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Recomendacion UIT-T E.480

Mar co para losrequisitos operacionales de la gestion de
servicios— Gestion de servicios

Resumen

La gestion de servicios (SM) es una nueva disciplina operacional que se introduce para gestionar la
creciente complejidad asociada con los servicios constituidos sobre la base de multiples redes
interconectadas que ponen a disposicion contenidos provenientes de fuentes también mdltiples. El
objetivo de esta Recomendacion es soportar y definir el papel de la gestion de servicios. En ella se
explican los principios y las funciones de la gestion de servicios. La mayor parte de la
Recomendacion se consagra a definir la gestion de servicios y a ofrecer un marco para andlisis méas
detallados de | as actividades operacional es asociadas con la gestion de servicios.

Origenes

La Recomendacion UIT-T E.480 fue aprobada €l 6 de septiembre de 2006 por la Comision de
Estudio 2 (2005-2008) del UIT-T por el procedimiento de la Recomendacion UIT-T A.8.

Palabrasclave

Desarrollo de servicios, desarrollo y gestion de servicios, gestion de servicios, gestion y operacion de
SErvicios, servicio.
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PREFACIO

LaUIT (Union Internaciona de Telecomunicaciones) es el organismo especiaizado de las Naciones Unidas
en el campo de las telecomunicaciones. El UIT-T (Sector de Normalizacion de las Telecomunicaciones de la
UIT) es un 6rgano permanente de la UIT. Este érgano estudia los aspectos técnicos, de explotacion y
tarifarios y publica Recomendaciones sobre los mismos, con miras a la normalizacion de las telecomunica-
ciones en € plano mundial.

La Asamblea Mundial de Normalizacion de las Telecomunicaciones (AMNT), que se celebra cada cuatro
anos, establece los temas que han de estudiar las Comisiones de Estudio del UIT-T, que a su vez producen
Recomendaciones sobre dichos temas.

La aprobacién de Recomendaciones por los Miembros del UIT-T es el abjeto del procedimiento establecido
en laResolucion 1 delaAMNT.

En ciertos sectores de la tecnologia de la informacion que corresponden a la esfera de competencia del
UIT-T, se preparan las normas necesarias en colaboraciéon con lalSO y la CEl.

NOTA

En esta Recomendacion, la expresion "Administracion” se utiliza para designar, en forma abreviada, tanto
una administracion de telecomunicaciones como una empresa de explotacién reconocida de
telecomunicaciones.

La observancia de esta Recomendacion es voluntaria. Ahora bien, la Recomendacion puede contener ciertas
disposiciones obligatorias (para asegurar, por eiemplo, la aplicabilidad o la interoperabilidad), por 1o que la
observancia se consigue con €l cumplimiento exacto y puntual de todas las disposiciones obligatorias. La
obligatoriedad de un elemento preceptivo o requisito se expresa mediante las frases "tener que, haber de, hay
gue + infinitivo" o el verbo principal en tiempo futuro simple de mandato, en modo afirmativo o negativo. El
hecho de que se utilice esta formulacion no entrafia que la observancia se imponga a ninguna de las partes.

PROPIEDAD INTELECTUAL

La UIT sefiala a la atencidn la posibilidad de que la utilizacién o aplicacion de la presente Recomendacion
suponga el empleo de un derecho de propiedad intelectual reivindicado. La UIT no adopta ninguna posicion
en cuanto a la demostracion, validez o aplicabilidad de los derechos de propiedad intelectua reivindicados,
yasea por los miembrosde laUIT o por terceros ajenos a proceso de el aboracién de Recomendaciones.

En la fecha de aprobacién de la presente Recomendacién, la UIT no ha recibido notificacion de propiedad
intelectual, protegida por patente, que puede ser necesaria para aplicar esta Recomendacién. Sin embargo,
debe sefidlarse a los usuarios que puede que esta informacién no se encuentre totalmente actualizada a
respecto, por 1o que se les insta encarecidamente a consultar la base de datos sobre patentes de la TSB en la
direccion http://www.itu.int/ITU-T/ipr/.

© UIT 2007

Reservados todos los derechos. Ninguna parte de esta publicacion puede reproducirse por ningun
procedimiento sin previa autorizacion escrita por parte de laUIT.
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I ntroduccién

El propdsito de la presente Recomendacion es dar un marco tedrico para la gestion de servicios,
desde e punto de vista operacional. Se ofrecen, igualmente, definiciones de gestion de servicios, asi
como informacion sobre la gestion de servicios en o que concierne al mapa de operaciones de
telecomunicacion mejorado (eTOM [UIT-T M.3050]), & desarrollo y gestion de servicios, la
gestion y explotacion de servicios y la entrega de serviciosy el soporte de servicios de la Biblioteca
de la infraestructura de tecnologias de la informacién (ITIL [BS 15000]). La informacion
suministrada puede servir de punto de partida para realizar estudios y andlisis més detallados en la
esfera de la gestion de servicios.
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Recomendacion UIT-T E.480

Mar co para losrequisitos operacionales de la gestion de
servicios— Gestion de servicios

1 Alcance

Esta Recomendacion ofrece una definicion de servicio y de gestion de servicios, asi como un marco
para efectuar analisis mas amplios de las actividades operacionales de la gestion de servicios. Dada
la colaboracién de los operadores de red y los proveedores de empresas I T, se requiere un modelo
combinado para gestionar servicios ICT, como se indica en la figura 1. Los dos recuadros
superiores hacen referencia a normas existentes, mientras que el recuadro de en medio remite a esta
Recomendacion y los recuadros de la capainferior permiten ampliar la Recomendacion.

M.3050 ITSMF BS 15000
E.480
_____________ A 2N, Z
i | |
: Ampliacion x de E.480 u Ampliacion y de E.480 :
1 1o 1

E.480(06)_FO1

Figura 1 —M odelo combinado sobre gestion de servicios TIC

2 Referencias

Las siguientes Recomendaciones del UIT-T y otras referencias contienen disposiciones que,
mediante su referencia en este texto, constituyen disposiciones de la presente Recomendacion. Al
efectuar esta publicacion, estaban en vigor las ediciones indicadas. Todas las Recomendaciones y
otras referencias son objeto de revisiones por lo gque se preconiza que los usuarios de esta
Recomendacion investiguen la posibilidad de aplicar las ediciones mas recientes de las
Recomendaciones y otras referencias citadas a continuacion. Se publica periddicamente una lista de
las Recomendaciones UIT-T actuamente vigentes. En esta Recomendacion, la referencia a un
documento, en tanto que auténomo, no le otorga el rango de una Recomendacion.

[UIT-T M.3050] Recomendacion UIT-T M.3050.x (2007), Mapa de operaciones de
telecomunicacion mejorado (eTOM).

[BS 15000] Biblioteca de lainfraestructura de tecnologias de lainformacién (ITIL). (Lo
mismo como 1SO 20000.)
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3 Definiciones
En esta Recomendacién se definen los siguientes términos.

31 gestion de servicios. Procesos operacionales que sirven para planificar, desarrollar,
desplegar, utilizar y soportar la infraestructura de servicios, asi como de |os procesos operacionales
encaminados a desplegar, suministrar y soportar servicios que Sse empaguetan en productos
ofrecidos al publico.

3.2 servicio: Capacidad 16gica que parte de un paguete ofrecido por proveedores de servicios a
sus clientes. La capacidad total que se pone a disposicion de los clientes proviene de los servicios
gue se empaquetan en el producto ofrecido. Cada uno de estos servicios deriva de la infraestructura
de servicios y puede resultar visible para los clientes, en cuyo caso se denominan servicios de
contacto directo con € cliente, o bien ser sdlo invisible para el cliente, o indirectamente detectables
por éste, en cuyo caso se denominan servicios de contacto directo con el recurso.

3.3 servicio de contacto directo con € cliente: Capacidad |16gica empaquetada en un producto
ofrecido por proveedores de servicios a sus clientes, que se compra o arrienda directamente, es
visible directamente o, de no ser asi, directamente utilizable por éstos. La funcionalidad |ogica
puede provenir de lared o la tecnologia de la informacion subyacentes (es decir, de un nimero de
contacto o un acceso web a medida, que se utilizan para dar soporte operacional a un cliente
concreto), 0 bien entregarse o suministrarse a través de personal o contratistas empleados por €l
proveedor del servicio (es decir, equipo de servicio o servicio de asistencia dedicados a un cliente
concreto).

34 servicio de contacto directo con e recurso: Capacidad |6gica empaquetada en un
producto ofrecido por proveedores de servicios a sus clientes, pero que no es directamente visible o
utilizable por esos clientes. La funcionalidad l6gica puede provenir de la red o la tecnologia de la
informacion subyacentes (esto es, capacidades de conmutacion por etiquetas multiprotocolo
(MPLS, multi-protocol label switch) proporcionadas como parte de un encaminador), o bien
entregarse 0 suministrarse a través de personal o contratistas empleados por €l proveedor del
servicio.

35 infraestructura de servicios. Las capacidades fisicas y 10gicas utilizadas que dan origen a
servicios, los suministran y los gestionan directamente. Estas capacidades podrian representarse
mediante una capacidad organizacional (es decir, equipo de servicio dedicado a un cliente concreto)
0 bien una capacidad fisica y/o l6gica que entregue € servicio empaquetado (esto es, MPLS y
sistemas conexos de gestion de red privada virtual con IP (RPV IP), o servidores web utilizados
para soportar €l acceso en lineade los clientes a soporte del servicio).

3.6 gestion y operacion de servicios (SM& O, service management & operations): Esta
agrupacion de procesos funcionales horizontal se centraen el conocimiento de |os servicios (acceso,
conectividad, contenidos, etc.) e incluye todas las funcionalidades necesarias para la gestion y
operacion de servicios de comunicacion e informacion requeridos por los clientes u ofertados a los
mismos. El foco esta en la entrega del servicio y en su gestion, en contraposicion a la gestion de la
red y latecnologia de lainformacion subyacente. Algunas de las funciones implican la planificacion
de capacidad de servicio a corto plazo para un gjemplar de servicio, la aplicacion de un disefio de
servicio a clientes especificos o la gestion de iniciativas de mejora del servicio. Estas funciones
estan estrechamente ligadas a la experienciadel diaadiadel cliente, véase [UIT-T M.3050].

3.7 desarrollo y gestion de servicios (SD&M, service development & management): Esta
agrupacion de procesos funcionales horizontal se ocupa de la planificacion, desarrollo y entrega de
servicios a dominio de operaciones. Incluye los procesos necesarios para la definicién de
estrategias de creacion y disefio de servicios, gestion de los servicios existentes y garantia de que
existen capacidades para satisfacer demandas de servicio futuras, véase [UIT-T M.3050].

2 Rec. UIT-T E.480 (09/2006)



3.8 "extremo a extremo": El alcance de un servicio, que se basa en los elementos fisicos y
|6gicos gue o constituyen, asi como |os mecanismos de aplicacion, presentacion y transporte que se
utilizan para entregar €l servicio. Esto permite la medicion (a través de la red) entre puntos
extremos del servicio y obtener, por tanto, una evaluacion precisapara e cliente.

3.9 base de datos de gestion de la configuracion (CMDB, configuration management
database): Base de datos que contiene toda la informacion necesaria sobre cada elemento de la
configuracion (Cl, configuration item) y acerca de relaciones importantes entre Cl.

3.10 plan de gestion de la configuracion: Documento que expone la organizacion y los
procedimientos para gestionar |a configuracion de un producto, proyecto, sistema, grupo de apoyo o
servicio especifico. [BS 15000]

311 gestion de la configuracion: La gestion de la configuracion abarca la identificacion de
todos los componentes importantes de la infraestructura IT y la informacion detallada sobre €l
registro de esos componentes contenida en la base de datos de gestion de la configuracion (CMDB).
Resulta importante sefialar que € sistema de gestion de la configuracion se encarga también de
registrar las relaciones entre esos componentes. Proporciona, ademas, informacién exhaustiva
acerca de todos los componentes de la infraestructura que permiten que los demas procesos
funcionen de forma mas eficiente. [BS 15000]

3.12 gestién de cambios: La gestion de cambios abarca el proceso de cambios I T para todos los
tipos de cambio, desde la peticion de cambio alarevision, pasando por la evaluacion, programacion
e implementacion. El proceso de gestion de cambios se encarga de emitir la aprobacion (o cualquier
otra decision) ante cualquier cambio que se proponga.

3.13 gestién de versiones: La gestion de versiones guarda muy estrecha relacion con la gestion
de la configuracion y la gestion de cambios, y se ocupa de la planificacion, el disefio, la elaboracion
y la comprobacion del equipo y e soporte 16gico, con € fin de crear un conjunto de componentes
de los que se pueda disponer paralograr un entorno activo. Sus actividades abarcan la planificacion,
la preparacion y la programacion de una version destinada a clientes y ubicaciones. [BS 15000]

3.14 gestién de incidentes. El objetivo principal del proceso de gestion de incidentes es
restaurar el servicio normal o mas rapidamente posible tras una pérdida del servicio, asi como
reducir a un minimo las repercusiones adversas de tales incidentes en las actividades de una
empresa, garantizando asi que se mantengan los mejores niveles posibles de calidad y
disponibilidad del servicio. Por incidente se entiende cualquier suceso que no forme parte de la
operacion normal de un servicio y que provogue o pueda provocar una interrupcion o disminucion
delacalidad de ese servicio. [BS 15000]

3.15 gestion de problemas. El objetivo de la gestion de problemas es reducir a minimo los
efectos negativos para la empresa de los incidentes y 1os problemas provocados por errores en la
infraestructura I T, asi como evitar que esos errores vuelvan a producir incidentes. Para lograr estos
objetivos, la gestion de problemas procura llegar alaraiz del problema que causo €l incidente, tras
lo cual adopta medidas tendentes a mejorar o corregir la situacion. El proceso de gestion de
problemas tiene dos aspectos: reactivo y proactivo. El aspecto reactivo tiene que ver con la solucion
de problemas como respuesta a uno 0 més incidentes. La gestion proactiva de problemas esta
relacionada con la determinacion de las causas subyacentes de un incidente y su solucion para que
éste no se produzca unavez més. [BS 15000]

3.16 servicio de asistencia: El servicio de asistencia difiere de las demés grandes esferas de la
gestion de servicios por e hecho de que no es un proceso sino el punto central de contacto donde
los clientes pueden formular sus dificultades, quejas o preguntas. Ademas, amplia la gama de
servicios que permiten incorporar procesos empresariales en la infraestructura de gestion de
servicios, ya que ofrece unainterfaz para otras actividades, por eiemplo, |as peticiones de cambio de
cliente, los contratos de mantenimiento, las licencias de soporte 16gico, los acuerdos de nivel del
servicio y lagestion de la configuracion.
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Muchos centros de Ilamada y mostradores de ayuda a |os usuarios evolucionan naturalmente hasta
convertirse en servicios de asistencia para mejorar y ampliar € servicio global que se presta a los
clientesy alas empresas. [BS 15000]

3.17 gestion de nivel del servicio: La gestion de nivel del servicio engloba los procesos
consistentes en planificar, coordinar, redactar, acordar, supervisar e informar en relacion con los
acuerdos de nivel de servicio (SLA, service level agreements), asi como el examen continuo de los
logros de los servicios, paravelar por que se mantenga la calidad del servicio requerida, 0 se mejore
cuando €ello sea necesario y se justifique en funcion de los costos. Es en base a los SLA que se
gestionalarelacion entre el proveedor y € consumidor. [BS 15000]

3.18 gestion financiera de servicios | T: La gestion financiera esta relacionada con tres procesos
principales, a saber, la elaboracion de presupuestos, la contabilidad con tecnologias de la
informacion (IT) y la tasacion. La elaboracion de presupuestos es € proceso que consiste en
predecir y controlar el gasto de fondos en una empresa y consta de un ciclo de negociacion
periddico, generalmente anual, que tiene por objeto establecer limites presupuestarios y supervisar
diariamente los presupuestos en curso. La contabilidad IT representa el conjunto de procesos que
permiten a una organizacion dotada de IT dar cuenta pormenorizada de la forma en que se gastan
fondos — esto remite més concretamente a la capacidad para desglosar los costos por cliente,
servicio y actividad. Latasacion es el conjunto de procesos necesarios para cobrar alos clientes por
los servicios prestados, 10 que requiere una contabilidad adecuada y provista de un nivel de detalle
gue se gjuste alas necesidades del andlisis, lafacturacion y larendicién de cuentas. [BS 15000]

319 gestion de la capacidad: La gestién de la capacidad atiende a todos los procesos de
capacidad y desempefio IT. Reviste fundamental importancia que la gestion de la capacidad guarde
relacién estrecha y reciproca con la estrategia empresarial y los procesos de planificacion de una
organizacion. Es necesario que esta gestion abarque la estrategia empresarial a largo plazo y
proporcione a mismo tiempo informacion sobre las Ultimas ideas, tendencias y tecnologias de los
proveedores de equipo y programas informéticos. [BS 15000]

3.20 gestion dela continuidad del servicio I T: La gestion de la continuidad del servicio IT se
encarga de adoptar medidas de reduccion de riesgos para reducir la posibilidad de que ocurran
graves incidentes, asi como de elaborar un plan de recuperacién IT que resulte compatible con los
planes generales de continuidad de las actividades de una empresa. Es necesario que esos planes de
recuperacion IT sean costoeficientes y se judtifiquen atendiendo a las consideraciones de la
empresa. [BS 15000]

321 gestion de la disponibilidad: La gestion de la disponibilidad esta relacionada con €l
disefio, implementacion, medicion y gestion de la infraestructura I T disponible para garantizar que
se satisfagan de forma coherente las necesidades de disponibilidad sefialadas por la empresa. La
gestion de la disponibilidad estudiara todos |os aspectos de la infraestructura IT y la organizacion
del apoyo que puedan incidir sobre la disponibilidad; en particular, capacitacién, conocimientos
técnicos, politica, proceso, procedimientosy herramientas. [BS 15000]

3.22 provision de servicio: La provision del servicio consta de los siguientes componentes
[BS 15000]:

. Gestion financiera.

. Gestién de la disponibilidad.
. Gestién de la continuidad.

. Gestién de la capacidad.

. Gestion de nivel del servicio.
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3.23 soporte del servicio: El soporte del servicio consta de los siguientes componentes
[BS 15000]:

. Gestién de incidentes.

. Gestién de problemas.

. Gestién de cambios.

. Gestion de versiones.

. Gestion de la configuracion.

. Servicio de asistencia.

4 Abreviaturas, siglas o acr 6nimos

Esta Recomendacién utiliza las siguientes abreviaturas, siglas o acrénimos.
DMz Zona desmilitarizada (demilitarized zone)

eTOM Mapa de operaciones de telecomunicacion mejorado (enhanced telecommunications
operations map)

ITIL Biblioteca de la infraestructura de tecnologias de la informacion (information technology
infrastructure library)

MPLS  Conmutacion por etiquetas multiprotocolo (multi protocol label switching)
NOC Centro de explotacion de lared (network operations centre)

RPV IP  Red privadavirtual con IP

SD&M  Desarrolloy gestion de servicios (service development & management)
SM Gestidn de servicio (service management)

SM&O  Gestion y operacion de servicios (service management & oper ations)

SNO Operacion de servicios y redes (service & network operations)
SOC Centro de operacion de servicios (service operations centre)

5 Convenios

Ninguno.

6 Gestion operacional de recursosy servicios

La transicion de un proveedor tradicional de redes de telecomunicaciones a un proveedor de
servicios hace necesaria una evolucién cultural que permita pasar de una oferta predominantemente
orientada a los recursos a una oferta centrada en el servicio alos clientes, oferta que se regira por las
necesidades empresariales de éstos. Asi pues, es preciso complementar con procesos de gestion de
servicios €l marco empresarial de la gestion de recursos.

6.1 Gestion derecur sos

El centro de explotacion de la red (NOC, network operation centre) mantiene el conocimiento de
los recursos (aplicaciones, equipos informéticos e infraestructuras de red) y se encarga de la gestion
de los recursos (por gjemplo, redes, sistemas de IT, servidores, encaminadores, etc.) utilizados para
la entrega y el soporte de los servicios. Asimismo, incluye todas las funcionalidades encargadas de
la gestion directa de los recursos (elementos de red, equipos informaticos, servidores, etc.)
utilizados en la empresa. Estos procesos se encargan de garantizar que lared y la infraestructura de
tecnologias de la informacion soporten la provision extremo a extremo de |os servicios requeridos.
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El objetivo de estos procesos es garantizar que la infraestructura funcione sin discontinuidades, es
accesible a los servicios y a los empleados, disfrute de un mantenimiento adecuado y tenga
capacidad de respuesta, directa o indirectamente, ante las necesidades de los servicios, clientes 'y
empleados. EI NOC desempefia también la funcion bésica de recopilar informacion sobre los
recursos (por ejemplo, los elementos de red y/o los sistemas de gestion de elementos), y
posteriormente integrarla, establecer correlaciones y, en muchos casos, resumir los datos para
trasladar a los sistemas de gestion de servicios la informacion relevante, o bien, emprender aguna
accion en el recurso adecuado.

Esto explica que los procesos NOC gestionen toda la red (MPLS, ATMNEet, etc.) y subredes del
proveedor de servicios, asi como su infraestructura de tecnol ogias de la informacion.

La segmentacion sitlia en el centro de explotacion de la red la gestion de los dispositivos de red, 1a
red en contacto con interfaces, las conexiones relacionadas con lared l6gica, etc. En lafigura 2 se
representa el model o de gestidn de recursos gque es objeto de estudio en esta Recomendacion.

< Gestidn operacional >
Cliente ( Centro de operacion ]
de servicio
Servicio
Acuerdo/objetivos

Desempeiio Disponibilidad

|

del servicio

Tiempo de Fluctuacion Pérdida de Disponibilidad del Disponibilidad de
respuesta de la red de fase aquctcs de la red dispositivo de red conexion de red

Componentes/elementos

del servicio B
W@ Clase de servicio
O

Encamindor de
borde de proveedor

Encaminador de
----------------------- borde de proveedor

Los agentes que garantizan el ]
Encaminador servicio y el controlador del tiempo de  Encaminador
de sombra  ida y vuelta miden el retraso (latencia), ~ de sombra

la fluctuacion, la pérdida de paquetes, etc.
E.480(06)_F02

Figura 2 —Modelo de gestion de recur sos

6.2 Gestion de servicios

El centro de operacion de servicios (SOC, service operations centre) se centra en el conocimiento
de los servicios (acceso, conectividad, contenidos, etc.) e incluye todas las funcionalidades
necesarias para la gestion y operacion de servicios de comunicacion e informacion. El centro se
interesa en la entrega del servicio (cumplimiento) y su gestion (seguridad/soporte), a diferencia de
lo que ocurre con la gestion de lared y latecnologia de la informacién subyacente.
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Algunas de las funciones entrafian |a planificacion de la capacidad de servicio a corto plazo para un
gemplar de servicio, la aplicacién de un disefio de servicio a clientes especificos o la gestion de
iniciativas de mejora del servicio. Estas funciones estdn estrechamente ligadas a la experiencia
diariadel cliente.

El SOC se encarga de atender, como minimo, a objetivos de calidad de servicio, 1o que incluye
valores de desempefio del proceso, de satisfaccion del cliente para un determinado nivel de servicio
y de coste de |os servicios.

La gestion del servicio requiere una comprension detallada de los objetivos del servicio y los
componentes de los recursos utilizados para elaborar ese servicio. En la figura 3 se representa el
modelo de gestion de servicios gue es objeto de estudio en esta Recomendacion.

< Gestion de servicios >

. Comcrciantes que ]
Cliente ( cooperan

Servicio
extremo a extremo

Servicio

Acuerdo/objetivos

e Disponibilidad
del servicio

Tiempo de | [pycruacion [ Férdida de Disponibilidad | [ Disponibilidad | [ Disponibilidad
respuesta de la red paquetes del encaminadorf | de la conexion del servidor

Desempeiio

Componentes/elementos

del servicio
! ' Clase de servicio

Dispositivos de
borde del cliente

Puerto limitrofe
de proveedor

Encaminador

Cortafuegos

Conmutador N“ g
VLAN interna t];:ﬁgqc;]
! \ Enlace
Teléfono Punto de Los agentes que garantizan el servicio '\ terrenal
IP acceso WiFi Servidor y el supervisor del tiempo de ida y \

vuclta miden cl retraso (latencia),
la fluctuacion, la pérdida \
de paquetes, etc. v

c E.480(06)_F03

Figura 3—Modelo de gestion de servicios

6.3 Modelo de operacion de serviciosy redes

Dados los diferentes segmentos de la clientela y sus distintas necesidades, puede haber multiples
procedimientos operacionales estructurados en funcion de las necesidades comerciales. Estos
procedimientos pasan por la operacion de servicios y van hasta la operacion de recursos (incluidas
lared y lainfraestructura IT). Los modelos de estrategia empresarial de diversos proveedores de
servicios fijan la relacion entre la operacion de tecnologia propia y la proveniente de fuentes
externas, tal como se muestraen lafigura4.

Rec. UIT-T E.480 (09/2006) 7



Operacion de servicios y recursos (red e IT)
. =
de tecnologia ” — 8
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8 Operacion é 'q-é
5 de. g2
= Servicios c B
<
Q Operacion gg
5 de tecnologia g 5
5 (subcontratada. ” 7 2
5 g b
A en colaboracion £
o compartida) g =
Gestion y gobernanza empresarial operacional H
E.480(06)_F04
Figura 4 —Modelo operacional de negocio
7 Concepto de gestion de servicios

En la figura 6 puede verse un marco de gestion de servicios conceptual que sirve de base para
ilustrar los aspectos clave de la gestion de servicios y sus componentes e interrelaciones principal es.

La gestion de servicios comprende todos |0s procesos relacionados con la creacidn, entrega, gestion
y operacion de servicios, asi como la infraestructura de servicios asociada que da origen a los
mismos. La gestion de servicios se centra en laentregay la gestion de extremo a extremo en el seno
de una organizacion de provision de servicios de telecomunicaciones afin de lograr o siguiente:

- comprender la experiencia de los clientes en lo que concierne a los servicios que han
adquirido;

- abordar las necesidades y preocupaciones de |os clientes en relacion con la capacidad de los
Servicios,

- coordinar de extremo a extremo las actividades operacionales que tienen que ver con los
serviciosy lainfraestructura conexa;

- sefidlar prioridades y asignar persona y recursos fisicos y financieros para entregar y
explotar capacidades de servicio;

- desarrollar y desplegar capacidades de servicio con e fin de atender a los objetivos
empresariales.

La gestion de servicios, segun se representa en la figura 5, abarca dos grupos principales de
procesos operacionales, a saber, desarrollo y gestion de servicios, y gestion y operacion de servicios
en [UIT-T M.3050] se da un desglose detallado de las agrupaciones de procesos del desarrollo y
gestion de serviciosy la gestion y operacion de servicios).
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Figura5— Cadena devalor delos serviciosdel eTOM
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Figura 6 —Marco dela gestion de servicios
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7.1 Desarrolloy gestion de servicios

Estos procesos engloban todas las actividades asociadas con la planificacion, € desarrollo y la
entrega de servicios e infraestructura de servicios nuevos y/o modificados. Para emprender estos
procesos, es necesario tener en cuenta las aportaciones realizadas por los clientes y la gestion de los
productos en relacion con nuevas posibilidades de servicio, junto con la informacion sobre el
desempefio de los servicios y la infraestructura de los servicios existentes. La duracion del ciclo de
esos procesos, desde su concepcion hasta su entrega, puede ir de numerosas semanas a muchos
meses. Mientras que la Ultima actividad de un proceso podria adquirir importancia gracias a la
puesta en marcha operacional de un nuevo servicio o infraestructura de servicio, los procesos de
despliegue méas generalizados quedan incorporados a la agrupacion de procesos de gestion y
operacion de servicios.

7.2 Gestion y operacion de servicios

Estos procesos abarcan todas las actividades asociadas con la gestion y operacion de los servicios
de comunicaciones e informacion requeridos por los clientes o propuestos a los mismos. Estos
procesos se centran en la entrega y la gestion a corto plazo y de manera orientada al cliente, de los
servicios y lainfraestructura de servicios subyacente. Garantizan el despliegue de la infraestructura
de servicios con objeto de satisfacer por anticipado la demanda de servicios por parte de los
clientes. Asimismo, velan por que los servicios y la infraestructura de servicios subyacente
funcionen gustandose a una serie de parametros operacionales predefinidos. Ademés, se aseguran
de que las capacidades de |os procesos que permiten que |os clientes interactlien con la organizacion
en relacion con los servicios funcionen de forma efectivay eficiente.

Algunas de las funciones entrafian la planificacion de capacidad de servicio a corto plazo para un
giemplar de servicio, la aplicacion de un disefio de servicio a clientes especificos o la gestién de
iniciativas de mejora del servicio. Estas funciones estan estrechamente ligadas a la experiencia del
diaadiade cliente.

L os procesos de esta agrupacion de procesos funcional es horizontal es se encargan de cumplir, como
minimo, objetivos de calidad de servicio, incluidos valores de desempefio del proceso, de
satisfaccion del cliente para un determinado nivel de servicio y de coste de los servicios.

La figura 7 ofrece un panorama inicial del marco operacional para su uso en e andlisis de las
actividades de gestion de servicios en laesfera de la gestion y operacion de servicios.

Entrega de servicios
] i ] ] i §

i}  §

Soporte de los servicios

Servicio de asistencia
Servicio de asistencia

E.480(06)_F07

Figura 7 —Marco delagestiéon y operacién de servicios

10 Rec. UIT-T E.480 (09/2006)



NOTA - Esta figura es una versiéon de la figura referente a las mejores practicas de la ITIL [BS 15000],
cuyos derechos de autor pertenecen (y conceden autoridad para su uso) a Departamento de Comercio del
Gobierno del Reino Unido, con la salvedad de que se ha afiadido el recuadro de gestion de peticion de
serviciosy se ha procedido areestructurar el papel central de la gestion de nivel del servicio. Su terminologia
también es diferente de la que utiliza las ya aprobadas Recomendaciones [UIT-T M.3050], por lo que
convendria cotgjarla minuciosamente con esta Ultima a fin de que la presente Recomendacién esté en
consonancia con las de laserie [UIT-T M.3050]. La alineacion de laterminologia entre lal TIL [BS 15000] y
[UIT-T M.3050] queda en estudio. El Suplemento 1 de la Rec. UIT-T M.3050 contiene la nota de aplicacion
delalTIL del eTOM.

7.3 Gestion y operacion de servicios en funcion del cliente

Parallevar a cabo la gestion de servicios en funcién del cliente es necesario complementar el marco
de la gestion y operacion de servicios a fin de que incluya los procesos de soporte operacional
orientados al cliente. Estos procesos permiten una adecuada segmentacion por clientes, dando asi
respuesta a los multiples procedi mientos operacional es estructurados en funcion de las necesidades
de los distintos segmentos del mercado. Ademas, se representa una clara distincion entre operacion
de recursos y de servicios con los acuerdos asociados. La figura 8 proporciona un panoramainicial
de la gestion de servicios en funcion del cliente para su utilizacion en los andlisis de las actividades
del marco de la gestion y operacion de servicios en funcion del cliente.

Relacion con los servicios [ Gestion del desempefio

Gestion financiera en . e
funcion del cliente O O O yla dl.s,p on1b111c_lad e Relacion con
funcioén del cliente .
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iI iI iI iI (empresa)

| Gestion de nivel del servicio |

10 1T

Soporte operacional
orientado al cliente

Gestion de Gestion de estion de la Op craciones
problemas en cambios en seguridad en orientadas
funcién del cliente funcidn del cliente funcién del cliente al cliente

(empresa)

Ventanilla
Gnica

Relacion con
08 Servicios

iy iy iy iy
iy iy i 1L
Soporte operacional Operaciones
Gestion de peticion Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de
de servicios incidentes problemas cambios versiones

1 1 1 1 1
[ Gestion de la configuracion |

E.480(06)_FO08

Figura8—Marco dela gestion y operacién de servicios en funcion del cliente

8 Conclusion

Lagestion de servicios es un nuevo tema en el ambito de la gestidn en telecomunicacionesy no solo
se centra en los procesos operacionales del proveedor de servicios, sino que también esta
directamente relacionada con el mantenimiento del negocio de los clientes en cuanto a la provision,
garantiay facturacion de servicios. Para lograr € objetivo que representa la gestion de servicios es
necesario disponer de algunas Recomendaciones a modo de directrices, con objeto de asistir
directamente a los interesados en la gecucion de actividades dentro del marco de la gestion de
servicios, tal como se especifica ésta en la presente Recomendacion.
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