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ABSTRACT

La provision de servicios es €l proceso por €l cual se proporcionan o modifican
productos o servicios para un cliente de una operadora de telecomunicaciones.

El entorno crecientemente competitivo en que se mueve el sector delas
telecomunicaciones hace que cada vez crezca mas la presion sobre |os procesos
operativos, entre los que se encuadra la provision, de cara a reducir €l ‘time to market'
delos servicios, acelerar los procesos, mejorar y personalizar el trato con e clientey,
ademas, aumentar la eficienciay reducir costes.

Todo ello provoca una fuerte revisiéon de la provision, vista tanto como proceso de
negocio como desde el punto de vista de |los sistemas de informacion que la soportan.

Este articulo pasa revista a la provision de servicios con ese doble punto de vista:
procesos y sistemas. El tono adoptado es generalista en € sentido de no centrarse en
servicios o sistemas concretos, sino prefiriendo dar una vision amplia.

INTRODUCCION
Definicion

Sin pretender ser excesivamente académicos, podemos decir que la provision de
servicios, es el proceso de negocio que engloba todas las tareas que conducen a
proporcionar, modificar o eliminar servicios de telecomunicacion a clientes, con base en
los pedidos por ellos realizados.

Un primer elemento a destacar de esta definicion es que nos estamos refiriendo a
servicios de telecomunicacion. Por supuesto, podria hablarse de provision de otro tipo
de servicios, pero esto cae totalmente fuera de nuestro interés.

Un segundo elemento, es que la provision de servicios es un proceso de negocio. La
provision es, por tanto un conjunto de actividades coordinadas, que implican a
diferentes unidades de la organizacion y que producen valor para un cliente.



Proceso de Provision

1

Organizacion

Cliente

(Figura1—La provisién como un proceso de negocio)

En tercer lugar, €l proceso de provision proporciona, modifica o elimina servicios.
Cuando se piensa en provision, la primeraidea que se nos viene ala mente, es dar de
altaaun cliente en un servicio y realizar todas las actividades para que € cliente
disfrute de ese servicio. Sin embargo, no debe olvidarse que los clientes también se dan
de baja en servicios o que solicitan la modificacion de las caracteristicas del servicio
gue reciben (por gjemplo, aumentan la velocidad de un circuito punto a punto). Los
distintos procedimientos utilizadas para todas esas operaciones comerciaes (alta, baja,
traslado, etc) se incluyen también dentro del proceso de negocio que denominamos
provision de servicios.

Finalmente, sefiadlar que la provision de servicios, adiferencia de otras actividades como
la creacion de planta, tiene su origen en un pedido o solicitud de un cliente.

El término provision de servicios puede utilizarse en un sentido amplio o restrictivo. En
el sentido mas amplio, la provision incluye desde e momento en que €l cliente
manifiesta su deseo de un servicio hasta que este servicio esta listo para funcionar y
para ser facturado. En esta vision amplia, se incluyen dentro de la provision las tareas
comerciales de gestion del pedido, configuracion del servicio, contratacion y
tramitacion, asi como el paso afacturacion.

En unavisién més restrictiva, € término provision, se reserva para la parte mas técnica
del proceso (actividades de asignacion, activacion, e instalacion) considerandose € resto
de actividades como pertenecientes a otros procesos méas 0 menos relacionados con la
provision propiamente dicha (venta, contratacion, tramitacion, facturacion).



En este articulo no pretendemos terciar en la polémica sino, unicamente, hacerla
patente. Los conceptos aqui vertidos son aplicables a ambas visiones.

¢, Dondereside la problematica de la provision ?

La provision de servicios es complea tanto desde un punto de vista de proceso, como
en los aspectos técnicos de implementacion de un sistema de provision.

En cuanto a proceso, podriamos considerar los siguientes factores de compl gjidad:
La provision involucra gran cantidad de areas funcionales de la organizacion y debe
coordinarlas para dar un servicio final a cliente
En linea con lo anterior, las tareas implicadas en la provision son de muy diversa
indole: desde tareas comerciales, pasando por aprovisionamiento de material,
programacion de centrales de conmutacion, instalacion de equipos, etc
L os procesos especificos para la provision varian mucho segun e servicio. En los
casos de servicios avanzados (Ibercom, MoviStar Corporativo, etc), podemos
encontrarnos con procesos realmente compleos
Se encuentra en continua evolucién, ya que es constante la introduccion de nuevos
productos y servicios

Desde un punto de vista de sistemas, |os sistemas de provision son complejos por |os
siguientes motivos:

Deben integrar en un sistema Uinico procesos diversos.

Deben ser tolerantes a todo tipo de errores humanos, necesidades de vueltas atras en
el proceso, reasignacion de tareas, etc

Deben ofrecer flexibilidad ante cambios en la organizacion y politicas operativas. Es
decir, un cambio en la estructura organizativa de la compafiia, en laformade
distribuir las tareas y responsabilidades entre las diferentes &reas funcionales o
grupos de trabajo, no deben tener impacto, o un impacto minimo en € sistema.

Deben ofrecer flexibilidad ante la introduccion de nuevos productos/servicios, de
forma que € sistema no represente un obstaculo para las estrategias comerciales de
la compafia.

Con frecuencia, deben convivir con sistemas 'legacy’ con diferentes tecnologias,
model os de datos y concepcidn del proceso de negocio.

Con frecuencia deben establecer gran nimero de interfaces con otros sistemas.
PROCESOS DE NEGOCIO Y PROVISION
El proceso de provision

Visto amuy alto nivel, se puede considerar que la provision de serviciostiene las fases
gue se muestran en la siguiente figura:
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(Figura 2 — El proceso de provision)

En primer lugar existe una actividad comercial en que, yaseaainiciativadel cliente, ya
Sea como consecuencia una accion comercia originada por la fuerza de ventas, se
produce la Venta de un servicio.

Cuando se va a pasar a proporcionar ese servicio, se deben introducir datos en los
sistemas de informacion de la operadora, eventua mente recabando més datos del
cliente. Esto eslo que se conoce como Tramitacion.

|deal mente, se puede pensar que la venta se cierra con la Contrataciony, a partir de
ahi, seinicialatramitacion. En la préctica, sin embargo, existen muchos otros
escenarios en gque la contratacion se realiza con el proceso algo mas adel antado.

A partir de agui, empiezala Provision propiamente dicha, que son las actividades
conducentes a proporcionar un servicio a un cliente.

La provision comprende, basicamente, tres tipos de actividades técnicas:

Asignacién: Laasignacion consiste en separar (asignar) una serie de recursos tanto
fisicos (por ggemplo, grupo, par, caja, LIC/LEN/LIBA) como légicos (por gemplo,
el nimero o0 e NRN) limitados (pero, en principio disponibles) necesarios para €
establecimiento y la configuracion del servicio. Estos recursos pertenecen a
centrales o planta exterior.



Activacion: Reservar los recursos fisicos y 16gicos no es suficiente para
proporcionar el servicio. La activacion consiste en la configuracion de las centrales
mediante la gjecucion de comandos para que € servicio sea efectivo.

I nstalacién: Lainstalacion incluye las actividades de tipo técnico manuales que se
realizan en centrales, planta exterior o dependencias del cliente necesarias para dar
el servicio (g. tender un puente, tirar acometida, instalar TR1, etc).

Cuando finalizan las tres actividades anteriores, se esta preparado, desde un punto de
vista técnico, paraque € cliente utilice €l servicio (punto de ‘Ready for Service'). Sin
embargo, es necesario dar un paso mas, que es el Paso a Facturacion, que consiste en
actualizar los sistemas de facturacion para comenzar a facturar el servicio a cliente.
Este punto final es e ‘Ready for Billing’ y con é finaizatodo e proceso.

El proceso que se acaba de describir esta algo idealizado y pensado para un alta de
servicio. Existen otra serie de operaciones comerciales (baja, traslado, etc) o servicios
de diferente complgjidad que hace que € esgquema varie respecto alo aqui expuesto, ya
sea en el sentido de smplificar (eliminar actividades) o complicar e esquema.

Otros procesos relacionados con la provision

La provision no es un proceso aislado, sino que interrelaciona con otros procesos de
negocio.

MARKETING — DEFINICION DE SERVICIOS

El proceso de provision se enmarca dentro del areafuncional de operaciones de una
compafiia de telecomunicaciones. Sin embargo, |0s servicios que es capaz de
proporcionar € proceso de provision deben ser previamente definidos a nivel tanto
técnico como comercial de forma clara e incluidos en € catdlogo de productosy
servicios de la compaiia. Esta es una labor que recae en e &reafunciona de marketing.

El area de marketing debe estudiar la viabilidad econémicay estratégica del
producto/servicio, establecer sus caracteristicas de comercializacion y politicas de
facturacion.

Debe exigtir, ademas una adecuada coordinacion entre € lanzamiento de una campafia
comercial de un producto o servicio y ladisponibilidad de |os procesos/sistemas de
provision necesarios. No tiene sentido una agresiva campafia de promocién de un nuevo
servicio, s € areade operacionesy sus sistemas de informacion no estan preparados
para proporcionar de forma efectiva ese servicio.

La agudizacion de la competencia en e sector de las telecomunicacionesy la
consiguiente reduccion del 'time to market' exigido para los nuevos productos y
servicios, impone unos fuertes requerimientos de flexibilizacion de los sistemas de
provision, asi como de una estrecha coordinacion entre los sistemas comerciales, los de
provision y los de facturacion.

Laflexibilizacion del sistema informético de provision permite la inclusion de nuevos
productos o servicios con un impacto nulo o minimo en el sistema.



PLANIFICACION DE RED Y CREACION DE PLANTA

El proceso de provision tiende a dar por hecho que existen los recursos béasicos de red
necesarios para €l servicio. Asi, no se prevé en un proceso de provision, la necesidad de
instalar una nueva central de conmutacion, instalacion de una estacion base, etc. Todos
estos recursos se toman como disponibles

Sin embargo, es evidente, que no siempre existen esos recursos. Hace pocos afios se ha
vivido la carrera de las compafiias de telefonia mévil por desplegar sus redes GSM. Hoy
dia estamos asistiendo a las carrera de las compafiias de cable o0 nuevas operadoras por
establecer sus redes o € esfuerzo de las conmpanias de movil por desplegar las redes de
tercera generacion (UMTS).

Las tareas de despliegue de lared, las incluimos dentro de |os procesos de planificacion
de red y creacién de planta, pero no dentro de la provision.

Debe existir, no obstante, una coordinacion entre ambos procesos. Antes de lanzar la
provision de un servicio debe comprobarse la existencia de la infraestructura de red
necesaria. lgualmente, a medida que se van aprovisionando servicios, puede comenzar a
agotarse la capacidad de algun recurso (por g emplo, la capacidad de una estacion base)
y es necesario que el proceso de planificacion de red y creacion de plantaintervenga
para aumentar la capacidad antes de que &l agotamiento del recurso se traduzca en un
mal servicio o en una pérdida de un cliente por incapacidad para proporcionar €l
servicio requerido.

LOGISTICA

La provision de servicios, normamente conlleva la necesidad de instalacion de equipos
(un teléfono, un TR1, una centralita,...)

El proceso de negocio encargado de mantener las disponibilidades de ese equipamiento
es €l proceso de logistica. En este proceso se debe establecer |a politica de gestion de
stocks mediante un compromiso entre la necesidad de un alto nivel de servicio a cliente
y los condicionantes econdmicos del amacenamiento. La orientacion a cliente implica
evitar atoda costa larotura de stocks y € consiguiente retraso en e proceso de
provision. Sin embargo, asegurar latotal disponibilidad de equipos manteniendo unos
atos niveles de stocks supone unos costes que pudieran no ser permisibles.

También se debe establecer la politica de almacenes y distribucion de equipos, asi como
los procedimientos de retirada de equipos, reserva de |os mismos, etc.

El proceso de provision debe tener acceso alainformacion de disponibilidades de
material y equipos, posibles materiales y equipos aternativos, etc. Ademas, al ser
consumidor de materiales y equipos, € proceso de provision influye en estas
disponibilidades.

GESTION DE FUERZA DE TRABAJO

En la mayoria de los casos, la provision de un producto o servicio precisade la
intervencion de técnicos que deben desplazarse a las dependencias del cliente. Este



personal técnico puede ser propio o bien, formar parte de empresas subcontratatadas por
la operadora.

En cualquier caso, tanto el uso de personal propio como subcontratado implica unas
necesidades de gestion y de optimizacién de la fuerza de trabajo. Cuando estamos
hablando una pequefia operadora, esta tarea puede considerarse incluida dentro del
proceso de provision. En casos de grandes operadoras, como es e caso de Telefonica, es
preciso un proceso, 0, a menos, un sistema de gestion especifico para la optimizacion
de estos recursos.

MANTENIMIENTO Y ATENCION AL CLIENTE

El proceso de mantenimiento se encarga de la resolucion de averias, atencion a
reclamaciones, etc. Existen casos en que se produce algun tipo de error en la provision
de un servicio, ya sea por un error de tipo comercial (no se ha aprovisionado €l servicio
realmente solicitado por € cliente), error en lainstalacion o defecto en € equipamiento
instalado. En otros casos se puede producir un retraso considerable en el proceso de
provision. Finalmente, e cliente puede considerar que existe un error de instalacion por
falta comprension o de periciaen el uso dd servicio.

Sea como fuere, se pueden producir reclamaciones sobre instalaciones o consultas sobre
el estado de la provision. Este tipo de reclamaciones o consultas, generalmente se
tratardn mediante los mismos procesos y organizaciones que tratan otro tipo de
reclamaciones o averias.

Ademas, los procesos sistemas de provision y de mantenimiento suelen compartir
muchos de |os procesos o sistemas. Asi, si hablamos de procesos, ambos se relacionan
estrechamente con los procesos de logistica 'y de gestion de fuerza de trabgjo. A nivel de
sistemas, suelen compartir repositorios acerca de clientes, servicios, parque instalado,
€etc

CRM

CRM (Customer Relationship Management) es un paso mas alla en la atencion a
cliente. Se trata de gestionar la informacion de cliente para personalizar la atencion, las
ofertas comerciales y las acciones de marketing como promocion y publicidad.

El proceso de provision de servicios ofrece ocasiones de contacto con €l clienteyaseaa
través del &rea comercial como es el momento de larealizacién de pedidos, el areade
operaciones. (instalacién) o € area de atencion a cliente (consultas sobre instalaciones
o0 reclamaciones sobre instal aciones).

Cualquier contacto con € cliente, incluso una reclamacion sobre una instalacion, debe
entenderse como una oportunidad para dar un servicio mejor y mas personalizado.
Ademas, e proceso de provision, asi como |os procesos de mantenimiento, atencion a
cliente y ventas, ofrecen la oportunidad de recoger informacion valiosa sobre € cliente
gue debe integrarse en un repositorio comun puesto a servicio de toda las areas de la
compariia que, de una forma u otra establecen contacto con € cliente, pero muy
especialmente, para las areas de marketing , ventas 'y de atencién al cliente.



Un modelo de procesos para una operadora de tel ecomunicaciones se expone en [1] y se
ilustraen la siguiente figura, resaltando aquellos procesos que se pueden encuadrar

dentro de la provision.
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(Figura 3—La provision dentro del modelo de procesos de una operadora)
Reingenieria de procesos

Existen casos en que la introduccion de un sistema de provision o modificacion de un
sistema existente, implica un replanteamiento de los procesos de la compahiia, bien sea
en el sentido de mejorar el servicio a clierte (principalmente, disminuyendo el tiempo
de provision) bien seaen el sentido de reduccién de costes.

Este replanteamiento de procesos se puede orientar de forma suave (mejora continua o
TQM) o bien consistir en unareformaradical, en cuyo caso entrariamos en €l campo de
lareingenieria de procesos.

Debe quedar muy claro, no obstante, que existen dos campos de actuacion claramente
diferentes:

Disefio de procesos

Esta tarea define los procesos, es decir, establece qué tareas deben realizarse, cOmo
deben redlizarse, qué area de la compafiia las debe realizar, cOmo se relacionan las
diferentes &reas, qué informacion se transmite y comparte, etc.

Implementacion de un sistema de provision



En esta tarea se define e implementa un sistema informatico, con la arquitectura méas
adecuada y la funcionalidad necesaria para apoyar de forma efectiva los procesos
previamente definidos.

El disefio de los procesos es una tarea que involucra a las areas funcionales de la
compafiiaimplicadas en el proceso asi, como algun tipo de consultoria o guia externa,
expertaen el area de redisefio de procesos de negocio. Las &reas de la compafiia
involucradas en € redisefio, seran, en generd, las &reas usuarias del sistema de
provision.

Laimplementacion del sistema de provision es unatarea de técnicos en definicion,
disefio y desarrollo de software.

Es importante comprender |a separacion entre definicion de procesos 'y € sistema que
los implementa. Un muy buen sistema informatico de provision puede fracasar s |os
procesos a los que da soporte se encuentran pobre o inadecuadamente definidos.
Igualmente, unos buenos procesos de negocio pueden no g ecutarse de forma eficiente si
el sistema informatico que les da soporte no los implementa de forma inadecuada.

Es también importante caer enla cuenta de que, en general, los conocimientos y
competencias necesarias en esos dos campos son diferentes y deben, por tanto, ser
Ilevadas a cabo por personas diferentes, aungue pudieran formar parte del mismo equipo
de proyecto.

Unavision de las técnicas de gestion de procesos como TQM y Reingenieria puede
obtenerseen [2], [3] v [4].

Gestion del cambio

Un sistema de provision afecta alas operaciones de la compafiia a las que da soporte y
al trabgjo diario de muchas personas. Por €llo, y especialmerte cuando la
implementacion del sistema de provision ha venido precedida por unatarea de redisefio
o reingenieria de procesos, la introduccién y despliegue del sistema debe venir
precedida de una serie de acciones que se enmarcan dentro de lo que se conoce como
gestion del cambio.

La gestion del cambio involucra, normalmente a las &reas usuarias y a érea de recursos
humanos.

Para que laimplantacion del sistema sea un éxito, debe recibir apoyo de la dta
direccion, especialmente de los directivos funcioreles de las areas usuarias. En ese
sentido, suele nombrarse un lider del cambio que suele ser un alto directivo de las areas
usuarias 'y que personalizay cataliza el apoyo a nuevo proceso/sistema.

Algunas de las acciones de gestion del cambio habituales son:

Presentacion del proceso/sistema: Antes de su implantacion préctica, el nuevo
proceso/sistema se presenta a las areas usuarias exponiendo |os motivos que han
conducido a larealizacion del nuevo proceso/sistema, |as caracteristicas basicas del
mismo Yy, sobre todo, los beneficios a obtener. En esta presentaci én debe quedar
muy claro el apoyo decidido de la ata direccion.



Acciones formativas. En forma de cursos, a mayor nivel de detalle se explicala
operativa del nuevo proceso/sistema.

SISTEMAS DE PROVISION

Un sistema de provision no es mas gque un sistema informatico encargado de la
coordinacién de los procesos de provision y de la informacion asociada a los mismos.

Niveles de responsabilidad de un sistema de provision

L os sistemas de provision pueden abarcar distintos grados de responsabilidad en €l
proceso. Los casos més extremos serian |os que hemos denominado:

Coordinador de sistemas/procesos
Solucién de provision completa

COORDINADOR DE SSTEMAS

En & extremo més sencillo nos encontrariamos con lo que podriamos denominar un
‘Coordinador de Sistemasy Procesos . En este caso, € sistema de provision se encarga
de lo que es laestructura del proceso de provisiéon propiamente dicho, pero delega
completamente en otros sistemas (0 en personal humano), la g ecucion de las tareas
especificas de la provision. Un esquema de |o que podria ser un sistema de este tipo se
muestra en la siguiente figura:
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(Figura 4 — Esquema de un sistema de provision del tipo 'Coordinador de Sistemas))



En lafigura se observa como existe(n) un(os) sistema(s) comercial (es) cuya labor es
gestionar toda la informacion de cliente (en €l caso mas avanzado, seria un sistema
CRM) y de generar pedidos (eventual mente, complementado con sistemas
configuradores que ayudan a la adecuada configuracion de servicios complejos). Estos
sistemas comerciales, tipicamente, comunicaran al sistemade provision €l pedido a
tratar y recibirén informacion por parte del sistema de provision acerca del avance del
proceso.

Pasada |a etapa de contratacion, € sistema de provision delegara en un sistema
especializado la gjecucion de las tareas de asignacion. Tipicamente, e sistemade
asignacion dispondra de repositorios con la informacion de los recursos fisicos y 10gicos
susceptibles de asignacion y en é se informara los recursos asignados para €l clientey
Servicio concreto.

En lasiguiente etapa, € sistema de provision delegara en un sistema especializado la
tarea de activacion. El sistema de activacion se encargarg, normalmente, de acceder a
las centrales de conmutacion para gjecutar, ya sea de forma automatica o con
intervencion humana, |os comandos oportunos en la central para proceder ala
activacion del servicio.

A continuacion, e sistema delegara en un sistema especializado la coordinacion de las
tareas de instalacion. El sistema de instalacion, en general, aportara una gestion de
fuerza de trabajo que permita optimizar €l uso de los recursos humanos implicados.

Previamente a la instalacion sera necesario, en general, hacer acopio de materialesy
equipos ainstalar. El sistema de provision delega esta tarea en un sistema de logistica.
El sistema logistico se encargara de comprobar si se dispone de existencias de los
equipos necesarios y Si estos se encuentran en el almacén adecuado y, en caso de no ser
asi, lanzar |os procesos oportunos para lograrlo. Ademas, € sistema logistico
implementard la politica de gestion de stocks de la compariia, coordinara la peticion de
nuevos materiales a compras, etc.

Finamente, y cuando ha terminado la tarea de instalacidn, el sistema de provision
comunicara a un sistema de facturacion la disponibilidad desde un punto de vista
técnico, del servicio (evento ‘Ready for Service'). En general, existira comunicacion
entre los sistemas comerciales y €l sistema de facturacion para proceder a paso final, €l
paso a facturacion (evento ‘Ready for Billing') aunque en algunos casos, € sistema de
provision podria hacer de intermediario para este paso.

SOLUCION DE PROVISION COMPLETA

En e extremo opuesto nos encontrariamos o que podriamos denominar ‘ Solucion de
provision completa’. En este otro extremo, €l sistema de provision asume, no solo los
procesos de provision, sino, también, |as tareas especificas de la provision que se han
descrito en los parraf os anteriores como asociadas a sistemas externos. gestion de
clientes y pedidos, asignacion, acceso y configuracion de los elementos de red,
activacion de servicios, gestion de fuerza de trabgjo parainstalacion, paso a facturacion
de los servicios, logistica, etc).



SOLUCIONES MIXTAS

En general, los sistemas reales se sitlian en algun punto entre estos dos extremos.
Normalmente, |os sistemas de provision delegaran en otros sistemas algunas tareas y
asumiran otras. Algunas de las razones que pueden aconsegjar delegar en otros sistemas
larealizacion de tareas, serian |as siguientes:

L as tareas son de un alto grado de complgjidad y, por tanto, merecen un tratamiento
especializado. Un caso tipico es el acceso alas centrales de conmutacion. Asi, por
giemplo, laactivacion, requiere, en general, la programacion de las centrales de
conmutacion. La automatizacion de esta tarea es complgjay requiere unos
conocimientos y técnicas muy especializados. Por tanto, esta tarea es una firme
candidata a ser delegada en otro sistema

Motivos histéricos. existen sistemas heredados que se encuentran en produccion
antes de la entrada del sistema de provision y que proporcionan resultados
satisfactorios. En este caso, podria no estar justificado ni desde un punto de vista
econdmico ni desde un punto de vista operativo, € que su labor sea llevada a cabo
por un nuevo sistema de provision.

Motivos organizacionales. Puede existir una organizacion de corte funciona en que
cada labor es responsabilidad de una unidad organizativa y estas unidades tienen
potestad para definir los sistemas de informacion que mas se adaptan a sus
necesidades. La forma de compatibilizar la orientacion a proceso (y, por tanto, inter-
funcional) de un sistema de provision con una estructura organizativa funcional con
capacidad de decision en sistemas de informacion es, precisamente, que el sistema
de provision coordine alos sistemas de informacién especializados de cada unidad
organizativa

Algunas éreas que tipicamente se delegan en otros sistemas podrian ser:
Venta, contratacion y gestion de clientes
Gestion de elementos de red y configuracion de los mismos.
Logistica
Procesos de Facturacion

Anatomia de un sistema tipico de provision

La estructuraldgica, o anatomia, que podriamos considerar tipica de un sistema de
provision seria la que se muestra en la figura:
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(Figura 5 — Anatomia de un sistema tipico de provision)

Hemos distinguido cinco médul os o subsistemas fundamentales:

Subsistema de Proceso: Este modulo es e corazdn del sistema. Se encarga de hacer
progresar el proceso de provision y de que se realicen las tareas necesarias en €l
momento oportuno, coordinando para ello a resto de médulos del sistema
necesarios asi como a los sistemas externos implicados. Fundamentalmente, se
compone de dos capas.

Gestor de Procesos: Este e emento se encarga de la gjecucion del proceso.
Es responsable de | as reglas de precedencia de tareas, de asignar las tareas a
responsable oportuno (distribucidn) y, en general, de la coordinacién del
proceso. Podriamos decir que este elemento se encarga de la |6gica de
proceso pero sin implicarse en e modo de llevar a cabo cada tarea concreta
gue compone €l proceso.
Agentes de Tarea: Los agentes de tarea son |os encargados de realizar cada
tarea de un proceso; es decir, e gestor de tareas se encarga de lanzar latarea
adecuada en e momento preciso a agente de tarea oportuno. El agente de
tarea es responsable de llevar a cabo la tarea encomendada. La complejidad
de estos agentes de tarea y su forma de actuar es muy dependiente de la tarea
allevar acabo y del tipo de sistema de provision con que nos encontremos
pero, en general, existen tres formas tipicas de actuar:

* Delegando la tarea en un operador humano: En este caso, €

agente de tarea se encargara de generar €l(los) formulario(s



necesario(s) para gue una personareciba los datos de latarea e
informe los datos consecuencia de la realizacion de la misma.

* Delegando latarea en un sistema externo: En este caso, el agente
de tarea, invoca a un modulo de interfaz que se encargara de
relacionarse con e sistema externo implicado.

*  Asumiendo la tarea: El agente de tarea puede redlizar latarea por si
mismo o con €l auxilio de otros médul os especializados del sistema,
pero sin delegarla en ninguna entidad externa (persona o sistema).

Subsistema de I ntegracion: Este modulo se encarga de la integracion con otros
sistemas y aplicaciones. En general, se reducira a un conjunto de interfaces mas o
menos elaboradas con sistemas externos.

Subsistema de Almacenamiento: Este médulo se encarga de amacenar la
informacion generada durante el proceso de provision asi como informacion
necesaria para el mismo. Distinguimos cinco repositorios fundamentales:

- Repositorio de Clientes: Contiene informacion acerca de clientes, lo que
incluye datos administrativos (CIF, Razén Social, Sede Social, Domicilios,
etc), acuerdos de nivel de servicio, niveles de confidencialidad, etc. La
amplitud de este repositorio depende en gran medida de hasta qué punto €l
sistema de provision asuma labores de la parte comercial (y contratacion) y
labores de facturacion. En los casos mas extremos en gque € sistema delega
completamente esas labores, este repositorio podriallegar a no existir o ser
muy ligero.

- Repositorio de Solicitudes en cur so: Es, probablemente, el repositorio
central e imprescindible de un sistema de provisiéon. En él se recogen los
datos de los pedidos o solicitudes que se estan tratando por €l sistema, €l
estado en que se encuentran, responsables de las tareas en curso actuamente,
€etc

- Repositorio Historico de Solicitudes: En general, sera interesante poder
realizar consultas, informes, etc sobre pedidos ya finalizados. En ese sentido,
los sistemas de provision deben mantener un repositorio de solicitudes ya
finalizas.

- Repodtorio de Parque: En € repositorio de Parque se almacenan los
productos, servicios, equipamiento, etc contratado por €l cliente. Segun la
intencion parala que se utilice este repositorio, puede tener mayor o menor
profundidad. Asi, si € Parque se almacena con vistas, Unicamente, a
procesos de facturacion, suele bastar con informacion sobre los servicios
contratados y sus caracteristicas basicas. Si el parque se utiliza, ademas, para
actividades mas técnicas, sera necesario que detalle los equipos, el ementos
de red, etc implicados en dar al cliente esos servicios. Esdiscutible s e
repositorio de Parque es realmente un repositorio propio del sistema de
provision o s es repositorio compartido por varios sistemas (sistemas de
provision, sistemas de reclamaciones y averias, sistemas de atenciéna
cliente, sistemas de facturacion, etc). De lo que no cabe duda es de que este
repositorio debe existir y debe estar accesible para el sistema de provision
tanto para actualizacién como para consulta.

- Repositorio de Recursos de Red: Este repositorio estaria orientado hacia
las labores de asignacion y activacion y recogeria los recursos y
configuraciones de red que se adoptan para dar servicios. En lamedidaen



gue e sistema de provision delegue las tareas de asignacion y activacion a
sistemas externos, este repositorio podria no existir o, mas bien, caeria bajo
la responsabilidad de los sistemas de asignacion/activacion, o, incluso, bajo
la responsabilidad de sistemas de Operacion y Mantenimiento de la red.

Subsistema de Consulta: Este modulo agrupa todas las facilidades y funcionalidades
complementarias, en € area de consultay monitorizacién, de que suelen disponer los
sistemas de provision. En este modulo existen tres facilidades tipicas:

Consultas: Tipicamente, existira un médulo de consultas que permitira
acceder con mayor o menor grado de flexibilidad a la informacién contenida
en los diferentes repositorios.

Informesy Estadisticas: Complementando alo anterior, es comin la
existencia de un modulo orientado a la obtencion de informacion agregada
en modo de informes y estadisticas y, en general, con alto grado de
flexibilidad en la definicion de dichos informes y estadisticas. En sus
versiones més sencillas, apenas se diferencia del modulo anterior. Sin
embargo, en las versiones mas avanzadas nos ercontrariamos con un sistema
de tipo DataWarehouse o Datamart complementado con herramientas de tipo
OLAP.

Auditoria: Es unavariante de las consultas orientada a trazar un pedido
especifico, obteniendo informacion sobre € estado del mismo, lafechay
hora de realizacién de cada tarea, responsable que la hallevado a cabo, etc

Subsistema de Administracién: Este médulo agrupa todas las funcionalidades de
administracion del sistema. Sin &nimo de agotar todas las posibilidades, |as tareas de
administracion habituales en un sistema de provision serian:

Usuariosy Permisos: Gestion de usuario, asignacion de perfiles, permisos
de acceso, etc

Procesos: Gestion de la estructura de |os procesos de provision, reglas de
distribucién de tareas, reglas de priorizacion, etc

Modelo Organizativo: Gestion de las unidades organizativas, grupos de
usuarios y demés el ementos organi zativos susceptibles de ser responsables
de unatarea en los procesos de provision.

TECNOLOGIA PARA LA PROVISION

En este apartado vamos a dar un breve repaso a las tecnologias mas comunmente
empleadas en |os sistemas de provision.

Workflow

El corazdn de un sistema de provision es, como se ha dicho, € médulo que hemos
denominado Subsistema de Procesos. Aungue la |6gica de procesos puede ser
implementada directamente por un equipo de desarrollo, o méas habitual es utilizar una
herramienta de workflow de las existentes en el mercado (Forté Fusion, Staffware,
Lotus Notes, ARS, Flowmark, MQSeries workflow, etc).



El concepto de workflow, en € fondo, ha existido de una forma u otra en los sistemas
de informacion casi desde su origen. Al finy a cabo, un flujo de trabajo (workflow) no
€S Mas que una serie de tareas enlazadas siguiendo una ciertas reglas de precedencia e
instanciacion de tareas. En este sentido, no se trata de nada nuevo.

A nivel conceptual, o que afiaden los sistemas de workflow es una separacion nitida
entre dos elementos:

L 6gica de proceso: Se encarga de la estructura del proceso, es decir, de las tareas
gue lo componen, de las reglas de precedencia e instanciacion (tareas en serie, tareas
en paralelo, tareas condicionales, etc), reglas de asignacion de tareas a responsabl es,
etc. En nuestro esquema de un sistema de provision, esto se corresponderia con la
capa que hemos denominado ‘Gestor de Procesos'.

L 6gica de aplicacion: Eslalabor que debe realizarse en cada actividad o tarea
concreta del flujo de trabgjo. Esta tarea puede ser realizada por un usuario del
sistema, por un sistema o aplicacién externa o, de forma automética por € propio
sistema. En nuestro esquema de un sistema de provision, esta ldgica corresponde a
loa‘Agentes de Tarea’

Ademés, de esta separacion conceptual, los sistemas de workflow proporcionan una
serie de herramientas que facilitan €l desarrollo del sistema. Asi, algunos componentes o
herramientas tipicas de un sistema de workflow, serian las siguientes:

Herramienta de definicién de flujos: Cas todas las herramientas de workflow
incluyen un editor grafico de flujos de trabajo que simplifica enormemente la labor
de implementar la |6gica de proceso.

Herramienta de administracién de usuarios y modelo organizativo: Dado que
las tareas de un flujo de trabajo deben asignarse a usuarios 0 unidades organizativas,
las herramientas de workflow proporcionan modulos méas o menos elaborados de
gestion de usuarios y modelo organizativo. En algunos casos, 1o que hacen es
delegar en un sistema de directorio (p. . LDAP) externo. Ligado a esto, suelen
ofrecer algun tipo de sistema de control de acceso y seguridad.

Herramienta de definicion de formularios: En algunos casos, la herramienta
ofrece un médulo de definicidn de formularios. Se trata de herramientas gréficas que
permiten establecer el ‘layout’ del formulario, ligar campos del formulario a
variables dd flujo de trabgjo, ligar campos del formulario a campos de bases de
datos, establecer listas de validacion para desplegables (List Box o Combo Box),
efc.

Herramienta de monitorizacién de flujos de trabajo: Normamente, se incluye
algn modulo de monitorizacion de los flujos de trabajo en gjecucion (ver los flujos
en gjecucion, € estado de cada tarea, |os responsables de las mismas, la fechay hora
de realizacion, etc)

Facilidades de integracion: Rara vez un sistema de flujo de trabgjo es un sistema
completamente autbnomo Yy, normamente, necesita integrarse 0 invocar a
aplicaciones existentes. Las herramientas de workflow suelen por tanto, ofrecer una
panoplia mas o menos amplia, de facilidades para la integracién con otras
aplicaciones, tanto a nivel de aplicaciéon cliente (tipicamente, integracion con
aplicaciones ofimaticas como procesadores de texto, hojas de célculo, etc) o a nivel



de comunicacion entre servidores para interfaz con aplicaciones corporativas
(herramientas ERP, grandes bases de datos corporativas, etc).

Facilidades de programacion: Algunas herramientas de workflow ofrecen
lenguajes més 0 menos avanzados para posibilitar la programacién de aquellas
funciones que no hayan sido cubiertas por las herramientas antes descritas y como
uno de los posibles mecanismos de integracion con otras aplicaciones.

Finamente, |as herramientas de workflow suelen proporcionar una arquitectura basica
(una arquitectura cliente/servidor o una arquitectura multinivel) y una plataforma de
gjecucion gque, en los casos méas avanzados, incluye gjecucion en varios servidores,
reparto de carga, ‘failover’, etc

Un esquema de un producto de workflow asi como un modelo de referencia para este
tipo de herramientas, puede obtenerse en [5] y [6]. En lafigura, se muestra el esquema
de un producto tipico de workflow segin [5].

Herramienta
Definicién
Genera
Puede referenci Definicion Referencia
Procesos
Interpretada por
M odelo Datos ]
Organizacion Mantiene | Datos Control
"| deWorkflow —
P'lm M otor Ivoca | Aplicacion
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T ks A/ v
_ DatosRelevantes | .~
ListaTareas de Workflow
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y Control Interacciona via
\ 4
- Manejador
w ListaTareas > ,——4|
| Invoca Aplicacion
(Supervisor) Interfaz ~
Usuario
Py |:| Componente software
|:| Datos de control del sistema
|:| Datos/productos externos

(Figura 6 — Estructura de un producto de workflow genérico)
Bases de Datos

Aunque la labor fundamental de un sistema de provision es la g ecucion de procesos, ya
hemos visto que existen una serie de repositorios de informacién y una serie de
facilidades de consultas, informes y estadisticas que reclaman unos adecuados Sistemas
de Gestion de Bases de Datos.



Los SGBD a utilizar seran los tipicos de cuaquier aplicacion con unas necesidades
importantes de almacenamiento y consulta de datos (Oracle, Informix, DB2, etc).

Si querriamos, no obstante, hacer notar que un sistema de provision tiene unas variadas
necesidades de manejo de datos que pueden reclamar el uso de distintos SGDB o de
distintas instancias de bases de datos. Veamos, a grandes rasgos, las necesidades de
datos de un sistema de provision tipico:

Consultas operacionales de datos: Se trata de consultas relativamente sencillas y,
en general, con poco volumen de datos en las respuestas. Este tipo de consultas
serén realizadas por los distintos modul os operativos del sistemas (agentes de tarea,
maodulos de interfaz, etc) y por e médulo de consultas.

Escrituras operacionales de datos: Estas escrituras seran llevadas a cabo por los
modul os operativos del sistema (Gestor de procesos y Agentes de Tarea,
principalmente) y, a igual que las consultas anteriores, seran, en general, escrituras
sencillasy con bagjo volumen de datos.

Consultas complg as: Este tipo de consultas se utilizaran en los modulos de
informes y estadisticas y serén consultas complejas tanto a nivel de la definicion de
la propia consulta (cantidad y variedad de objetos de bases de datos accedidos y
combinados) como, eventualmente, en cuanto a volumen de datos manejados'y
devueltos.

Consultas OL AP: Es una variante avanzada del caso anterior, cuando el modulo de
estadisticas e informes incluye algun tipo de EIS (Executive Information System) o
sistema de ayuda ala decision.

L os accesos operacionales de datos (consultas y escrituras) se realizarédn, en general, en
una misma instancia de base de datos. Es importante resaltar, no obstante, las
dificultades que para un adecuado ‘tunning’ supone la existencia de un nimero alto
tanto de escrituras como de consultas.

L as consultas complejas imponen una serie de decisiones de disefio a adoptar. Si se
realizan sobre la misma instancia de base de datos que |os accesos operacionales,
pueden penalizar fuertemente |os accesos operacionales, perjudicando a sistema en su
conjunto. Si, por €l contrario, las consultas compleas se realizan sobre unainstancia de
base de datos diferente, se obtienen unas grandes ventgjas en cuanto a prestaciones, ya
gue se eiminan interferencias entre los distintos tipos de acceso, y., ademas, permite un
‘tunning’ especifico para cada instancia de la base de datos. El precio a pagar es doble:

por un lado, es necesario desarrollar los procesos de transferencia de datos entre la
instancia de base de datos operaciona y lainstancia de consultas

por otro lado, las consultas complejas no tendrén garantia de acceder a datos
completamente actualizados, ya que € refresco de lainformacion de la base de datos
de consultas sera periddico (por gemplo, un refresco diario).

Finalmente, s se desean consultas OLAP, tendremos la necesidad de una nueva
instancia de base de datos y el mecanismo de refresco asociado. Larazon es que las
herramientas OLAP precisan de un modelo de datos que ya no es el modelo relacional
tradicional sino un modelo multidimensional con unos mecanismos de indexacion
especializados. Las consultas OLAP nos llevarian a mundo del Datawarehouse con
toda su tecnologia especifica.



Middlewar e de integracion

Como ya se hadicho, y dependiendo de las responsabilidades asumidas por € sistema
de provision, normalmente se necesitara la integracion con otros sistemas y
aplicaciones. Dado que los sistemas de provision suelen tratarse de sistemas
cliente/servidor (en dos 0 més niveles), existen dos puntos de integracion:

Integracion en cliente: Setrata de laintegracion con aplicaciones de ‘ desktop’,
tipicamente aplicaciones ofiméticas. No es muy comun en un sistema de provision
pero, eventualmente podria utilizarse para que un operador utilizase algun tipo de
herramienta o aplicacion que le ayudase a redizar aguna de las tareas a él
encomendadas. Para este tipo de integracion se podrian utilizar mecanismos tipo
DDE u OLE (en entorno Windows) o €l uso de Controles ActiveX con sus
mecanismos de integracion propios. También podrd, desde cliente, hacerse uso del
mecanismo de operador virtual que explicaremos en breve.

Integracién en servidor: Es, con mucho, la mas comin en un sistema de provision.
Se trata de dos servidores que dialogan, ya sea adoptando € esquema
cliente/servidor o € esquema ‘ peer to peer’.

En lo que sigue nos centramos en la integracion en servidor. Los mecanismos y
middleware més utilizados son los siguientes:

Intercambio de ficheros

APl especiaizado

Operadores virtuales
Intercambio de mensagjes
Sistemas de objetos distribuidos

El API especializado se da cuando una aplicacion ofrece un APl para su uso por parte
de otras aplicaciones externas. Este API recubre |os mecanismos de comunicacion. Los
mecanismos que el APl oculta pueden ser cualesquiera de |os otros que se explican a
continuacion 0 mecanismos mas basicos o propietarios (uso de RPCs, sockets, etc).

El intercambio de ficher os es uno de los mecanismos més antiguos de intercambio de
informacion. Existen muchas formas de llevarlo a cabo. Un primer sistema, muy
sencillo, esla comparticion de zonas de disco comun (por gjemplo, utilizando NFS o
Banyan). En otros casos, existe una verdadera transmision de ficheros entre los sistemas
en comunicacion. Para ello se utiliza middleware especializado que proporciona
servicios de entrega segura de ficheros, compresion, etc. Asi, por gemplo, se pueden
utilizar herramientas como SPAZIO o Pelikan. En general, € formato de los ficheros es
propietario y se acuerda entre los sistemas que intervienen en lainterfaz. Existen
oportunidades, no obstante, para utilizar formatos mas estandarizados y flexibles como,
por gemplo, € uso de XML.

El mecanismo de operador virtual se utiliza, en general, para acceder a sistemas que
no ofrecen otro mecanismo 0 API de acceso pero que, en cambio, ofrecen una serie de
pantallas en modo carécter (vt100, 3270, etc) para su uso. Los operadores virtuales son
programas que emulan el comportamiento de un operador humano, es decir, introducen



los caracteres oportunos en los campos de la pantallay recoge larespuesta de la
pantalla.

El intercambio de mensaj es es un mecanismo gue consiste en que dos sistemas
intercambian mensajes mas 0 menos cortos, para enviarse datos o invocar servicios. Los
sistemas de mensagjes se suelen apoyar en un mecanismo de colas que proporciona
servicios como la persistencia de mensgjes, garantia de entrega del mensgje, ‘ buffering’
de mensajes permitiendo €l guste entre las velocidades del proveedor/consumidor de
mensgjes, variantes sincronas y asincronas, del mecanismo, etc. Algunos € emplos de
este tipo de sistemas de colas son MQSeries, TIBCO Rendezvous o € nuevo estandar
JMS de J2EE que, a su vez, se puede apoyar en |os anteriores.

Lossistemas de objetos distribuidos son extensiones a los sistemas orientados a
objetos en que &l envio de mensajes entre objetos (invocacion de métodos) tiene lugar
entre objetos que no necesariamente residen en e mismo proceso ni en lamisma
maguina. El paradigma de este mecanismo es € estandar CORBA (ver [7]) y €
protocolo [10OP. Existen otras variantes, como es e caso de RMI, mecanismo estandar
Java que, asu vez, se puede apoyar en € protocolo [10P.

Decir, parafinalizar este apartado, que no se ha pretendido agotar todas las
posibilidades de integracion entre sistemas. Cuando se establecen interfaces, se pueden
utilizar todo tipo de sistemas propietarios 0 mecanismos mas o menos ‘ad-hoc’:
intercambios de informacion mediante bases de datos, utilizacion de pipas, sockets,
RPCs, etc

Interfaz de usuario

Latecnologia para las interfaces de usuario de los sistemas de provision no se diferencia
mayormente de |as empleadas para otro tipo de sistemas. Las tecnologias més habituales
son las siguientes:

Interfaz tipo caréacter: Son las interfaces tradicionales orientadas a terminales sin
capacidades gréaficas (p. g. vt100 o 3270). Es un tipo de interfaz en desaparicion
pero gque aun sobrevive, especialmente en entornos mainframe. El procesamiento de
laldgica de presentacion se realiza en servidor y €l terminal Unicamente se preocupa
de representar caracteres.

Interfaz GUI : Interfaz de usuario basada en ventanas. Es una interfaz muy comun,
especialmente para terminales tipo PC en entorno Windows y se realizan utilizando
multitud de lengugjes y herramientas (Visua Basic, Delphi, Java, etc). En estos
casos, laldgica de presentacion se gjecutaen el terminal cliente. Es, probablemente,
la opcion con mayor riqueza visua y nivel de interactividad.

Interfaz Web: Interfaz de usuario basada en las tecnologias de internet/intranet. La
interfaz de usuario se compone de paginas HTML/XML generadas en servidor
mediante técnicas como CGl, Servlets, JSP, ASP, etc. En las interfaces Web més
ligeras, lalogica de presentacion se generaen servidor y € cliente sdlo necesita un
intérprete de HTML/XML (el navegador). Existen casos, no obstante, en que la
|6gica de presentacion se maneja parcialmente en cliente mediante €l uso de
JavaScript, Applets, ActiveX, etc



Interfaz propietaria de herramienta de wor kflow: Es un caso particular de las
dos anteriores y la Unica tecnologia mas especifica, aunque no exclusiva ni mucho
menos, de los sistemas de provision. Se trata de interfaces de usuario de tipo GUI o
Web generadas por una herramienta de workflow. Muchas de estas herramientas de
workflow tienen una facilidad de edicion de formularios que confiere un 'look &
fedl' especia alas aplicaciones hecha con esa herramientas.

Aunque todas |as posibilidades anteriores se utilizan, la tendencia en sistemas de

provision, como en la mayor parte de sistemas, es hacia la adopcion de Interfaz Web (ya

sea propia de la aplicacion o generada mediante una herramienta de workflow) siempre
gue sea posible y complementada con interfaces GUI cuando sea necesaria unariqueza
especia de laldgica de presentacion.

Middlewar e de Platafor ma

L os sistemas de provision para una gran operadora son sistemas con gran nimero de
usuarios y, ademas, sistemas criticos para € negocio. Esto hace que se suela ser
necesario que proporcionen las caracteristicas tipicas de un sistema corporativo de
envergadura, a saber:

Escalabilidad
Altadisponibilidad y tolerancia a fallos (a veces se exige funcionamiento 7x24)
Capacidad de funcionamiento en 'cluster’ inluyendo:

- Reparto de carga
- Falover

Seguridad

Es evidente que estas caracteristicas no deben desarrollarse unay otra vez para cada
sistema sino que se deben conseguir apoyandose en una plataforma. Ademas, de la
plataf orma se esperan una serie de servicios comunes como servicios de nombrado,
eventos, trazado, etc que ahorran tiempo en los desarrollos.

Las plataformas que se utilizan més habitual mente son:

Platafor mas propietarias: Existen casos en que se desarrollan plataformas
propietarias de una empresa para el desarrollo de sus sistemas. Concretamente,
Telefonica |+D tiene unalarga tradicion de desarrollo de plataformas que se han
utilizado durante afios en numerosos sistemas actual mente en produccion. Un
exponente de estas plataformas es PUEN.

M onitor es transaccionales: Son, probablemente, las plataformas maés tradicionales
y maduras. Son herramientas que proporcionan un entorno de gecucion paralas
aplicaciones ofreciendo servicios de transacciones, 'pooling' de recursos, etc. Los
exponentes mas conocidos son CICS en entornos mainframe y Tuxedo en entornos
UNIX.

Herramientas de wor kflow. Existen casos en que las herramientas de workflow
ofrecen un entorno de desarrollo y, sobre todo, de g ecucion, tan robustos que se
puede considerar una auténtica plataforma. Este podria ser el caso, por jemplo, de
Forté Fusion.



Servidores de aplicacion: Son la plataforma mas en boga en los Ultimos tiempos.
Se pueden considerar como |os herederos de una serie de tecnologias como la de los
monitores transaccionales, objetos distribuidos (CORBA) y servidores web. Suelen
estar muy orientados a aplicaciones de Internet/Intranet desarrolladas en Java segiin
los esténdares J2EE (ver [8]). Los exponentes mas tipicos son BEA WebL ogic,

SUN iPlanet e IBM WebSphere.

Este middleware de plataforma no es especifico de un sistema de provision, sino
genérico paratodo tipo de sistemas de mision critica.

LA EXPERIENCIADETID

Telefonica l+D tiene una experiencia de varios afos en especificacion y desarrollo de
sistemas de provision de servicios para distintas empresas del grupo Telefénica. Sin
animo de agotar lalarga lista de sistemas en este campo, citaremos brevemente algunos
deédlos:

SGP (Sistema de Gestion de Pedidos):. Sistema desarrollado para TTD parala
gestion de sus pedidos. En una primera fase, se realizaba la provision de los
servicios Interlan y Datavoz. Posteriormente se realizo otra fase que constituyo o
gue se derominaba &l "Workflow Universal'. La caracteristica mas destacada es,
precisamente, la universalidad en el sentido de que, permitia la combinacién de
componentes 'y operaciones predefinidas para realizar todo tipo de pedidos
diferentes.

CEGESCO (Centro de Gestion de Servicios Cor por ativos): Sistema desarrollado
para Telefonica Moviles parala provision del servicio MoviStar Corporativo. (Ver
[9D)

WACO (Workflow de Actuacionesy Consultas). Sistema realizado para DGOSI
como cliente y Operaciones (entonces Servicios Integrales) como area usuaria,
dentro de Telefonica de Esparia. Realizaba el seguimiento del proceso de provision
para todo tipo de servicios proporcionados por Telefonica de Espariay la gestion de
lafase de Instalacion. Sus caracteristicas més notables eran:

Capacidad de correlacion de trabajos procedentes de diferentes sistemas de
Telefonica para deducir € pedido original
Alto grado de configurabilidad en aspectos como model o organizativo,
mecanismo de distribucién de trabajos, mecanismo de priorizacién y mecanismo
de escalado.
Una buena descripcion de WACO y de la probleméti ca subyacente pueden obtener
sede[10] y [11] respectivamente.
SPM (Sistema de Provision Multiservicio). Sistema actualmente en desarrollo
para DGOSI como cliente y Operaciones como area usuaria. SPM se integra en un
amplio y ambicioso esfuerzo de renovacion de sistemas comerciales de Telefonica
de Espafiay esta llamado a ser €l sistema de provision de DGOSI que unifique
procesos 'y sistemas.

Como se ha dicho, esta lista no agota la experiencia de Telefénica l+D en a areade
provision, donde se han gjecutado otros sistemas como SOS-RI (provisiéon de RPV
sobre Red Inteligente), SGOS (Gestidn de 6rdenes de servicio para TeleSP) etc



CONCLUSIONES

Laprovision de servicios es un proceso complejo pero critico parala operacion de una
compariia de telecomunicaciones.

Se ha pasado revista a las caracteristicas del proceso de provision y a sus relaciones con
otros procesos de negocio de una operadora. Se ha comentado la anatomia de un sistema
de provision tipico y las tecnologias cominmente utilizadas. Finalmente se ha dado un
breve repaso a algunas de los proyectos que Telefonica I+D hallevado a cabo en la
materia

El contenido de este articulo es fruto de lalarga experiencia de Telefénica l+D en €l
campo de la provision. Esta experiencia, adquirida en colaboracion con otras empresas
del grupo, sittiaa Telefénica 1+D en una posicion de privilegio para ayudar al grupo
Telefonica a conseguir 1a optimizacidn de sus procesos y sistemas de provision.
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GLOSARIO

API: Application Programming Interface



ASP: Active Server Pages

CEGESCO: Centro de Gestion de Servicios Corporativos
CGI: Common Gateway Interface

CICS: Customer Information & Communication System
CORBA: Common Object Request Broker Architecture
CRM: Customer Relationship Management

DDE: Dynamic Data Exchange

DGOSI: Direccion General de Organizacién y Sistemas de Informacion.
EIS: Executive Information System

ERP: Enterprise Resource Planning

GSM: Global System for Maobile service

GUI: Graphical User Interface

HTML: HyperText Markup Language

[1OP: Internet Inter-ORB Protocol

JMS: Java Messaging Service

JSP: Java Server Pages

J2EE: Java 2 platform Enterprise Edition

LDAP: Lightweight Directory Access Protocol

NFS: Network File System

OLAP: On Line Analytical Processing

OLE: Object Linking and Embedding

PUEN: Plataforma Unificada de Ejecucion Normalizada.
RMI: Remote Method Invocation

RPC: Remote Procedure Call

RPV: Red Privada Virtual

SGBD: Sistema de Gestion de Base de Datos

SGOS: Servicio Gestor de Ordenes de Servicio

SGP: Sistema de Gestion de Pedidos

SOS-RI: Sistema de Operacion de Servicios de Red Inteligente

SPM: Sistema de Provision Multiservicio



TID: Telefénicalnvestigacion y Desarrollo
TQM: Total Quality Management

TTD: TelefénicaTransmision de Datos

UMTS: Universal Mobile Telephone System
WACO: Workflow de Actuacionesy Consultas

XML: eXtensible Markup Language
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