cus. Order Performnce
Product Off Order lssue Report Create Cus. Track & Close Cus.
Inventory || Handling Complete [| customer || cus. Order QoS Port. || Manage || QoS Perf.
upport = Orders Handling Deg. Report|| Pert Resoln || Deg. Report
Marketing || Customer Close
Fulfilliment || @oS/SLA lssue & Customer Build Analyze &
:lﬂllmﬂ nd | pistribute Order Customer || Manage
Support Support ulfillment  |Mktg. Coilat Insight Cus/ Risk
Billing & || Retention Response g
Collections || & Loyalty Track Establish & Retsntion Personalize Validate
Leads Terminate &L Customer Customer
Cus. Reln. oyatty Profile Satisfaction

Fuente: Business Process Framework (eTOM), Concepts and Principles[4]

CONFIGURACION DE LA SOLUCION A TRAVES DE TIVOLI NETCOOL WEBTOP

De manera general se explicaran los pasos a seguir, indicando en cada uno de los items el numeral que corresponde para una
explicacion méas completa respecto al proceso a seguir.

a) Analisis Informacion

Andlisis de la informacion entregada por parte del operador movil, a través de un archivo Excel, que se compone de dos hojas
de trabajo.
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b) Ubicacién de la Imagen

Ubicacién de la imagen que debe ser llenada con los iconos requeridos, en el servidor donde se encuentra WEBTOP, la
imagen puede tener la extension .jpg, .gif. Estas imagenes se cargan por el Tivoli Integrated Portal. Este paso antecede al
desarrollo de la automatizacion puesto que se debe tener en cuenta la escala que ofrece el mapa escogido, para realizar el
analisis pertinente en cuanto a ubicacién de elementos se refiere.

c¢) Desarrollo Macro

Desarrollo del proceso de automatizacién a través de una macro para el llenado de un archivo XML, que es el que cumple la
funcion de llenado de la imagen insertada del mapa de la Republica del Perd, en el servidor de OMNIBUS.

d) Ubicacion XML

Ubicacion del archivo XML dentro del servidor donde se encuentra WEBTOP.

CREACION DE MAPAS GEORREFERENCIADOS

Mustracion 3. Solucién a Través de Tivoli Netcool Webtop
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Fuente: Tivoli Netcool Webtop [3]

Iustracion 8. Diagrama de Flujo de Procedimiento Para Ejecucion de la Macro
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CONCLUSIONES

Técnicamente, durante el proceso de desarrollo del trabajo inicialmente se identificaron y definieron de manera clara los
niveles de procesos que componen el marco de procesos de negocio de telecomunicaciones — eTOM, secuencialmente sobre
la herramienta de gestion grafica, Tivoli Netcool Webtop se aprendié acerca de los alcances de implementar una solucién de
gestion grafica referenciada sobre unos elementos de red de comunicaciones moviles, que se identificaron a lo largo del
proyecto por medio de un levantamiento de informacién directa con el cliente.

Todo esto con el animo de lograr aplicar el enfoque del marco de procesos eTOM sobre la herramienta de gestion grafica
referenciada, Tivoli Netcool Webtop, logrando una administracion confiable sobre la red de comunicacién movil.

A lo largo de la experiencia como proveedor de soluciones en Gestion de Redes y Servicios, nos hemos encontrado con
diferentes retos, desde la implementacion y configuracion de las herramientas, construccién de reporte hasta llegar al punto
final de una administracion completa, y cada uno de estos retos me lleva siempre a la mismas conclusiones; el negocio mas
pujante en la actualidad son las Telecomunicaciones y al ser un negocio que va creciendo de forma acelerada necesita
siempre estar acompafiado de una Gestidn de una altisima calidad.
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