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El TMForum

® Todos los proveedores de servicios comparten un punto en
comun: el impulso intenso de introducir tanto nuevos servicios de
valor agregado como mejoras dramaticas en la asistencia y soporte

al cliente.

® Para la amplia variedad de proveedores de servicios y operadores
de red, el enfoque principal de la mision del TM Forum esta en
habilitar la automatizacion de procesos de extremo a extremo de
los Servicios de la Informacion y de las Comunicaciones a fin de

poner en ejecucion los procesos de operaciones y de negocios.




eTOM

e E] prop(')sito: proporcionar una vision que permita competir
exitosamente a traves de la implementacic’)n de la gesti(')n de

pI'OCGSOS de negocios.

® Se convierte en una herramienta util para planificadores,
administradores y estrategas; haciendo énfasis en wuna
estructura, componentes de proceso, interacciones de los
mismos, roles y responsabilidades; proporcionando un
conjunto de requerimientos para la solucion de sistemas,

. / . o/
arquitecturas, tecnologlas € 1mplernentac1on.
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eTOM

* El objetivo del eTOM es seguir estableciendo una vision para
la industria en aras de competir exitosamente a traves de la
implementacion de enfoques dirigidos a los procesos de
negocios para realizar la gestion de la empresa. Esto supone
asegurar la integracion entre todos los sistemas vitales de
soporte a la empresa que atanen el suministro del servicio y

soporte.




Que es el eTOM

El eTOM es un marco o modelo de procesos de negocios que
provee los procesos de empresa que requiere un proveedor de
Servicios.

No es un modelo de negocios de un proveedor de servicios. En
otras palabras, no trata de los problemas estrategicos o
planteamientos tales como cuales debieran ser los clientes-objetivo
de un proveedor de servicios, cuales son los segmentos de
mercado que debiera cubrir un proveedor de servicios, cual
debiera ser la vision, mision, etc. de un proveedor de servicios.

Un marco de procesos de negocios constituye una parte del
modelo o plan estratégico de negocios de un proveedor de
Servicios.
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eTOM Procesos de Nivel O
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eTOM Procesos de Nivel 1

Cliente

Estrateiia. Infraestructura y Producto
Estrategia y Gestién del Ciclo estion iclo
Compromiso De Vida de la d
e e,

Cperaciones

e Vida del Producto

Pussts an Marcha y Suministro

Soporte de las Operaclona}

I Aseguramiento

Facturacion

Marketing y Gestion de la Oferta

Gestion de la Relacion Cliente

Gestion y Desarrollo  del Servicio

Gestion del Servicio ¥ Operaciones

Gestidn y Desarrollo  de Recursos

Gestion de Recursos y Operaciones

Gestion y Desarrollo de la
Cadena de Aprovisionamiento

Gestion de la Relacion Proveedor/Asociado

strategia y Planeacion de Empresa

Gestion de la Comercializacién de la
Marca,

Estudio de Mercado y Publicidad

Gestidn de la Calidad de la Empresa,
Proceso y Arquitectura y Planificacion de la T1

Investigacion v Desarralle
Adyuisicien de Tecnsloygia

estion de Finanzas y
e Activos

Gestidn de las Relaciones Externas y de los
Referentes (Stakeholders) de la Empresa

Gestion de Recursos Humanos

Gestion de Fraudes, de la Seguridad
¥ Recuperacidon de Siniestros




eTOM

® Agrupacion horizontal de procesos, representan una vista de
los procesos funcionales relacionados dentro de los negocios,
como los que se incluyen en la administracion de la cadena de

suministro.

o Agrupacién vertical de procesos, representan una vista punto
a punto de los procesos dentro de una empresa, como por

€] emplo los flujos de tacturacion hacia los clientes.




eTOM - Operaciones

e [a zona de Procesos de Operaciones

Operacdiones constituye el ntcleo del marco eTOM.

smministros .
Incluye todos los procesos de operaciones
que vienen a soportar la logl'stica

operacional del cliente y las actividades de

gestion, al igual que aquellos que permiten
poner en marcha todas las operaciones
directas que atafien al cliente. Estos
procesos enmarcan de igual forma el

soporte a las operaciones dia a dia y la

implantaci(')n de los procesos. Abarca
también la Gestion de Ventas y Gestion de

la Relacion Proveedor/ Asociado.




eTOM - Operaciones

Stministros Facturacion || ® El foco central del eTOM es el
cliente y los procesos que dan
soporte directamente al cliente. Las
tres agrupaciones verticales de
procesos de extremo a extremo
correspondientes a Suministro,
Aseguramiento y Facturacion son
designados  como  Procesos de

Operaciones del Cliente o procesos

prioritarios del cliente. Estos
procesos dan soporte al cliente, se
relacionan directamente con éste y

son el foco prioritario de la empresa.

/




eTOM Operaciones de soporte y
preparacion

* el eTOM comprende la agrupacién vertical

Operaciones Puesta en Marcha y Soporte de las
W Cumpamientode Operagones que incluye aquellos procesos
Solicitudes requeridos para asegurar que los Procesos de

Operaciones del Cliente puedan responder a
las necesidades del cliente, en un periodo de
tiempo y a un costo que se adecue a los
requerimientos del cliente, lo que implica de
igual forma satisfacer a este ultimo con el
suministro del producto o servicio 'y
asistencia. estos procesos preparan la
informacion, los servicios y recursos, al igual
que los suministradores y socios con objeto de
dar soporte y atender las peticiones
individuales de servicio por parte del cliente.




® Suministro: este proceso  es
responsable de proveer los
productos que requieren los
clientes en forma oportuna vy
conveniente. Debe traducir los
objetivos comerciales del cliente
o sus necesidades personales en
una solucion, una solucion que
puede allegarsele utilizando los
productos especificos
comprendidos en la cartera de la
empresa. Este proceso debe
mantener al cliente al corriente
de sus compras, asegurar la
conclusion oportuna de eéstas y
procurarle una satisfaccion final.

o

eTOM - Operaciones

Operadones

smnnistros




eTOM - Operaciones

b Aseguramiento: se encarga de ejecutar
las actividades de mantenimiento
proactivas y reactivas cuya mision es la dperacione: suministros
de asegurarle al cliente que los reparacior
servicios que solicita estaran siempre
disponibles y en observancia de la
prestacion exigida por los niveles SLA
y QoS. Asimismo, este proceso lleva a
cabo un seguimiento del estatuto de
los recursos y efectGa un control de

rendimiento para detectar

proactivamente las posibles fallas.

Recolecta 1gualmente los datos de se encarga de la gestién del contrato de nivel de servicio y

o/ . .
prestacion y rendimiento y los somete realiza un reporte de la prestacién del servicio al cliente.

71 o . . .
a un analisis a conciencia con vistas a : . ) .
Hace acopio de todas las informaciones que transmite el

identificar problemas potenciales y cliente en cuanto a incidentes eventuales, le mantiene

hallarles una solucion sin que ello informado respecto del estatuto de estos incidentes y debe

fecte al cliente.

asegurar el restablecimiento y reparacién de éstos. /




eTOM - Operaciones

Facturacion: es responsable de producir
las facturas. Asimismo, debe
proporcionar a los clientes toda la
informacion de prefacturacion vy
facturacion, efectuar el procesamiento
de pagos y la percepcion de eéstos.
Ademas, se encarga de atender las
peticiones de clientes relativas a las
facturas, de hacer un seguimiento del
estado de la facturacion y resolver todos
los problemas de facturacion en forma
oportuna, a efecto de procurarle al

cliente una satisfaccion final.

o

Operaciones

smnnistros




Puesta en Marcha y Soporte de las
Operaciones: este proceso se encarga de
dar apoyo a los procesos « FAB » y
asegurar una puesta en marcha
operacional para las zonas Suministro,
Aseguramiento y Facturacion. Se trata,
en efecto, de actividades que estan
tipicamente menos ligadas a los servicios
y clientes individuales y en mucho mayor
grado a grupos de clientes. Asimismo,
los procesos Puesta en Marcha y Soporte
de las Operaciones ponen al descubierto
la necesidad que tienen ciertas empresas
de dividir sus procesos entre las
operaciones inmediatas de cara al cliente
y en tiempo real de FAB, y los otros
procesos que actian como “segunda
linea” al momento de poner en marcha
las tareas operacionales.

L

eTOM - Operaciones

Operaciones

smnnistros




C Cliente

eTOM - SIP: Strategy, Infraestructure&

Product

Estrategia y Compromiso, Gestion del Ciclo de Vida de la
Infraestructura v el Producto

Estrategiay Gestion del Ciclo || Gestidn del Ciclo
Compromiso de Vida de la de Vida del

Infraestructura Producto

t) ® Lla Zona de Procesos Estrategia,

Infraestructura 'y Producto, comprende
aquellos  procesos relacionados con el
desarrollo de la estrategia, el compromiso con
la empresa, la creacion de la infraestructura,
el desarrollo y gestion de los productos al
igual que el desarrollo y gestion de la Cadena
de Aprovisionamiento. la infraestructura no se
limita exclusivamente a la infraestructura TI
(Tecnologia de la Informacion) y a la de los
recursos que soportan productos y servicios,
sino también a la infraestructura que se
requiere  para  sostener los  procesos
funcionales, como la Gestion de la Relacion

Cliente (GRC).




eTOM - SIP: Strategy, Infraestructure&

Product

® Estrategia y Compromiso: asume la tarea de
procrear las estrategias necesarias para dar
soporte a los procesos Gestion del Ciclo de Vida
de la Infraestructura y del Producto. Tambien es
responsable de establecer un compromiso con
los negocios de la empresa en apoyo de dichas

estrategias. Esto abarca todos los niveles

operacionales, desde los conceptos de mercado,‘

cliente y productos, a traves de los servicios y
recursos de que dependen justamente los
productos, hasta el compromiso de proveedores
y asociados para satisfacer a estas necesidades.
Se concentran en el analisis y la gestion del

compromiso.

o

( Cliente

i

Estrategia v Compromiso, Gestion del Ciclo de Vida de la

Infraestructura v el P

roducto

Estrategia y
Compromiso

Gestion del Ciclo
de Vidade la
Infraestructura

Gestion del Ciclo
de Vida del
Producto




eTOM - SIP: Strategy, Infraestructure&
Product

® Los procesos de Gestion de los Ciclos de C
Cliente o>

Vida gul'an las operaciones fundamentales y

Estrategia v Compromiso, Gestion del Ciclo de Vida de la

permiten su puesta en ejecucion, al igual e
d 1 . Estrategia vy Gestion del Ciclo || Gestion del Ciclo
Compromiso de Vida de la de Vida del
que todos los procesos que giran en torno deVidadels | de Vidad

del cliente, en aras de satisfacer a la
demanda del mercado y a las expectativas

del cliente. Existen dos procesos de Gestion

de Ciclos de Vida de principio a fin que han
sido incorporados en el eTOM, es decir,
Infraestructura y Producto. Ambos poseen
un atributo de desarrollo y despliegue, dado

que introducen una nueva infraestructura o

un nuevo producto.

o




eTOM - SIP: Strategy, Infraestructure&
Product

® [a Gestion del Ciclo de Vida de la

Infraestructura se ocupa del desarrollo y

< Ccliente R

Estrategia v Compromiso, Gestion del Ciclo de Vida de la

despliegue de una nueva infraestructura, y por Infraestructura v el Producto
. ./ ./ Estrategia vy Gestion del Ciclo || Gestion del Ciclo
ende realiza una evaluacion de la prestacion de Compromiso de Vida de la de Vida del

, Infraestructura Producto
la infraestructura y efectla las acciones

pertinentes a fin de alcanzar los objetivos

fijados en cuanto a este comportamiento de la

infraestructura. La Gestion del Ciclo de Vida
del Producto se encarga de introducir nuevos
productos en forma de servicios procurados a
los Clientes, ademas de realizar una evaluacion

de la prestacion del producto y llevar a cabo las

acciones pertinentes para ello.

o




eTOM

v
v

v

v

Los Proveedores de Servicios interactuan
con varias entidades externas e internas. El
eTOM las ordena en cinco agrupaciones:

Clientes (el Proveedor de Servicios les vende)

proveedores/Asociados (el PS les compra o
coopera con ellos)

Accionistas (el PS obtiene recursos financieros de

ellos)

Empleados (el PS obtiene sus servicios para
ejecutar los procesos de la empresa)

Otros Referentes (se incluyen Reguladores, Medios
de Comunicacion, Comunidad Local, Gobierno,
Sindicatos Laborales, Competidores, etc.)




eTOM - Proceso de Gestion de la

Empresa

4 | Suministra Aseguramiento I Facturacion
Soports e ias Operac

Marketing y Gestion de la Oferta

Gestion de la Relacion Cliente

Gestion y Desarrollo  del Servicio

Gestion del Servicio y Operaciones

Gestion y Desarrollo  de Recursos

Gestion y Desarrollo de la

Cadena de Aprovisionamiento

® La Zona de Procesos Gestion de la Empresa, implica
todos aquellos procesos de negocios elementales que
son necesarios para poner en funcionamiento Cualquier
sociedad comercial. La optica de estos procesos va
dirigida a todos los procesos a nivel Empresa, las metas
y objetivos a alcanzar. Por otro lado, estos procesos
mantienen interfaces con practicamente todos los
demas procesos en el interior de la empresa, ya sea
que se trate de procesos operacionales o aquellos que

atanen a la infraestructura y los productos.




eTOM Procesos de Nivel 1

Cliente
Estrateiia. Infraestructura y Producto Cperaciones
Estrategia y Gestidn del Ciclo sshen ° Pussta on Marcha y Suministro Aseguramiento | Facturacion
Compromiso De Vida de la de Vida del Preducto Boporte de las Operacionef
ST LTS S

Marketing y Gestion de la Oferta

Gestion de la Relacion Cliente

Gestion y Desarrollo

del Servicio

Gestion del

Servicio ¥ Operaciones

Gestidn y Desarrollo

de Recursos

Gestion de Recursos

y Operaciones

Gestion y Desarrollo de la
Cadena de Aprovisionamiento

Gestion de la Relacion Proveedor/Asociado

strategia y Planeacion de Empresa

Gestion de la Comercializacién de la
Marca,
Estudio de Mercado y Publicidad

Gestidn de la Calidad de la Empresa,
Proceso y Arquitectura y Planificacion de la T1

Investigacion v Desarralle
Adyuisicien de Tecnsloygia

tion de Finanzas y
Activos

Gestidn de las Relaciones Externas y de los
Referentes (Stakeholders) de la Empresa

Gestion de Recursos Humanos

Gestion de Fraudes, de la Seguridad
¥ Recuperacidon de Siniestros




/onas de soporte, descritas como
capas horizontales

Las cuales engloban los procesos funcionales. Ponen en evidencia la especializacién primordial y el

enfoque requeridos para la consecucion de los negocios

® Los procesos Mercado, Producto y Cliente contienen todos
1 aquellos relacionados con la Gestion de Ventas y Canales, la
Gestion Marketing y la Gestion del Producto y de la Oferta, al

igual que la Gestion de la Relacion Cliente, Gestion de Pedidos,

Gestion de incidentes, Gestion del Contrato del Nivel de

Servicio y los procesos de facturacion.

® Los procesos del Servicio implican todos aquellos que van

ligados a la configuracion y desarrollo del servicio, gestion de

incidentes en el servicio, analisis de la calidad del servicio y

tarificacion.




/onas de soporte, descritas como
capas horizontales

® Los procesos Recursos comprenden aquellos que se
ocupan de Ia gesti(')n y desarrollo de la
infraestructura de la empresa, ya se trate de

productos y servicios, o simplemente para dar un

m soporte a la cmpresa misma.

® Los procesos Proveedor/Asociado involucran a
todos aquellos que se relacionan con la interaccion

de la empresa con sus proveedores y asociados. Esto

implica, por un lado, los procesos de gestion de la

— Cadena de Aprovisionamiento que sostienen al

producto y a la infraestructura, y por el otro, los que

soportan la interface de operaciones con sus
proveedores y asociados.




Suministro

T wn sgrrment
T ]
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Gestion de la Interfas
BileriEse
Cliente
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I

Tasa de Respuesta
a las Campafias de
Mark ng.

Vientas

Gestion de Pedidos

Retencion y
Fidelizacion

Gestion del
Servicio y

Operaciones

Gestion de
Recursos y
Operaciones

Configuracion del
Servicio y

Procesos Suminisim.

La GRC (CRM), Gestlon del Senvicio y Operacionse
[SMED) y Gestitn de 3 Relacion Pis (SPRM)
Ccompeentden mas procesns que ks mosirados agqu .
Estos 50N 105 (OCES0S que 52 relacionan con ios

Aprovisionamiento y
Asignacion de
Recursos para la
Peticign de Servicio

Aprovisionamiento y
Asignacion de
Redes para la
Peticion d.e Servicio

Aprovisionamiento y
Asignacion de la
Informdtica para la
Peticion de Servicio

Adquisiciones
ProveedonAsociado

Ordenes de Compra
meeedu!n'.ﬂsociadu

Gestion de la Interfase

Frievizsdon Asociado
ProveedorAsociado

Aprovisionamiento y
Asignacion de

Aplicaciones para la
Peticion de Servicio
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Enterprise

Management
| | | i | |
Strategic & Knowledge Enterprise Financial & Enterprise Human Stakeholder &
Enterprise & Research Effectiveness || Asset Risk Resources Ext. Relations
Planning Management Management Management Management ||Management Management
Strategic Process . : Business Corporate
- . . — Knowledge Financial || L || HR Policies P
Business Management ™ Management Continuity ) — Comms &
Planning Management & Support g Management & Practices Image Mgmt.
Enterprise o Community
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Aplicaciones de eTOM

® En la industria de las telecomunicaciones, eTOMpuede ser
utilizado como:

® Un marco de referencia para el analisis de procesos que permita

la evaluacion y desarrollo de nuevos procesos.

® Para el analisis de costos de la realizacion, de cada uno de los
procesos individuales dentro de una organizacion.

® Principales SP, de EU emplean e¢TOM para aclarar la
implicacion en los procesos de nuevos proyectos bajo

evaluacion.




ITIL

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion, frecuentemente abreviada ITIL (Information
lechnology Infrastructure Library), es un conjunto de conceptos y
practicas para la gestion de servicios de TI, el desarrollo de TI

y las operaciones relacionadas con la misma en general




Que es Gestion TI

® Son los procedimientos proactivos, que tienen como finalidad
asegurar los niveles de servicio adecuados en la provisién de

servicios T1.

® [ os servicios se ofrecen a los usuarios de acuerdo con las

prioridades del negocio y a un costo razonable.

® [a Gestion de Servicios TI consiste en una serie de funciones y

procesos para gestionar los servicios a lo largo de su Ciclo de Vida.

® [a Gestion del Servicio transforma los recursos y capacidades de
TI en Servicios de TI necesarios para cumplir con los objetivos de

negocio de una organizacién.




Beneficios de la gestion TI

® Mejora de la calidad del servicio entregado
* Una perspectiva mas clara de las capacidades reales de T1I

® Alineamiento de TI con el negocio gracias a un mejor

entendimiento de los requisitos
® Mejora del reporte de informacion de los servicios actuales

® Mejor soporte deTT a los usuarios




Conceptos basico ITIL

Cliente (Customer)
—Alguien que compra bienes o servicios

— Define y acuerda los objetivos de nivel de servicio
Usuario (User)

Una persona que utiliza el servicio de TI diariamente Usuario

Matriz RACI

Cuando se disefa un servicio o proceso resulta esencial que todos los roles esten
claramente definidos para permitir que la toma de decisiones sea rapida y efectiva.
v Responsable
v Encargado
v Consultado

v informado




Conceptos basico ITIL

® Aclarar roles operativos, responsabilidades y relaciones
® Definir niveles de responsabilidad

® (Coordinar la participacién en cada actividad del negocio
Esto ayudaré, a:

* Acordar qué actividades deben llevarse a cabo

® Detinir y acordar responsabilidades

® Mejorar la comunicacion

* Evitar la duplicacion de tareas

® Que el trabajo sea realizado correctamente y dentro de plazo

e Evitar la cultura “de la culpa”




Herramientas de Gestion de TI

* Inventariar varios equipos con la herramienta y exportar la informacion a un formato
que podamos importar desde el proceso de gesti(')n de la configuraci(')n de herramientas

[TIL / ISO 20000 -

® OCS Inventory Server : OCS Inventory es un Software Open Source el cual permite realizar un
inventario de todas las caracteristicas de software y hardware, de los equipos que se encuentran
conectados en la red.

® Monitorizar varios servidores con la herramienta y enlazar la herramienta con el
proceso de gesti(')n de incidencias de herramientas ITIL / ISO 20000

® Nagios es un sistema de monitorizacion de redes de codigo abierto, que vigila los
equipos (hardware) y servicios (software) que se especifiquen, alertando cuando el
comportamiento de los mismos no sea el deseado. Entre sus caracteristicas principales
figuran la monitorizacion de servicios de red (SMTP, POP3, HTTP, SNMP...), la

monitorizacion de los recursos de sistemas hardware

L




Nagios

® Introduccion la Nagios

® http: //nagiosxi.demos.nagios.Com/

Service Status
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. Host Status Summary

Up Down Unreachable Pending
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Attempt I Last Check T
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Ok Warning Unknown Critical Pending
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all Unhandled  Problems all
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Last Updated: 2011-04-05 11:17:55

ISEan::h Go I

Status Information I
CRITICAL - Sockettimeout after 10 seconds

CRITICAL - Sockettimeout after 10 seconds

CRITICAL - Sockettimeout after 10 seconds

CRITICAL - Sockettimeout after 10 seconds

CRITICAL - Sockettimeout after 10 seconds

CRITICAL: Interface EtherMNet Porton unit 1, port @ {index ) down
due to lower layer being down

YWehlnject CRITICAL - Test case number 1 failed

CRITICAL: Interface Ethertet Porton unit 1, port26 (ndex 263
down due to lower layer being down.

CRITICAL: Interface Etherdet Port on unit 1, port: 21 (index 213
down due to lower layer being down

CRITICAL: Interface EtherMet Porton unit 1, port12 index 12)
down due to lower layer being down.

CRITICAL: Interface Etherdet Port on unit 1, port 7 {index T) down
due to lower layer being down

HTTP WiaRMING: HTTRM .1 404 Mot Found

(Return code of 127 15 out of bounds - plugin may be missing

MNSClient- ERROR: Invalid password

CRITICAL: Interface EtherMet Port on unit 1, port8 {index 8) down
due to lower layer being down

CRITICAL: Interface Ethertdet Part on unit 1, port19 {index 19)
down due to lower layer being down.

CRITICAL: Interface EtherMet Port on unit 1, port: 25 {index 25)
down due to lower layer being down

CRITICAL: Interface Ethertdet Part on unit 1, port11 {index 113
down due to lower ayer being down.

CRITICAL: Interface EtherMet Port on unit 1, port'5 {index 5) down
due to lower layer being down

CRITICAL: Interface Ethertdet Part on unit 1, port 22 {index 22)
down due to lower layer being down.
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