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En un entorno competitivo como el de las telecomunicaciones, las compaiias
operadoras deben enfocar su trabajo a satisfacer las necesidades de sus clientes. Un
apoyo fundamental, en esta tarea de desarrollo del negocio, son los sistemas de
“"trouble ticketing" o sistemas de gestién de reclamaciones, incidencias y averias.

Un cliente, al contratar un servicio, da un primer paso tras el cual se abre una relacion
que hay que saber ampliar y mejorar. Para ello se debe, por una parte, asegurar la
calidad del servicio mediante la supervision de la red y la resolucion de las incidencias,
y, por otra parte, cualquier averia o reclamacion debe ser atendida con agilidad y
utilizada como una fuente de informacién sobre el cliente para permitir mejorar el
servicio que se le esta prestando.

Un cliente contento permanece y aumenta su relacion con la compania, un cliente
descontento tiene miles de opciones con la competencia. Uno de los factores que mas
influyen en la apreciacién del servicio prestado es la atencién de averias y
reclamaciones.

En este articulo se pretende dar una vision de la actual situacion de los sistemas de
"trouble ticketing", en los que ha participado activamente Telefénica 1+D, y se
plantean las necesidades que orientan la evolucién de dichos sistemas.

duales como masivas.

INTRODUCCION

En la actualidad, el cliente que solicita asistencia téc-
nica para una averia o reclama por algiin motivo es
objeto de una atencion, gracias a un proceso de reso-
lucién en el que intervienen varios sistemas.

La relacion se inicia en el momento en que el cliente
comunica la averia o la reclamacion. En general, esa
comunicacion suele ser via telefénica a través de un
call center, pero para determinados segmentos de
clientes puede el propio cliente introducir el proble-
ma en el sistema correspondiente.

Por otra parte, los procesos habituales de supervision
de redes y servicios detectan incidencias, tanto indivi-

Finalmente, las tareas de mantenimiento proactivo
pueden afectar al servicio, generando posibles inci-
dencias o reclamaciones debido a la degradacion o
corte temporal del mismo.

La gestion de las reclamaciones, incidencias, averias,
etc., detectadas, tanto en los procesos de atencidn al
cliente como en los de supervisién y mantenimiento
proactivo, es el objeto de los sistemas de trouble tic-
keting.

En estos sistemas influyen diversos factores, entre los
que destacan:
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CLIENTES DE
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m El tipo de problema del que se informa: averia,
reclamacion o incidencia.

m El servicio que tiene contratado el cliente y sobre el
que reclama (en el caso de reclamaciones o averias).

m El departamento interno que debe resolverlo.
m El segmento del cliente.

La Gerencia de Sistemas de Atencion al Cliente y
Reclamaciones de Telefonica 1+D ha realizado el
desarrollo de varios de estos sistemas (GRI, SIRIO,
SGIR, GRIS, CATI, etc.) y ha establecido interfaces
con otros desarrollados, tanto por Telefonica 1+D
(SGBD-AT) como por terceros (AF, RECLAMA,
etc.), lo que le ha permitido tener una vision amplia
de todo el tratamiento de reclamaciones, averias e
incidencias, principalmente dentro de Telefnica de
Espafa y Telefonica Sdo Paulo (TeleSP). Esto ha posi-
bilitado la adquisicion de una gran experiencia y
conocimiento en todo este proceso, tan importante
para el negocio.

Actualmente, esa experiencia se esta utilizando para
realizar labores de consultoria en distintas empresas
del grupo y para hacer evolucionar los sistemas ya
implantados. Merece una mencion especial el hecho
de que Telefonica 1+D esté interviniendo de forma
notoria en el lanzamiento de los sistemas SAM y
SUR, que unificaran los procesos y sistemas de ges-
tion de reclamaciones y averias en Telefénica de Espa-
fia.
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Figura 1. Entorno general de los procesos de atencién al cliente
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LOS PROCESOS DE "TROUBLE TICKETING"

El tratamiento de las reclamaciones y averias: un
proceso orientado al cliente

La relacion entre las distintas operadoras del Grupo
Telefénica y el cliente se inicia cuando éste contrata
un servicio o compra un producto. A partir de ese
momento, es necesario que el cliente aprecie la cali-
dad de lo que acaba de contratar. Para ello es funda-
mental que sea atendido cuando tiene una averia o
cuando existe algin problema y decide poner una
reclamacion. En este punto toda la organizacion debe
ser agil y dar una respuesta rapida y eficaz. Por esta
razon se requieren un conjunto de sistemas de gestion
que den soporte a todo este proceso de resolucion de
averias y reclamaciones. En la Figura 1 se representa
el entorno general en el que se desenvuelven estos
procesos.

Para lograr la calidad requerida es necesario poner
atencién tanto en las relaciones de Telefonica con sus
clientes como en las relaciones entre las distintas areas
0 departamentos dentro de la empresa, y de ahi surge
el concepto de cliente externo y cliente interno.
Cliente externo, o cliente final, es aquel que contrata
un servicio o producto con la compafiia Telefonica de
Espafia. Esta, para la resolucion de averias e inciden-
cias en los productos contratados, necesita unos siste-
mas de gestion cuyos usuarios son departamentos
internos de la propia compafiia, encargados de solu-
cionar las averias o reclamaciones. Estos departamen-
tos son los clientes internos de los sistemas de gestion
en los que ha participado Telefonica 1+D. Tanto unos
como otros son igual de importantes para conseguir la
calidad global de empresa.

En general, podemos entender por averia, aquellos
fallos en el servicio detectados y notificados por el
cliente. Una reclamacion seria un problema detecta-
do y notificado por el cliente, ya sea sobre el servicio,
sobre una instalacién, sobre la facturacion, etc. Algu-
nas veces no se realiza una distincion y tratamiento
separado de averias y reclamaciones, pero existen
casos, como en Telefénica de Espafia, en los que el
tratamiento esta plenamente diferenciado.

El proceso de supervision: tratamiento de inci-
dencias

Como parte de los procesos normales de garantia de
calidad de servicio, se encuentran todas las actividades



de supervision de redes y servicios. En estos procesos
de supervision se detectan, eventualmente, anomalias
en el funcionamiento de la red o en la prestacion del
servicio. Estas anomalias se denominan incidencias.
En algunos casos, estas incidencias son anomalias
puntuales, pero existen casos en que, o bien existe un
problema severo, o bien, como consecuencia de una
labor de mantenimiento, el servicio prestado a un area
geografica 0 a un gran ndmero de clientes se ve seria-
mente afectado. En estos casos hablamos de inciden-
cias masivas. Ademas, algunos sistemas, por ejemplo
el GRI, distinguen entre incidencias de red e inci-
dencias de servicio.

La gestion de incidencias debe, por una parte, agilizar
la resolucion de la incidencia y, por otra, poner a dis-
posicion del proceso de atencion al cliente la infor-
macion de los problemas (incidencias) existentes,
especialmente si se trata de incidencias masivas. Esto
permite un tratamiento proactivo del problema de
cara al cliente.

El proceso de mantenimiento proactivo: trata-
miento de los trabajos programados

Aparte de las labores de mantenimiento reactivo (reso-
lucion de averias e incidencias), dentro de una opera-
dora se realizan labores de mantenimiento proactivo
(cambios de versiones software de una central, cambio
de equipos, etc.). La gestion de este tipo de tareas, que
denominaremos trabajos programados, suele realizarse
también en el dmbito de los sistemas de trouble tic-
keting, ya que las labores de mantenimiento pueden dar
lugar a cortes o degradaciones en el servicio, las cuales
seran percibidas como incidencias por los sistemas de
supervision y como averias por los clientes. Ademas, en
muchos casos, las unidades de la organizacion que rea-
lizan los trabajos de mantenimiento proactivo son las
mismas que las que realizan las tareas de mantenimien-
to reactivo.

Es necesaria, pues, una estrecha interrelacién entre los
boletines relativos a mantenimiento proactivo y los de
mantenimiento reactivo.

Los sistemas de "trouble ticketing"

Los sistemas de trouble ticketing se encargan de ges-
tionar las tareas de mantenimiento reactivo y proacti-
Vo, generadas como consecuencia de los procesos de
atencion al cliente, supervision y mantenimiento.

Estos sistemas gestionan, pues, boletines relativos a:

m Reclamaciones (sobre averias, instalaciones, factu-
racion, etc.).

m Averias.

m Incidencias (de red y de servicio).
m Incidencias masivas.

m Trabajos programados.

Aunque esta es la situacion més habitual, existen todo
tipo de casos particulares en los que se tratan otro tipo
de boletines, como se vera en el caso del sistema
GRIS.

De forma muy simplificada, el esquema de un sistema
de trouble ticketing seria el que se muestra en la Figu-
ra2.

Los sistemas de trouble ticketing reciben, como entra-
das, boletines generados en los procesos de atencion al
cliente, supervision y mantenimiento. La gestion de
estos boletines consiste, de forma simplificada, en la
asignacion de dichos boletines a la persona o grupo
més adecuado para tratarlo. Para ello se siguen unos
criterios de distribucion generalmente configurables y
que, en muchos casos, siguen el esquema de un arbol
de distribucion. Ademés, son posibles reasignaciones
de manera manual, asi como transferencias, delega-
ciones, etc. El boletin, durante su tratamiento, pasa
por una serie de estados y, eventualmente, se cierra 0
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Figura 2. Esquema de un sistema de “trouble ticketing”

Nimero 22 - Septiembre 2001 COMUNICACIONES DE TELEFONICA [+D ‘




franquea. Los grupos encargados de la resolucion de
problemas son, basicamente, tres:

1. Grupos centralizados que act(ian de forma remota
sobre la planta (especialmente sobre las centrales).

2. Grupos méviles que gestionan la planta de conmu-
tacion y la planta exterior.

3.Grupos mdviles que acuden al domicilio del
cliente.

A lo largo de todo el proceso de resolucion se moni-
toriza y registra el tiempo transcurrido y las acciones
efectuadas sobre el boletin. Ademas, se vigila el cum-
plimiento de los diversos tipos de objetivos especifi-
cos, como son los objetivos de calidad corporativos o
los acuerdos de nivel de servicio con el cliente. En
caso de incumplimiento de los objetivos establecidos,
se disparan las acciones de escalado oportunas.

El papel de Telefénica I+D

La misién de Telefénica 1+D ha sido, fundamen-
talmente, la de desarrollar unos sistemas que faciliten
y apoyen la labor de Telefonica (nuestros clientes
internos) en el dmbito de la resolucion de averias,
incidencias y reclamaciones, para mejorar el servicio
prestado a los clientes externos. Telefonica 1+D ha
intervenido directamente desarrollando alguno de
ellos, entre los que destacan el sistema SIRIO (para
atencion de averias y reclamaciones de servicios espe-
ciales en Telefénica de Espafia), el GRI (para la reso-
lucion de averias e incidencias de infraestructuras,
también en Telefonica de Espafia) y el SGIR (gestion
de reclamaciones e incidencias para el area de infraes-
tructuras de TeleSP).

Telefonica I+D también interviene no s6lo en el desa-
rrollo, sino también en las labores de consultoria para
analisis de procesos, mapas de sistemas y especifi-
caciones de requisitos de las diferentes operadoras del
Grupo.

EL CASO DE TELEFONICA DE ESPANA

Evolucion del tratamiento de reclamaciones y
averias

Para comprender la situacion actual es necesario dar
marcha atras y ver cuél ha sido la evolucion, hasta el
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momento, de los sistemas de averias. Segin este
esquema realizaremos un breve recorrido histdrico,
centrandonos en la actualidad y en los sistemas de
gestion que la soportan, y finalizando con lo que se
prevé que sera el futuro.

Para cubrir las necesidades de gestion de averias del
servicio de telefonia basica, surgié hace bastantes afios
el sistema AF. Este sistema se realizd en una época en
la que Telefdnica era la Unica compafiia del sector vy,
por tanto, se pensé con el objetivo Unico de resolver
averias de este servicio, sin ningln otro objetivo afia-
dido. Después fueron surgiendo nuevos servicios que
Telefonica ofrecia a sus clientes, como son los circui-
tos alquilados y dedicados, y, con ellos, la necesidad
de la gestion y el seguimiento de las averias que pudie-
ran producirse.

Debido a la rigidez del sistema AF, fue imposible que
éste pudiera absorber el tratamiento de estos nuevos
servicios. De este modo surgi6 el sistema SIRIO, sis-
tema orientado al tratamiento de los denominados
"'servicios especiales”, que, en definitiva, son todos los
servicios que han ido surgiendo a lo largo del tiempo.
A veces se identifica a AF como el sistema de averias
orientado al segmento de Gran Publico, mientras que
a SIRIO se identifica con clientes empresariales (ya
sean grandes empresas 0 Pymes). Esto se debe a que el
servicio de telefonia bésica cubierto por AF abarca
todo el espectro de usuarios, en el que los clientes de
Gran Publico presentan un gran volumen de datos.
Sin embargo, los tipos de servicio gestionados en
SIRIO eran utilizados, en un principio, por empresas.
En paralelo a estas necesidades, surgié también la
necesidad de un sistema de gestion de las averias o
incidencias de la infraestructura de Telefonica, lo que
dio lugar al sistema GRI.

En todos los casos, la evolucién de los sistemas ha ido
emparejada a las necesidades de cubrir nuevos servi-
cios que Telefonica ha ido ofreciendo a sus clientes,
asi como a una evolucion en otros aspectos, tales
como:

m Renovacion tecnoldgica de los sistemas (nuevos
entornos de trabajo, arquitecturas tecnoldgicas,
bases de datos, etc.).

m Pasar de procesos batch a procesos en tiempo real,
que ofrecen una mas rapida respuesta al cliente y
permiten un mejor seguimiento de las averias.

m Desarrollo (o migracion) de aplicaciones a entornos
web.



m La evolucién de numerosas aplicaciones a una uni-
ficacion en sistemas e interfaces.

En un mercado cada vez mas competitivo, como es el
negocio de las telecomunicaciones, el conseguir la
mejor satisfaccion del cliente ha ido ganando puestos
y se considera como el gran objetivo de Telefdnica.
Poco a poco se han ido consolidando los acuerdos de
nivel de servicio con los clientes, en los que se esta-
blecen compromisos, por parte de Telefonica, que
incluyen la resolucion de las averias de los clientes en
tiempos limitados, con penalizaciones por incumpli-
miento. Esto ha tenido su repercusion en los sistemas
de averias, que ahora tienen una clara tendencia a
mejorar, en lo posible, el trato al cliente, tomando el
mayor namero de datos, no sélo acerca del problema
existente, sino también del cliente afectado y de la
planta instalada. Se intenta realizar un mejor segui-
miento de la resolucion de las averias, de localizar pro-
blemas repetitivos y de priorizar las averias.

Sin embargo, aunque los sistemas actuales de averias
caminan en esta direccion, aun falta mucho camino
por recorrer, pues éstos tienen limitaciones fuertes en
este sentido.

Situacion actual

A continuacion se hace una introduccion general
acerca de los pasos por los que evoluciona una averia
0 reclamacion, pasando posteriormente a dar una des-
cripcion de los sistemas de averias en los que partici-
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Figura 3. Esquema de los sistemas de averias y reclamaciones
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EL TRATAMIENTO BASICO DE LAS AVERIAS Y
RECLAMACIONES

Siguiendo un esquema bésico, el modelo de trata-
miento de averias y reclamaciones se divide en tres
capas: la primera es la atencion al cliente, la segunda
la constituyen los sistemas de gestion de reclamacio-
nes y averias, y la tercera esta formada por la organi-
zacién que las resuelve.

Aparte de los principales sistemas de gestion de averi-
as y reclamaciones propiamente dichos, existen otros
que intervienen en la gestion de averias. Tal es el caso
de los sistemas de registro de reclamaciones ubicados
en centros de atencion (aunque también cabe decir
que algunos de estos centros registran averias con apli-
caciones propias de los sistemas de gestién). Otros
ejemplos son los sistemas orientados especificamente
a la resolucion, o de ayuda a la resolucion, como son
ciertos sistemas existentes en centros de resolucion y
sistemas de pruebas y de diagnostico (para estos Ulti-
mos también existen aplicaciones pertenecientes a los
sistemas de gestion principales).

En este articulo vamos a centrarnos en los principales
sistemas de gestion de averias, que son el SIRIO, el
AF y el GRI, mencionando los demas sistemas sola-
mente en los casos en que se estime necesario para la
comprension de estos primeros.

En la Figura 3 se puede observar el modelo de tres
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niveles de tratamiento de reclamaciones y averias del
cual a continuacion se detallan sus funciones:

m Capa de atencion al cliente

Se trata del nivel més cercano al cliente, constitui-
do por los centros de atencion (CAC o call center)
con operadoras que atienden las llamadas de éstos,
comunicando avisos de averias en los productos o
servicios contratados a Telefénica, asimismo, tam-
bién se realizan consultas y reclamaciones de pro-
ductos instalados o pendientes de instalar, reclama-
ciones de facturacion, reclamaciones de manteni-
miento, etc. En estos centros de atencion existen
aplicaciones propias de los sistemas de averias, o
también pueden existir otras aplicaciones o siste-
mas ajenas a éstos, pero que se comunican con los
sistemas para registrar o consultar averias y recla-
maciones.

En el momento de atender las llamadas, los siste-
mas proporcionan a la operadora informacion basi-
ca acerca del cliente al que esta atendiendo, como
son el nombre, direccion, tipo o segmento de clien-
te. También se suministra informacion del elemen-
to de planta afectado por la averia que se estd
comunicando, es decir, a partir del identificativo
del elemento de planta se obtienen mas datos,
como la ubicacion de dicho elemento, el servicio
afectado, datos del circuito, etc. Esto permite dar
una atencién mas personalizada, y, a su vez, facilita
a la operadora que atiende la llamada la labor de
identificacion del elemento sobre el que el cliente
reclama y del segmento al que pertenece. Toda esta
informacion se obtiene de los sistemas de Telefoni-
ca que contienen la planta instalada y los datos de
los clientes.

La operadora o telefonista debe completar los datos
de cliente (en caso de que no apareciera algin dato)
y recoger toda la informacion suministrada por el
cliente acerca de la averia o reclamacion, como son
la manifestacion o sintomas de la averia, o cual-
quier otro dato que pudiera ser Gtil para la poste-
rior resolucion del problema. Finalmente, se deben
también recoger las preferencias de horario del
cliente en caso de necesidad de una visita de un téc-
nico o comercial a su domicilio, asi como la fecha
y hora de una posible cita previa concertada con el
cliente.

Toda esta informacion debe ser registrada y alma-
cenada en el sistema de averias, de forma que resul-
te atil e identificable. Es lo que se denomina bole-
tin.

‘ COMUNICACIONES DE TELEFONICA +D ‘ Numero 22 - Septiembre 2001

Aparte de los centros de atencion, los clientes tie-
nen otras vias posibles de generacién y consulta de
averias. En el segmento de grandes clientes, existen
terminales de registro y consulta de averias en el
mismo cliente, con acceso directo a los sistemas de
averias. Ademas, y aunque solo sea para consultas,
cualquier cliente puede consultar sus averias y
reclamaciones en los sistemas, a través del acceso
web proporcionado por el Canal On-Line.

En la Figura 4 se puede observar una pantalla de
registro de una averia de cliente, con todos los
datos asociados al boletin.

Capa de gestion de reclamaciones y averias

Ya sea por medio de un centro de atencion (con
aplicaciones propias de los sistemas de gestién o
propias de los CACs), o bien por medio de los ter-
minales en la casa del cliente, una vez recogida toda
la informacion acerca de la averia o reclamacion,
los datos son registrados en el sistema de gestion
correspondiente, generando lo que se denomina
boletin. El sistema de gestion debe encargarse de
distribuir el boletin al centro encargado de resol-
verlo.

Actualmente existen en Telefénica Espafia dos siste-
mas de gestion de averias, que registran y tratan ave-
rias en funcioén de los servicios afectados. Por un
lado, el sistema AF (Averias FIA) gestiona las averias
de los servicios de telefonia bésica y también de la
RDSI con acceso basico. Se trata, por tanto, de un
sistema preparado para tratar un gran volumen de
averfas, al ser estos servicios caracteristicos de un
segmento como es el de Gran Publico. Por otro lado,
el sistema SIRIO (Sistema Integrado de Reclamacio-
nes e Informacion Operativa) gestiona las averias del
resto de los servicios, denominados servicios especia-
les, asi como todo tipo de consultas y reclamaciones
de los clientes. Se trata, en este caso, de un sistema
preparado para soportar una gran variedad de tipos
de averias, aunque el volumen de las mismas es mas
limitado, al estar orientado principalmente a servi-
cios propios de Grandes Clientes y Pymes.

La misién de estos sistemas de gestion es recoger y
almacenar los boletines, y gestionar su resolucion,
incluyendo la distribucion a los centros encargados
de resolverlas.

Ademas de los citados sistemas de gestion de averi-
as de clientes, existe otro sistema cuya mision es la
gestion y resolucion de las averias en las infraes-
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Figura 4. Boletin del sistema SIRIO
tructuras de Telefonica, se trata del sistema GRI cios de los clientes, tal y como pueden ser averias o
(Gestion de Reclamaciones e Incidencias). Es cortes masivos de la red o paradas programadas del
importante la relacion de este sistema con los ante- servicio. La relacion del sistema GRI con los actua-
riores (ver la Figura 5), ya que informa a éstos de les sistemas de averias permite el conocimiento de
las incidencias en las infraestructuras de Telefonica problemas en el servicio antes de que los clientes
que afectan a determinados elementos de los servi- comuniquen a los centros de atencién sus averias
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(en el caso de paradas programadas en la red, inclu-
so se les podria avisar por anticipado). Esto permi-
te realizar una labor proactiva, y no sélo reactiva,
con respecto al cliente. De este modo, las opera-
doras de los centros de atencion pueden prestar una
mejor atencion a los clientes, al tener conocimien-
to previo de los problemas existentes y, por tanto,
poder dar més informacion a los clientes que lla-
man por una averia. Esta es otra faceta mas de la
orientacion al cliente que buscan los sistemas de
Telefonica.

m Capa de resolucion de averias y reclamaciones

Una vez que el boletin de averia o de reclamacion
ya esta registrado en el sistema encargado de su ges-
tion y tratamiento, éste debe encargarse de su dis-
tribucion al centro o departamento responsable de
su resolucidn. Existen centros especializados en la
resolucién de cada uno de los tipos de boletines.
Esto permite una mayor agilidad en la resolucion
de los problemas, puesto que existe personal espe-
cializado por cada tipo de reclamacion o averia (en
funcion del servicio), que se encuentra repartido
por zonas dividido en grupos. Cada uno de estos
grupos tiene sistemas de apoyo con los que, ademas
de conocer esa primera informacion del cliente, la
completan con resultados de pruebas de diagndsti-
co, en el caso de las averias, o con otra informacion
adicional obtenida de otras fuentes, en el caso de las
reclamaciones (algunas veces puede ser necesario un
segundo contacto con el cliente, para aclaraciones).

Cualquiera que sea el centro que resuelve la averia o la
reclamacion, puede ser necesario el desplazamiento de
un técnico a las dependencias del cliente. Por eso es
fundamental obtener las preferencias de cita previa del
cliente. Esta es una mejora importante con respecto a
versiones pasadas de los sistemas. Actualmente el clien-
te decide cuando prefiere que se le atienda.

Al dar por resuelta la averia, se informa al propio clien-
te (s6lo para determinados segmentos de clientes) y se
deja registro en el sistema central de los pasos seguidos
para posteriores auditorias.

DESCRIPCION DE LOS SISTEMAS ACTUALES DE
GESTION DE AVERIAS DE TELEFONICA DE
ESPANA

En este apartado se va a dar una visién un poco més deta-
llada de aquellos sistemas en los que ha participado la
Gerencia de Sistemas de Atencion al Cliente y Reclama-
ciones de Telefonica 1+D, como colaboradora en los desa-
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rrollos de los sistemas de tratamiento de averias y recla-
maciones.

Se describiran los siguientes sistemas: AF (sistema para el
tratamiento de averias de telefonia basica), SIRIO (siste-
ma para el tratamiento de reclamaciones y averias de
empresas) y GRI (sistema para el tratamiento de averias e
incidencias en la organizacion interna de Telefonica
referente a las infraestructuras).

Es necesario comentar que Telefénica 1+D ha participa-
do activamente en el desarrollo de SIRIO y de GRI. Sin
embargo, el conocimiento adquirido en el sistema AF es
debido a las maltiples interfaces que se han realizado con
él desde los sistemas desarrollados en Telefonica 1+D
(aunque el desarrollo del sistema AF no lo haya realizado
Telefonica I1+D, se incluye por su importancia).

Todos ellos son para la resolucién de averias y reclama-
ciones de clientes externos, y son sistemas que estan
actualmente en produccion. Para dar un apoyo a los
clientes internos, Telefonica I1+D ha desarrollado el siste-
ma GRIS para la resolucion interna en Telefonica de las
incidencias que afecten a la operativa de dichos sistemas.
Se realizarad también una breve descripcion del mismo,
puesto que para poder dar el mejor servicio al cliente
externo, los clientes internos deben tener sistemas de
apoyo que faciliten su trabajo.

Descripcion de SIRIO

SIRIO es el sistema de Telefonica Espafia cuya mision
es la gestion de averias y reclamaciones de los deno-
minados "servicios especiales”. Se trata de servicios
principalmente orientados a empresas, como son
Ibercom, Iberpac, circuitos analdgicos, circuitos digi-
tales, Red Inteligente, centralitas, etc., y asi hasta mas
de 67 servicios distintos. Aunque el cliente es bésica-
mente empresarial, también se soportan servicios
orientados al gran puablico, como ocurre con la RDSI
y, muy recientemente, con el ADSL.

Ademés de las averias y reclamaciones de los clientes,
SIRIO también se encarga de recibir las incidencias
de servicio que se puedan detectar en los sistemas de
explotacion de estos servicios, de forma que se pueda
anticipar a una posible reclamacion del cliente.

La unidad de tratamiento de SIRIO es el boletin. Un
boletin puede estar constituido por un aviso de averia
(notificado por un cliente o detectado por los opera-
rios de Telefonica), por una consulta de instalacién o
facturacion (que refleja una consulta del cliente acer-
ca de una instalacion en curso o una factura) o tam-



bién por una reclamacion (que recoge una queja del
cliente acerca de una instalacion, factura, reparacion,
etc.).

Siguiendo el esquema de tres capas descrito anterior-
mente, las averias y reclamaciones entran en SIRIO
por las llamadas de los clientes a través de los centros
de atencién. Estos centros pueden tener implantadas
aplicaciones de registro de SIRIO, o también sistemas
externos a SIRIO, como es el caso del GK, el PW o el
CAC de Grandes Clientes. Ademés, y s6lo para el
caso de Grandes Clientes, éstos pueden tener en su
domicilio un terminal de SIRIO para el registro de
averias. También existen interfaces con otros sistemas
que registran averias en SIRIO, como es el caso del
GBA (sistema de gestion de averias de Telefonica
Moviles) o del SGO (servicio para interconexion de
operadoras). En el registro del boletin, SIRIO aporta
informacion de cliente y de planta, obtenida de siste-
mas como FIA, FCS, BJ, SGCT o SICE. Esta infor-
macion es muy importante para que la operadora
pueda conocer la informacion del cliente al que esta
atendiendo.

Los boletines son registrados en SIRIO, que es un sis-
tema centralizado, y distribuidos automéaticamente a

FIA, FCS
BJ, SGCT

los centros remotos de resolucion, en funcion de para-
metros como el tipo de boletin, el servicio afectado,
la ubicacion origen del circuito, el segmento de clien-
te, etc. En la Figura 6 se representa la relacion de
SIRIO con otros sistemas. Los diferentes tipos de cen-
tro son los siguientes:

m Los centros nacionales de control. Son centros de
ambito nacional, especializados en la resolucion de
boletines de un determinado servicio, como el cen-
tro de control de Ibercom, el centro de control de
GigADSL, el centro de control de Red Inteligente,
etc.

m Los centros de supervision y diagnéstico. Son centros
cabecera de cada uno de los territorios donde se
resuelven averias.

m Los centros de instalacién y mantenimiento. Son cen-
tros provinciales que dependen de los CSDs (Cen-
tros de Supervision y Diagnéstico).

m La unidad territorial de reclamaciones. Son centros

cabecera de territorio, destinados a la resolucién de
reclamaciones de provision.

SICE

INFORMACION AGREGADA

REGISTRO

CACs
(Aplicaciones SIRIO)

CACs

(Aplicaciones externas) .

Terminales de cliente

RESOLUCION

Aplicaciones
SIRIO

» WINEST

GRI

Otros sistemas
(GBA,SGO) SIRIO

¥

Seguimiento On-Line Informes
(MOISES,CCO) SIRIO

Figura 6. Relacion de SIRIO con otros sistemas
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En cada uno de estos centros pueden existir aplicacio-
nes de resolucion de boletines de SIRIO o también
otras aplicaciones de resolucion, entre las que cabe
destacar el sistema WINEST. Ademads, estos centros
pueden tener acceso a sistemas de pruebas y diagnds-
tico para ayudar a la resolucién de las averias.

Ademés, SIRIO puede enviar los boletines a otros sis-
temas, para su resolucion, como es el caso del GRI, al
que se le pueden enviar las averias de ciertos servicios,
o0 como el sistema RECLAMA, al que se le envian las
reclamaciones de facturacion.

Si un centro remoto no puede resolver un problema,
puede realizar un envio del boletin a otro centro de
resolucion. SIRIO mantiene en todo momento cono-
cimiento del estado en que estan los boletines. Cuan-
do un boletin es franqueado por un técnico, cabe la
posibilidad de avisar al cliente (aunque en la practica
esto s6lo se realiza para determinados segmentos de
cliente).

Aparte de las aplicaciones de registro y resolucion,
usadas para la gestion de los boletines, SIRIO man-
tiene aplicaciones y herramientas de consulta y segui-
miento on-line de los boletines, como es el caso de
MOISES (ver la Figura 7), aplicacién con una vision
territorial orientada al seguimiento, por parte de los
ejecutivos, del estado global de los boletines.

SIRIO también proporciona informacién de averias y
reclamaciones a otros sistemas, como es el caso del
SAR, al que proporciona informacion de consulta
para el Canal On Line, o también el MF, al que pro-
porciona informacién de cumplimiento de objetivos
de negocio.

El tener un registro centralizado de la informacion de
averias permite obtener conclusiones de la explota-
cion de esos datos. Para ello SIRIO cuenta también
con aplicaciones que permiten obtener estadisticas e
informes. Es el caso de la herramienta CCO o de los
informes generados automaticamente de forma perié-
dica (ver la Figura 8 y la Figura 9). Todo ello contri-
buye a poder detectar posibles puntos de mejora en la
organizacién, para proporcionar una mayor satisfac-
cién del cliente.

Para dar una visién mas cercana del sistema SIRIO,
vamos a dar una breve descripcion de la arquitectura
fisica del sistema (ver la Figura 10). El servidor cen-
tral es una méquina con sistema operativo HP/UX 11,
en la que reside la base de datos del sistema, que es Ora-
cle. Existe una segunda maquina para albergar una base



GRANDES POOL DE
CLIENTES /1 MODEMS
.—
OPERADORAS
encas - —— RED CORPORATIVA —9 SIRIO
(ENTORNO
TRANSACCIONAL)
TECNICOS
CENTROS DE
RESOLUCION
UNIDAD
DE ALMACENAMIENTO
M%Slg ?s%és) / DE INFORMACION
USUARIOS SIRIO
CCO(WEB) (ENTORNO DE
b CONSULTA)
i | +

Figura 10. Arquitectura fisica del sistema SIRIO

de datos de consultas, que se actualiza periddicamente
desde la primera. Esto permite descargar al entorno
transaccional de pesadas consultas que podrian ralenti-
zar el funcionamiento del sistema. Las dos maquinas
forman un cluster, para prevenir caidas del sistema. La
informacion se almacena en un dispositivo Symetrics,
de modo redundante. La disponibilidad del sistema es
24X7 (24 horas al dia, 7 dias a la semana).

Algunas de las aplicaciones de SIRIO estan ya realiza-
das en tecnologia web, pero otras tienen tecnologias
mas antiguas. Existen diversos servidores, entre los
que cabe destacar un servidor web (para el acceso de
aplicaciones web de SIRIO, como son MOISES vy
CCO) y un servidor de informes (en el que se reali-
zan periddicamente informes que pueden ser consul-
tados en paginas web).

Todas las comunicaciones son sobre protocolo
TCP/IP. Los puestos de las operadoras, que disponen
de la aplicacién de registro de averias de SIRIO, se
comunican con el servidor central, por lo que tienen
conexion a través de la red corporativa. Los puestos en
centros remotos donde se resuelven las averias se
comunican con SIRIO a través de ficheros.

Finalmente, los puestos de registro de Grandes Clien-
tes, con arquitectura cliente-servidor, se conectan por

medio de médem a un servidor, donde reside la parte
servidora de la aplicacion. Actualmente ya existe una
aplicacion web que sustituira a ésta, aunque esta pen-
diente su puesta en explotacion.

Descripcion del sistema AF

El sistema AF gestiona las averias de aquellos abona-
dos que se encuentran registrados en el FIA, lo que
constituye fundamentalmente el servicio de telefonia
basica y de RDSI. El tratamiento de las averias se pro-
duce desde su registro hasta su franqueo o resolucion,
transfiriendo los boletines correspondientes a las areas
encargadas de su resolucion fisica.

Una averia puede afectar a un abonado o a un con-
junto de abonados, en cuyo caso se trata de una ave-
ria masiva. Las averias pueden referirse a teléfonos
normales, cabinas o teléfonos manuales (como son el
1091, 1092, 1003, etc.).

Las averias del sistema AF son enviadas en su mayor
parte al sistema MEDEA, donde se realizan las prue-
bas y diagnodstico. Si no se pueden resolver desde
MEDEA, éstas son enviadas al GA para que sean
resueltas por los técnicos o contratas que se desplazan
al domicilio del cliente.
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Adicionalmente a la funcionalidad de gestion de ave-
rias, el AF realiza el tratamiento de las desconexiones
de abonados, debido a falta de pago, uso indebido o
peticion propia (por ejemplo, por ausentarse de su
domicilio temporalmente). Asimismo, realiza las con-
siguientes rehabilitaciones de éstos.

Descripcion del sistema GRI

El Gestor de Reclamaciones e Incidencias (GRI) se
configura como un sistema distribuido de soporte y
apoyo a la gestion de las reclamaciones o avisos de
averia e incidencias del area de Operacion y Manteni-
miento de Red de Telefdnica de Espafia.

El GRI es un sistema de flujo de trabajo, que permi-
te realizar un seguimiento continuo de las averias de
los clientes de los distintos servicios de Telefonica y de
las incidencias ocurridas en la planta relacionadas con
la prestacion del servicio. EI GRI permite efectuar
una gestion en tiempo real del tratamiento que sobre
las incidencias y averias realizan los distintos centros
de control y unidades organizativas encargadas de la
resolucién, supervision y seguimiento del problema.

El sistema GRI interacciona con diversos sistemas de
gestion de red especializados en la operacion y super-
visién de las distintas plantas de Telefonica y con los
sistemas especificos del Area Comercial encargados de
la atencion al cliente. De los sistemas del Area Comer-
cial se obtiene informacion sobre las reclamaciones
del cliente en forma de boletines, y de los sistemas de
gestion de red se obtienen datos sobre las incidencias
que afectan a la planta.

El GRI se integra con los sistemas de recogida de
reclamaciones e incidencias preexistentes en cada una
de las redes de telecomunicaciones. La integracion se
consigue con el disefio de interfaces especificas con
los sistemas existentes o bien con el conjunto de fun-
cionalidades que soporta el nuacleo del GRI. Del
resultado de esta integracion con los sistemas de ges-
tion preexistentes se obtiene un alto aprovechamien-
to y reutilizacion de las inversiones ya efectuadas.

Aparte de estas facilidades, la posibilidad de acceso a
las bases de datos, con herramientas de usuario final,
permite obtener informes y estadisticas de forma
automatica, con los datos introducidos en cualquier
area de gestion de mantenimiento y prestaciones.

El sistema GRI gestiona reclamaciones o avisos de
averia e incidencias de forma que su resolucion tenga
lugar de forma répida y eficiente. La informacion de
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las reclamaciones e incidencias se incluye en los bole-
tines, que son los elementos que gestiona el sistema.
En el GRI se distinguen bésicamente los siguientes
tipos de boletines:

m Incidencias de red. Recogen informacion sobre
todos los problemas reales ocurridos sobre la plan-
ta de Telefonica que presenten un mal funciona-
miento, o la degradacion de uno o varios elemen-
tos de la red.

m Incidencias de servicio. Recogen la informacion
referente a todos los cortes y degradaciones que
tengan lugar o se prevea que vayan a tener lugar en
cualquiera de los servicios prestados por Telefonica.

m Reclamaciones. Recogen informacion sobre todos
los problemas de los servicios prestados por la com-
pafiia y detectados por el cliente, que asi se lo hacen
saber a Telefénica para su restablecimiento.

m Trabajos programados. Recogen la informacion
referente a todas las actuaciones que se vayan a rea-
lizar en la planta, que deban ser comunicadas a los
responsables afectados, y que requieran un proceso
especial de autorizacion y seguimiento.

m Mantenimiento proactivo. Recogen la informacion
referente al conjunto de tareas de revision rutinarias
en las centrales de operacion y mantenimiento de
red.

m Ordenes de trabajo. Recogen informacion sobre los
trabajos que son necesarios realizar en la planta de
Telefonica para la provision de servicios.

En la Figura 11 se muestra una ventana de comuni-
cacion de una incidencia que afecta al servicio.

Contexto del sistema GRI

El ndcleo del GRI esté preparado para la completa ges-
tioén de incidencias en la planta de Telefénica. Desde el
momento de la creacion de una incidencia de red por
parte de los centros de supervision del Area de Infraes-
tructuras, el operador puede seleccionar si quiere que
automaticamente se encargue de ella el responsable
adecuado. Esta incidencia pueden transferirse o dele-
garse a otros responsables, hasta llegar al departamento
de operacion encargado de su tratamiento. En la Figu-
ra 12 se muestra el contexto del GRI.

Las incidencias ocurridas en la prestacion de los servi-
cios a los clientes, o incidencias de servicio, pueden
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Figura 11. Comunicacion de una incidencia que afecta al servicio

registrarse manual o autométicamente en el sistema,
ya que, al generar ciertos tipos de boletines de inci-
dencias de red, el sistema puede determinar automa-
ticamente, gracias a su interfaz con el sistema INTE-
GRA, cudl es el servicio afectado por la misma vy
generar las incidencias de servicio correspondientes.

Las reclamaciones, 0 avisos de averia de cliente, pue-
den entrar en el sistema a través de sus interfaces con

los sistemas externos SIRIO, AF y SGO, o por comu-
nicacion interna. Estas reclamaciones, tras llegar al
responsable adecuado, pueden ser modificadas, inclu-
yendo paradas en el reloj, segun la situacion de la
reclamacién en cada momento. Con el fin de notifi-
car las variaciones que se produzcan en las reclama-
ciones procedentes de sistemas externos, el GRI esta
constantemente intercambiando informacién con
dichos sistemas. Al franquear, el operador emplea
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OTRAS RESOLUCION SERVICIOS Y CLIENTES AFECTADOS
OPERADORAS RECLAMACIONES )
SUPERVISION
INCIDENCIAS =)
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Figura 12. Contexto del sistema GRI
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codigos estandar, gracias a lo cual el sistema permite
comunicar franqueos especiales a los sistemas exter-
nos.

El sistema GRI proporciona un mecanismo de comu-
nicacion de los servicios y los clientes afectados por
las averias, con los sistemas externos que envian recla-
maciones, de forma que se paralice la llegada masiva
de reclamaciones provenientes de estos sistemas,
como consecuencia de dichas averias ya localizadas y
en vias de resolucion.

Cuando la resolucion de una incidencia o una recla-
macion requiere el desplazamiento de técnicos, es
posible generar desde el GRI una actuacion en el sis-
tema GA, que se encarga del despacho de la misma.
De esta forma, se establece un dispositivo de comuni-
cacion entre ambos sistemas, que permite el segui-
miento del estado de la actuacion.

Con el fin de facilitar el seguimiento, por parte del
Area de Infraestructuras, de las incidencias y reclama-
ciones registradas en el sistema, se extrae periddica-
mente del ndcleo del sistema GRI la informacion de
los problemas resueltos o en vias de resolucion, con el
fin de elaborar unos informes de gestion accesibles
por los usuarios que asi lo requieran.

Como consecuencia de la futura externalizacion del
mantenimiento de las areas de conmutacion (sistema
MORE) y de energia, estd prevista la incorporacion
del sistema GRI al portal del suministrador de Telef6-
nica de Espafia, e-Agora. Con lo cual, el sistema GRI
permitird un mecanismo 4gil y unificado de comuni-
cacién con las empresas contratistas encargadas del
mantenimiento de dichas areas.

Descripcion del sistema GRIS

El Gestor de Reclamaciones e Incidencias de Sistemas
(GRIS) es el sistema empleado por el Area de Infraes-
tructuras de Telefénica de Espafia para registrar y
atender las incidencias acaecidas en las aplicaciones
informéticas que controla, asi como las reclamaciones
realizadas por los usuarios internos de las mismas.
Ademés, mantiene informado en tiempo real a todo el
personal de Telefonica de Espafia que necesite cono-
cer, en cada momento, el estado de dichas aplicacio-
nes.

El ndcleo del sistema utiliza un motor de flujo de tra-
bajo para las tareas de tramitacion de las reclamacio-
nes e incidencias. Con ello se agilizan enormemente
las tareas de registro y recepcion de problemas, asig-
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nacion y envio al responsable adecuado, asimismo, se
realiza el registro de todo el procedimiento de solu-
cién y, por ultimo, el franqueo.

Toda la informacion, incluida la de historicos, puede
ser explotada desde el propio GRIS o a través de un
sistema de informes (utilizando la herramienta Busi-
ness Objects), gracias a lo cual este sistema permitira,
en futuras operaciones, planear el disefio y manteni-
miento de las aplicaciones y sistemas de gestion que
son responsabilidad de esta area.

El sistema GRIS gestiona reclamaciones e incidencias,
de forma que su resolucion tenga lugar de forma répi-
day eficiente. La informacion de las reclamaciones e
incidencias se incluye en los boletines, que son los ele-
mentos que gestiona el sistema. En el GRIS se distin-
guen béasicamente los siguientes tipos de boletines:

m Reclamaciones de sistemas de gestion. Recogen infor-
macion sobre todos los problemas de las aplicacio-
nes informéticas, detectados por los usuarios de las
mismas.

m Incidencias de sistemas de gestion. Recogen informa-
cion sobre todos los problemas reales ocurridos en
las aplicaciones informaticas que presenten un mal
funcionamiento o una degradacion del servicio
prestado.

m Boletines de control de cambios. Recogen la informa-
cion referente a los problemas y mejoras de las apli-
caciones informaticas que requieran ser resueltos
por el equipo de desarrollo de la correspondiente
aplicacion.

m Trabajos de sistemas de gestion. Recogen la informa-
cion referente a todas las actuaciones que se vayan
a realizar en las aplicaciones informaticas, que
deban ser comunicadas a los responsables afectados
y que requieran un proceso especial de autorizacion
y seguimiento.

En la Figura 13 se muestra una ventana de una inci-
dencia interna en Telefénica.

Contexto del sistema GRIS

El componente principal de este sistema es su ndcleo,
que es el encargado de recibir y registrar los proble-
mas, enviarlos al responsable adecuado, registrar todo
el procedimiento realizado con cada problema, per-
mitir su franqueo y almacenar la informacion de pro-
blemas pasados para facilitar su estudio posterior. El



nucleo facilita a los operadores los medios informati-
C0S necesarios para que la atencion sea agil, minimi-
zando el tiempo perdido en la distribucion de proble-
mas. En la Figura 14 se muestra el contexto del
GRIS.

Las reclamaciones de los sistemas de gestion entran en
el sistema por varias vias: mediante escritos que relle-
nan los usuarios de las aplicaciones y que envian al
CAU (Centro de Atencion de Usuarios) por fax,
correo electrdnico, etc., por contacto telefonico con el
CAU o mediante los formularios del propio sistema.
El sistema GRIS presenta dos tipos de accesos: a tra-
vés de un cliente nativo que se instala en el ordenador
(PC) del usuario o por medio de un navegador,
haciendo uso del acceso web que presenta el sistema.
Las reclamaciones de los sistemas de gestion, tras lle-
gar al responsable adecuado, pueden ser modificadas,
incluyendo paradas en el reloj, seguin la situacion de la
reclamacioén en cada momento.

Cuando el grupo de administracion y mantenimiento
de un determinado sistema o aplicacién informatica
detecta algin problema, o una reclamacién no puede
ser resuelta en el CAU, se genera una incidencia de
sistemas de gestion. Desde el momento de la creacion
de una incidencia, el operador puede seleccionar si
quiere que automaticamente se encargue de ella el res-
ponsable adecuado. Esta incidencia pueden transferir-
se 0 delegarse a otros responsables, hasta llegar al
grupo encargado de su tratamiento.
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GESTOR DE RECLAMACIONES
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Figura 13. Comunicacién de incidencia interna en Telefénica
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Figura 14. Contexto del sistema GRIS
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VENTAS

Gracias al completo conjunto de informes que pro-
porciona el GRIS, es posible realizar un seguimiento
de las incidencias relacionadas con cada sistema, lo
cual permite identificar focos de problemas y planear
las acciones correctivas necesarias.

Aunque el sistema GRIS se desarrolld en un principio
para el Area de Infraestructuras, su utilizacién
comienza a extenderse también para las aplicaciones
informaticas del Area de Operaciones. Un ejemplo de
la incorporacion de dichas aplicaciones al GRIS es el
sistema SIRIO.

Asimismo, esta prevista la incorporacion del sistema
GRIS al portal del suministrador de Telefonica de
Espafia, e-Agora. De esta forma, proporcionara un
mecanismo 4gil y unificado de comunicacion con los
proveedores de los sistemas que Telefonica tiene des-
plegados.

Necesidades de evolucién

En la medida que el negocio de Telefonica de Espafia
evoluciona, los servicios ofrecidos por la compafiia
van también avanzando y surgiendo nuevas necesida-
des, que deben estar soportadas por los sistemas de
averias.

En un mercado tan competitivo como es el actual
negocio de las telecomunicaciones, un objetivo
importante es la fidelizacion de los clientes. Sera tanto
mas probable que un cliente permanezca con la com-
pafila cuanto mejor sea la calidad del servicio que se
le ofrece. Esto afecta @ muchas areas de la compafiia,

PRODUCTOS
Y \

SERVICIOS

ATENCION
AL CLIENTE
CLIENTES

&)

e

UNIDADES DE APOYO @

aooo
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«INFRAESTRUCTURAS
*SISTEMAS DE GESTION

*RECURSOS HUMANOS W

Figura 15. Evolucion de los servicios de atencion de Telefénica
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incluyendo al Area de Operaciones, encargada de la
resolucion de problemas y averias. Los sistemas de
averias deben ser una herramienta que facilite esta
labor de resolucion de problemas y es principalmente
este rumbo hacia donde deben evolucionar.

En la linea de dar mejor atencion a los clientes (ver la
Figura 15), los sistemas ya han ido avanzando, per-
mitiendo la realizacion de funciones, como por ejem-

plo:

m Consulta por el propio cliente de las averias que
tenga pendientes. Es el caso de Telefénica On-Line,
que permite la consulta de las averias a través de
Internet, donde el cliente s6lo necesita tener un
navegador. Estas consultas son realizadas gracias al
sistema SAR, realizado en Telefonica 1+D.

m Registro de averias por el propio cliente, aunque
solamente para el caso de Grandes Clientes, sopor-
tado por el sistema SIRIO.

m Establecimiento de cita previa para la visita de un
técnico, soportado por los sistemas SIRIO y AF.

Sin embargo, esto no es atn suficiente. Actualmente
existen en Telefonica conceptos de calidad del servi-
cio, que no existian cuando se desarrollaron los actua-
les sistemas de averias, como son:

m Objetivos corporativos de negocio, que son objeti-
vos que deben cumplirse a nivel global para grupos
de clientes. Por ejemplo, el tiempo de resolucion de
las averias de un determinado servicio de los clien-
tes del segmento de grandes clientes.

m Acuerdos de nivel de servicio, que son acuerdos
especiales establecidos con clientes concretos y que
también establecen tiempos maximos de resolucion
de problemas, con las consiguientes penalizaciones
a Telefonica en caso de incumplimiento.

Esto requiere que los sistemas de averias se adapten a
estos cambios, estableciendo mecanismos de segui-
miento del cumplimiento de los acuerdos, con alar-
mas de aviso ante la proximidad de vencimientos, con
capacidad de repriorizacion de boletines, con comu-
nicacion directa con los sistemas de facturacion y cali-
dad, etc.

También es necesario un mayor conocimiento de
todas las averias que sufren los clientes, para lo cual se
requiere la unificacion de los actuales sistemas de ave-
rias de Telefonica de Espafia. Con ello se conseguiria:



m Una vision unificada de las averias. Al estar todas
las averias en el mismo sistema, se registraria y
visualizaria la informacién de forma mas unificada.
Los informes y estadisticas reflejarian mejor la aten-
cion completa prestada a los clientes.

m Mantenimiento de histéricos unificados de averias
y reclamaciones, de los cuales se pueden obtener
informacién a medio/largo plazo.

m Mejoras en el tratamiento preventivo, identifican-
do los clientes que sufren mas averias repetitivas.

La evolucion de los sistemas de averias debe ir tam-
bién encaminada a apoyar mejor la labor de los usua-
rios de dichos sistemas, tanto de los usuarios que
registran averias, como de los que las resuelven o de
los que realizan tareas de supervision o consultan
informacion a diferentes niveles. Todos ellos se verian
beneficiados con aquellas herramientas de explota-
cion que les proporcionasen la informacién mas ajus-
tada a su propio perfil de trabajo.

En este sentido, se debe caminar hacia la unificacion
de las aplicaciones, permitiendo acceder a las funcio-
nalidades segun los perfiles de usuario. En este paso
serfa también muy conveniente la actualizacion de las
aplicaciones a las tecnologias mas modernas, en entor-
no web (ver la Figura 16). Las ventajas serian todas las
gue van asociadas a este tipo de entorno tecnoldgico,
como son:

usuasios INTRANET

REMOTOS

USUARIOS
REMOTOS
(APLICACION

LIGERA) INTERNET

CLIENTES CANAL
ON-LINE

Figura 16. Evolucion al entorno web del sistema de averias

FIREWALL

m Mayor accesibilidad desde cualquier punto, pues
tan solo se necesitaria un navegador estandar, aun-
que en este caso se deberia incorporar una politica
de seguridad eficiente, incluyendo un control uni-
ficado y seguro de los usuarios de los sistemas.

m Evitar las costosas y delicadas actualizaciones de
software en los puestos de trabajo.

m Mayor facilidad para la integracién con otras apli-
caciones de Telefénica.

Otro punto de evolucion de los sistemas lo constitu-
ye la incorporaciéon de més informacion relevante
para ayudar al registro y resolucion de los boletines.
Parece muy apropiado, en este sentido, la integracion
con:

m Los sistemas de pruebas y diagnostico, incorporan-
do los resultados al boletin, lo que ayudaria a los
técnicos que deben resolver los problemas.

m Los sistemas de asignacion, que proporcionarian un
mejor conocimiento del elemento afectado por la
averia y su ubicacion.

m Los sistemas de provision, que evitarian el registro
de averias notificadas que resultan ser provocadas
por una instalacion ain no concluida.

SERVIDORES
WEB =
SISTEMA DE
AVERIAS
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m Los sistemas de cobros y facturacion, para el con-
trol de la facturacion provocada en la resolucion de
averias.

m Los sistemas de calidad, para la medicion de la cali-
dad prestada en los servicios.

m Otros sistemas.

Todas estas facilidades para los usuarios de los siste-
mas de averfas, provocarian también una mejora del
servicio suministrado al cliente, que es el objetivo

final de Telefonica y hacia donde deben tender los sis-
temas.

EL CASO DE TELESP

’Evolucién ‘

Hace unos afios, Telefonica S&o Paulo (TeleSP) reali-
zaba la gestion de sus procesos de trouble ticketing
mediante procedimientos altamente manuales, aun-
que con el apoyo de un sistema legacy, el CSO, que
interviene también en otros tipos de procesos como
provision.

La colaboracion de Telefonica 1+D con TeleSP ha cris-
talizado, en el ambito de los sistemas de trouble tic-
keting, en el nacimiento de tres sistemas:

m El SGBD-AT y el SGBD-LP, que son dos sistemas
para el tratamiento de las reclamaciones dentro del
Area de operaciones.

m El SGIR. Un sistema para el tratamiento de recla-
maciones e incidencias dentro del Area de Infraes-
tructuras.

Por establecer un paralelismo y salvando todas las dis-
tancias de contexto, procesos de negocio y tecnologia,
el SGBD-AT y el SGBD-LP realizan en TeleSP una
labor parecida a la que realizan los sistemas AF y
SIRIO en Telefonica de Espafia, mientras el SGIR
guarda un notable paralelismo con el GRI.

En este apartado nos centraremos en el SGIR, por ser
el sistema desarrollado por la Gerencia de Sistemas de
Atencion al Cliente y Reclamaciones de Telefdnica
I+D.
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[El sistema SGIR

Origen y evolucion del SGIR

El SGIR (Sistema de Gestéo de Incidéncias e Reclamagdes)
es un sistema de trouble ticketing para la gestion de bole-
tines por parte del &rea de Infraestructuras de TeleSP.

El SGIR surge como una adaptacion del sistema GRI a
las necesidades del Area de Infragstructuras de TeleSP,
aunque ha evolucionado, tanto desde un punto de vista
funcional como tecnoldgico, hasta adquirir personalidad
propia. El SGIR juega en el CEOS (Centro Estadual de
Operagdo e Supervisdo) de Sdo Paulo un papel similar al
que el GRI juega en el CNSO (Centro Nacional de
Supervision y Operacién) de Espafia.

Entorno del SGIR

El entorno del SGIR es el que se muestra en la Figura
17.

En el SGIR se gestionan directamente las incidencias
(anormalidades) detectadas en la supervision de la red y
los servicios, asimismo, también se gestionan los trabajos
programados (trabalhos programados) que se generan en
el proceso de mantenimiento proactivo. Sin embargo, las
reclamaciones se reciben desde el SGBD-AT, el cual, a su
vez, las recibe del CSO. Se prevé que en un futuro se
reciban reclamaciones también desde el SGBD-LP. El
SGBD-AT envia al SGIR aquellas reclamaciones (defei-
tos) cuya resolucion es, en principio, responsabilidad del
Area de Infraestructuras. Finalmente, dentro del propio
SGIR se crean lo que se denominan causas comunes
(causas comuns) que es un concepto parecido, aungue no
igual, como se verd a continuacion, a las incidencias
masivas. El SGIR gestiona de forma auténoma las cau-
sas comunes, pero debe notificar todos los cambios al
CSO (Cadastro de Servico em Operagéo).

Una vez generados en el SGIR los boletines (bilhetes)
correspondientes, éstos son tratados por las distintas uni-
dades de mantenimiento de red interna, de cara a la reso-
lucién de los problemas y realizacion de los trabajos de
mantenimiento. Por otra parte, el SGIR da soporte a la
monitorizacion y supervision del proceso, asi como del
estado de la red en lo tocante a incidencias. Finalmente,
el SGIR proporciona informacién apta para recibir un
procesamiento analitico, sirviendo de soporte a decisio-
nes directivas.
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Figura 17. Entorno del SGIR

Moddulos del SGIR

Actualmente, el SGIR se compone de seis mddulos,

tal y como se muestran en la Figura 18. Estos son:

m El SGBA (Sistema de Gestéo de Bilhetes de Anorma-
lidade). Gestiona el ciclo de vida de las incidencias
detectadas en el proceso de supervision de la red.
Una incidencia de red surge a raiz de un fallo en
cualquiera de sus elementos, ya sea por averia,
como consecuencia de un trabajo programado, o
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Figura 18. Médulos del SGIR
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generada por otra incidencia de red. Existe, ade-
més, un caso particular de incidencias, que son las
de interconexion que reflejan otras denunciadas
por empresas interconectadas a TeleSP. El trata-
miento de las incidencias de interconexion se reali-
za dentro del mismo moédulo SGBA, aunque tiene
algunas particularidades, tanto en lo tocante a la infor-
macion del boletin como a la maquina de estados y
operaciones aplicables.

m El SGBD-CEOS (Sistema de Gestdo de Bilhetes de
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Defeito-CEQOS). Se encarga de tratar las incidencias
detectadas por una reclamacion realizada por los usua-
rios finales de los servicios. En concreto, se consideran
lineas individuales, enlaces y telefonia de uso publico.

m EISGTP (Sistema de Gestéo de Trabalhos Programados).
Permite tramitar, gestionar y controlar los trabajos
programados, es decir, cualquier actuacion planeada
en la planta interna que, presumiblemente, pueda
afectar al servicio y a las actuaciones de mantenimien-
to que conviene que sean registradas.

m El SGCC (Sistema de Gestdo de Causas Comuns). Trata
las causas comunes, o sea, cualquier corte o degrada-
cién que se produzca en alguno de los servicios pres-
tados por TeleSP.

m El SIR (Sistema Independente de Relatdrios). Es el
mddulo de informes, que permite al usuario realizar
informes a medida. Bésicamente es un Data Mart en
el que se recogen, en un modelo en estrella, los datos
generados por el SGIR. Sobre este repositorio se reali-
zan informes y andlisis OLAP por medio de herra-
mientas comerciales tipo Business Objects. Este modu-
lo se comparte con otros desarrollos realizados por
Telefonica 1+D para TeleSP, como el SGOS-AT vy el
SGBD-AT.

m El SGIR Web. Es el mddulo que permite monitorizar
via web el nimero, gravedad y distribucion geogréfica
de las incidencias y reclamaciones activas, asi como
consultar los detalles de cada una, los datos por clien-
tes, etc.

De estos seis modulos, cuatro (SGBA, SGBD, SGCC y
SGTP) son lo que podriamos denominar modulos ope-
rativos, es decir, dedicados a la operacion o gestion de los
distintos tipos de boletines. Los otros dos (SIR y SGIR-
Web) son médulos dedicados a consultas, informes, esta-
disticas y tratamiento analitico.

Funcionalidad del SGIR

La funcionalidad del SGIR se puede agrupar en tres
grandes bloques:

1. Funcionalidad de operacion
Es el blogue principal. Incluye toda la funcionalidad
de tratamiento de boletines. En la Figura 19 se mues-

tra la funcionalidad de operacion del sistema SGIR.

Algunas de las funcionalidades que se incluyen en este
apartado son:
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m Gestion del ciclo de vida de los boletines (bilhetes),
tales como:

o Creacion.
o Operaciones y cambios de estado.

o Traspaso de boletines entre grupos (pasos entre
maodulos y areas).

o Cambio de responsable (delegacion y transfe
rencia).

o Cierre.
m Control de estados y tiempos, tales como:
o Registro de operaciones, tiempos y duraciones.
o Registro de fechas objetivo.
m Gestion de severidades, tales como:
o Asignacion inicial de severidad.
o Escalado automético de severidad.

o Cambios manuales de severidad (por parte de
usuarios autorizados).

m Relacion entre holetines (asociacion de inci-
dencias o reclamaciones a causas comunes,
generacion de una causa comun a partir de
un trabajo programado, etc.).

m Historicos.
2. Funcionalidad de consulta
En este blogue se cubren las funcionalidades de
consultas, informes, etc. Los mddulos operaciona-
les incluyen algunas de estas funcionalidades pero,
en general, la funcionalidad de consultas e infor-
mes se concentra en los médulos SGIR-WEB y
SIR. En la Figura 20 se muestra la funcionalidad
de consulta del sistema.
Las principales funcionalidades de este blogue son:
m Navegacion jerarquica a:

o Nivel estatal.

o Nivel regional.
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Figura 19. Funcionalidad de operacién del SGIR

Figura 20. Funcionalidad de consulta del SGIR
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m Listado y detalle de boletines.
m Datos de clientes.
m Boletines por severidad y tipo.
m Busqueda.
m Informes a la carta (con la herramienta OLAP).

3. Funcionalidad de administracion
Finalmente, existen funcionalidades de administra-
cion, orientadas tanto a la configuracion, como a tare-
as de administracion propiamente dichas. Estas fun-
cionalidades forman parte de los mddulos operaciona-
les. En la Figura 21 se muestra la funcionalidad de
administracion del SGIR.
Las principales funcionalidades contempladas son:
m Gestion de usuarios y grupos.
m Control de acceso.

m Administracion y aplicacion de permisos.

m Configuracion de tablas maestras (esquemas).

m Configuracion de mecanismos de:
o Distribucion.
o Asignacion inicial de severidad.
o Escalado de severidad.

Tecnologia del SGIR

Aungque la versién 1 del SGIR se inicié con una tecnolo-
gia similar a la del GRI, la version 2 ha abordado una
radical mejora mediante la introduccion de las Ultimas
tecnologias en el campo del e-business y de los sistemas
criticos.

En este sentido, los nuevos médulos del SGIR utilizan
una arquitectura cliente/servidor multinivel que se adhie-
re a los estandares J2EE. En concreto, en el SGIR su uti-
lizan los componentes de la ldgica de negocio (servlets y
EJB). Los componentes realizados con estas tecnologias
se ejecutan en el entorno proporcionado por un servidor
de aplicacion. El uso de Java le confiere la caracteristica de
independencia de la plataforma hardware y del sistema
operativo, mientras que el empleo de un servidor de apli-
cacion y tecnologia de componentes le dota de escalabili-
dad y robustez y, en general, de la capacidad de operar
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Figura 21. Funcionalidad de administracion del SGIR
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Figura 22. Arquitectura de SGBA y del SGBD-CEOS
como un sistema critico.

La nueva arquitectura se aplica a los modulos més criticos
en cuanto a carga e importancia para el negocio (SGBA
y SGBD), mientras que los médulos SGCCy SGTP alin
utilizan la tecnologia heredada del GRI.

En la Figura 22 se muestra un esquema de la arquitectu-
ra del SGBA y del SGBD-CEOS.

Posibilidades de evolucion

En el momento de redactar este articulo, se encuentran
en produccién todos los médulos del SGIR, salvo el
SGBD-CEOS que se encuentra en el entorno de certifi-
cacion.

Aungue en este momento no se encuentran alin marca-
das las grandes lineas maestras de evolucion del SGIR,
algunas de las evoluciones posibles serian las siguientes:

m Recepcion y tratamiento de boletines desde nuevos sistemas
y acerca de nuevos servicios. En este sentido, es previsible
la recepcion de reclamaciones desde el SGBD-LP, asi
como el tratamiento de boletines para servicios como
DDR, SPEEDY (ADSL), etc.

m Acceso a través de Internet. El cliente actual del SGIR es
una aplicacion Java. Sin embargo, existe la posibilidad
de crear un cliente ligero para el acceso a través de
Internet. Esto abre las puertas a algunas posibilidades
como:

. NIVEL2:
LOGICA DE NEGOCIO

NIVEL 3:
DATOS

SERVIDOR DE DATOS
osc  OPERACIONALES

SERVIDOR DE
DIRECTORIO

EJB LDAP

o Gestion de boletines de otras operadoras latinoame-
ricanas desde el CEOS de Séo Paulo.

o Acceso de empresas interconectadas, para la consul-
ta de incidencias de interconexion.

m Obtencidn y visualizacion de informacion de planta,
mediante el establecimiento de interfaces con los siste-
mas SAGRE, TERUS e INTEGRA.

m Tratamiento unificado de incidencias y reclamaciones.
Esto se traduciria en una integracion de los modulos
SGBA y SGBD-CEOS que, actualmente, son inde-
pendientes.

CONCLUSIONES

La evolucion en el mercado de las telecomunicaciones ha
hecho adaptarse a los nuevos tiempos a Telefonica y con
ello también a los sistemas de trouble ticketing. En este
proceso, Telefénica I+D ha contribuido con sus sistemas
como apoyo fundamental de esa evolucion.

El objetivo es que los sistemas pasen de estar orientados a
los productos a estar orientados al cliente. Es muy impor-
tante la percepcion de lo que el cliente aprecia en la pres-
tacion de un servicio, asi como la calidad ofrecida. El pro-
ceso de resolucion de averias y reclamaciones influye de
forma decisiva en la fidelizacion del cliente. Ademés se
atraen nuevos clientes y se aumenta el consumo de nue-
VOS Servicios.
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Las principales preguntas que se deben responder con los
sistemas que apoyan la resolucion de averias y reclama-
ciones desarrollados por Telefonica I+D podrian ser las
siguientes:

m ;Tiene el cliente la informacion suficiente sobre la evo-
lucién de su averia o reclamacion?

m ;Nos adelantamos a las reclamaciones del cliente?

m ;Se sabe cOmo avanzan los trabajos entre los diferentes
departamentos internos de la compafiia que intervie-
nen en el proceso?

GLOSARIO DE TERMINOS Y ACRONIMOS

AF AVERiAs FIA
ANS AcUERDO DE NIVEL DE SERVICIO
B

T

=

SISTEMA DE TRAMITACION Y PROVISION DEL SERVICIO
IBERCOM

CAC CENTRO DE ATENCION A CLIENTES
CATI CENTRO DE ATENCION TECNICA INTEGRAL
CAU CENTRO DE ATENCION A USUARIOS
CCO CuADRO DE CONTROL DE OPERACIONES
CEOS CENTRO ESTADUAL DE OPERAGAO E SUPERVISAO
CNSO CENTRO NACIONAL DE SUPERVISION Y OPERACION
CSD CENTRO DE SUPERVISION Y DIAGNOSIS
CSO CADASTRO DE SERVICO EM OPERAGAO
EJB ENTERPRISE JAVA BEANS
FCS FicHERO DE CIRCUITOS EN SERVICIO
FIA FICHERO INTEGRADO DE ABONADOS
GBA GESTION DE BOLETINES DE AVERIAS
GK CENTRO DE ATENCION A CLIENTES (CAC) DE GRAN
PUBLICO
GR
GRIS GESTOR DE RECLAMACIONES E INCIDENCIAS DE
SISTEMAS

GESTOR DE RECLAMACIONES E INCIDENCIAS

INTEGRA SISTEMA DE REGISTRO INTEGRADO DE PLANTA DE
TELEFONICA DE ESPANA

J2EE JAVA 2 PLATFORM ENTERPRISE EDITION
MEDEA MECANIZACION DE DESPACHO DE ACTIVIDADES

MF CONTROL DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO
INTEGRAL
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m (Se cumplieron los plazos previstos? ;Y los acuerdos de
nivel de servicio?

m (Existen medidas para poder controlar la calidad del
servicio prestado al cliente?

m ;Se optimizan los plazos y costes del proceso de resolu-
cion de reclamaciones e incidencias?

Los sistemas de trouble ticketing se estan adaptando a
todos estos cambios y, aunque aln queda camino por
recorrer, Telefonica 1+D ha participado, y sigue trabajan-
do, para poder dar respuesta a estas preguntas y a muchas
mas.

MOISES MONITOR DE OPERACIONES INTERACTIVO DE
SOLICITUDES AL ENTORNO DE SIRIO
Planta CONJUNTO DE ELEMENTOS QUE CONFORMA LA RED
TELEFONICA. DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL AREA DE
ASISTENCIA TECNICA SE DESGLOSA EN LINEAS,
ENLACES, EQUIPOS, ESTACIONES, EXTENSIONES Y
ABONOS.
PW ApLICACION DEL CENTRO DE ATENCION A CLIENTES
(CAC) DE PYMES
RECLAMA RECLAMACIONES DE FACTURACION DE GRANDES
CLIENTES Y PYMES
SAGRE SISTEMA AVANZADO DE GERENCIA DE RED EXTERIOR
SAM SISTEMA DE AVERIAS MULTISERVICIO
SAR SISTEMA DE AVERIAS Y RECLAMACIONES
SGBD-AT SERVICO DE GESTAO DE BILHETES DE DEFEITO PARA
AsSISTENCIA TECNICA
SGBD-LP SERVICO DE GESTAO DE BILHETES DE DEFEITO DE LINHAS
PRIVATIVAS
SGCT SISTEMA DE GESTION CENTRALIZADA DE TABLAS
SGIR SISTEMA DE GESTAO DE INCIDENCIAS E RECLAMAGOES
SICE SISTEMA DE INFORMACION DE CLIENTES DE EMPRESAS
SIRIO SISTEMA INTEGRADO DE RECLAMACIONES E
INFORMACION OPERATIVA
SUR SISTEMA UNIFICADO DE RECLAMACIONES
TERUS TERMINALES EN Uso
WINEST EsTtADisTICAS EN WINDOWS

6. JOSE MARIO ALVAREZ DE NOVALES: Accion Estratégica.
Editorial McGraw-Hill (Instituto de Empresa), 1998.

7. JAMES LANDEL: Convertir reclamaciones en ventas.
Editorial Gestién 2000, 1995.

8. JOSEP MARIA BUSTOS: Marketing Operativo. Editorial
Gestion 2000, 1998.

9. ROBERT HIEBELER, THOMAS B. KELLY, CHARLES
KETTEMAN: Las mejores prdcticas. Editorial Gestién 2000,
1998.



