Universidad del Cauca
. Facultad de Ingenieria Electronicay Telecomunicaciones
Departamento de Telematica

Sistemas de Conmutacion

Introduccion a eTOM

S
“

tmferun

Dr. Ing. Alvaro Rendén Gallén
Popayan, febrero de 2020



Departamento de

Telematica

Temario

Taller
Introduccion
Historia y contexto
Qué es eTOM

Uso de e TOM

Alvaro Rendén 6.



Taller

- Organizarse en grupos

» Asignar roles

» Discutir funciones .
. . I\Jlideo

- Construir escenario —

Presentar en plenar'la SGOMIL

CARGO BASICO

al cliente :Facturacion

@ @ 3 meses de cortesia de Amazon
Prime Vid

rime eo
Cliente | X | :Accionis Después $14.900 al mes
Datos: 8GB.
Voz ilimitada.

:Mantenimiento
SMS ilimitados.

Alvaro Rendén 6.



Taller

:Atencion al cliente :Facturacion

A—Q—O—X

:Cliente :Accionista

—X

| N

:Mantenimiento :Ingenieria :Proveedor

Departamento de

Telematica

Alvaro Rendén 6.

OMG PRESS "1

Business Patterns at Work

Hans-Erik Eriksson « Magnus Penker
Authors of UML Toolkit




Departame,nto e

d
Telematica

Introduccion

farum

TM Forum (TeleManagement Forum) es una
asociacion integrada por operadores de
telecomunicaciones (telcos) y su ecosistema de
proveedores, incluyendo compafiias telefdnicas,
operadores de cable, operadores de redes,
proveedores de software, proveedores de equipos,
integradores de sistemas y consultorias de gestidn.

Entre sus servicios se encuentran guias y APIs
abiertas para procesos de negocio
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tmf=rum Introduccion

Frameworx (antes NGOSS) es un marco de
referencia para arquitecturas empresariales
orientado a los proveedores de servicios de
telecomunicaciones.

Estd integrado por cuatro componentes:
Business Process Framework (eTOM)
Information Framework (SID: Shared Information and Data)
Application Framework (TAM: Telecom Application Map)
Integration Framework (TNA: Technology Neutral Architecture)

basados en SOA (Service-Oriented Architecture),

mas dos extensiones:
Business Metrics

Best Practices NGOSS (New Generation Operation

Support Systems)

) Framework: marco de referencia
Alvaro Rendén G.



Departamc;nto e

d
Telematica

tmf=rum Introduccion

Business Process Framework (eTOM)

(enhanced Telecom Operations Map) es un marco de
referencia para la definicién de los procesos de
negocio de los operadores de telecomunicaciones.

Resource Development & Management Resource Management & Operations
{Application, Computing and Network) (Application, Computing and Network)

i [ i
Supply Chain Development & Management Supplier/Partnar Relationship Management
1 I =7
e i
Enterprise Management
Stratagic & Entarprise Enterprise Risk Enterprise Effectiveness Knowledge & Research
Planning Management Management Management
Financial & Asset Stakeholder & Extermnal Human Resources
Management Relations Management Management
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U Historia y contexto

+ En 1996, la UIT-T publica la recomendacidn
M.3010, que introduce el concepto de TMN
(Telecommunication Management Network).

»+ M.3010 se desarrollé como un marco de
referencia para que los Telcos gestionen sus
redes de prestacion de servicios. Consistia en
cuatro capas en distintos niveles de abstraccion:
funcional, fisico, informacional y légico.

+ El nivel ldgico se separd luego en cuatro capas:
- BML: Gestion del negocio
- SML: Gestion del servicio
- NML: Gestion de la red
- EML: Gestion de los elementos de red

Network Management

Element Management
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+ En 1996, la UIT-T publica la recomendacidn
M.3400, que extiende TMN introduciendo el

concepto de FCAPS:
Fault, Configuration, Accounting y Security.

Fault
HE B &
Configuration
HE H B
Accounting
HE B 1§
Performance
HE B B
Security
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Historia y contexto

+ Entre 1995y 1999, el TM Forum desarrolla TOM
(Telecom Operations Map)

* Entre 2000 y 2002 desarrolla eTOM, que es
publicada también como la Recomendacion M.3050
de la UIT,

forum

Mapa: guia de navegacion
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Historia y contexto
Principal diferencia entre e TOM y TMN:

* TMN es bottom up: esta construido sobre los
requerimientos para gestionar los equipos de red
. . Y las redes del operador de telecomunicaciones

- eTOM es top down: estd construido sobre la
necesidad de soportar los procesos de toda la
empresa operadora de servicios de

\ telecomunicaciones

f=rum
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Historia y contexto

Otros estdndares y marcos de referencia:

* IT Information Library (ITIL)
+ Service Oriented Architecture (SOA)

* Marcos de referencia para arquitecturas
empresariales (e.g. Zachman)
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Qué es eTOM?

Business Process Framework (eTOM)

describe y analiza diferentes niveles de procesos
empresariales de acuerdo con su significancia y
prioridad para los negocios.

Trata de los procesos de negocio de los operadores
de telecomunicaciones

El marco de referencia esta definido tan
genéricamente como ha sido posible, con el fin de
mantenerlo:

» Independiente de las organizaciones
+ Independiente de las tecnologias
» Independiente de los servicios

Alvaro Rendén 6.
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Qué es eTOM?

Para los operadores de servicios (Telcos):

- El Business Process Framework sirve como modelo
para la administracion de los procesos

» También provee un punto de referencia neutral
para:
- Atender las necesidades de reingenieria de procesos
internos
- Constituir sociedades
- Formar alianzas

- Establecer acuerdos generales de trabajo con otras
compaiias
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Qué es eTOM?

Para los proveedores de los Telcos:

- El Business Process Framework bosqueja los
limites potenciales de los componentes de
software que se deben alinear con las necesidades
de sus clientes

- Destaca los requerimientos de:

- Funciones
- Entradas, y
- Salidas

que deben ser soportados por sus productos

Alvaro Rendén 6.
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Qué es eTOM?

El nivel conceptual (Nivel O) del Business Process
Framework es una vista de contexto general que
diferencia tres dreas de procesos principales:

Estrategia, Infraestructura y Producto (SIP):
cubre la planeacion y la gestion del ciclo de vida de
las infraestructuras y los productos

- Operaciones: cubre el ndcleo de la gestidn
operacional cotidiana

+ Gestion de la Empresa: cubre la gestion del
soporte corporativo o del negocio

Alvaro Rendén 6.
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Xu tmfsm e TOM Nivel O

< Customer >

Market, Product and Customer
k3
Resource (Application, Computing and Network)
]

Supplier/Partner

Other Stakeholders
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e TOM Nivel O

El Nivel O diferencia fambién las dreas funcionales
clave como capas horizontales que atraviesan los
procesos SIP y Operaciones:

* Mercado, Producto y Cliente: vista de alto nivel
del mercado y las ofertas de la empresa

- Servicio: Componentes de productos desarrollados
por la empresa

+ Recursos (Aplicaciones, Infraestructuras
Informdticas y de Red): Consumidos en la
produccion de los servicios

* Proveedor/Socio: Suministran productos y
servicios a la empresa para la produccion de los
servicios

Alvaro Rendén 6.
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e TOM Nivel O

El Nivel O muestra también las entidades internas y
externas que interactian con la empresa:

Cliente: el operador les vende

Proveedores/Socios: el operador les compra o coopera
con ellos

Accionistas: el operador obtiene recursos financieros
de ellos y les rinde cuentas

Empleados: el operador obtiene sus servicios para
ejecutar los procesos de la empresa

Otros referentes (interesados): se incluyen
Reguladores, Medios de Comunicacién, Comunidad
Local, Gobierno, Sindicatos Laborales, Competidores,
etc.

Alvaro Rendén 6.
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e TOM Nivel 1

Presenta una vista mds detallada de los procesos
empresariales.

El modelo presenta siete agrupamientos de procesos
verticales extremo a extremo, requeridos para brindar
soporte a los clientes y gestionar el negocio.

Entre estos agrupamientos, el foco de eTOM estd en los
procesos operacionales esenciales del cliente: Suministro,

Aseguramiento y Facturacion (FAB: Fulfillment, Assurance,
and Billing).

El proceso Puesta en marcha y soporte a las operaciones
(OSR, Operations Support and Readiness) corresponde al
entorno del drea administrativa, que facilita el soporte y la
automatizacion para los procesos FAB.

Los procesos SIP no soportan directamente al cliente, e
incluyen los procesos de Estrategia y Compromiso, y los de
gestion de los ciclos de vida de infraestructura y producto.

Alvaro Rendén 6.



e TOM Nivel 1

Service Development & Management

Resource Development & Management
(Application, Computing and Network)

Supply Chain Developmant & Management
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Service Management & Operations

Resource Management & Operations
(Application, Computing and Network)

Supplier/Partnar Relationship Management

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

Financial & Asset Stakeholder & Extemal Human Resources

Management Relations Management Management
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e TOM Nivel 1 - Operaciones

El drea de procesos de
Operaciones constituye el
corazon de eTOM. Incluye
todos los procesos
operacionales que soportan la
logistica y la gestion del
cliente (y la red), al igual que
aquellos que posibilitan las
operaciones directas con el
cliente.

Operaciones

Soportey
Puesta en
Marcha de las
Operaciones

Suministro

Aseguramiento

Estos procesos incluyen de igual forma el soporte a las
operaciones dia a dia y los procesos de acondicionamiento.

Alvaro Rendén 6.
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e TOM Nivel 1 - Operaciones

Suministro
(Aprovisionamiento):

Este proceso es responsable
de proveer los productos que
requieren los clientes en
forma oportuna y conveniente.

Debe traducir los objetivos
comerciales del cliente o sus
necesidades personales en una
solucion, que puede allegdrsele
utilizando los productos
especificos comprendidos en
la cartera de la empresa.

Alvaro Rendén 6.
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Soportey
Puesta en
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e TOM Nivel 1 - Operaciones

Aseguramiento:

Se encarga de ejecutar las
actividades de mantenimiento
proactivas y reactivas cuya
mision es la de asegurarle al
cliente que los servicios que
solicita estardn siempre
disponibles y en observancia
de la prestacion exigida por
los niveles SLA y QoS.

Operaciones

Soportey
Puesta en
Marcha de las
Operaciones

Suministro

Aseguramiento

Asimismo, este proceso lleva a cabo un seguimiento del
estado de los recursos y efectda un control de rendimiento
para detectar proactivamente las posibles fallas.

Alvaro Rendén 6.
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e TOM Nivel 1 - Operaciones

Facturacion:
Es responsable de Operaciones

Soportey

proporcionar a los clientes puestacn
toda la informacion de Chstis
prefacturacion y
facturacion, efectuar el
procesamiento de pagos y la

percepcion de éstos.

Ademds, se encarga de
atender las peticiones de los

Suministro

B
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Facturacion

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.
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eTOM Nivel 1 - Operaciones

Soporte y Puesta en Marcha
de las Operaciones: Oberaciones

Soportey

Este proceso se encarga de Pusstaen
dar apoyo y asegurar una Opeiacianes
puesta en marcha operacional
para los procesos FAB:

Suministro, Aseguramiento y

Facturacion.

Responden a la necesidad que
tienen ciertas empresas de

dividir sus procesos entre las operaciones inmediatas de

Suministro

Aseguramiento
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Facturacion

cara al cliente y en tiempo real de FAB, y los otros procesos

que actdan como "segunda linea" al momento de poner en

marcha las tareas operacionales.
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eTOM Nivel 1 - STIP

El rea de i
procesos de Estrategia, e e
Infr‘ae s-'-ructu ra y PrOduclro (SIP) ’ Estrategia y Compromiso, Gestion del Ciclo de Vida de la

comprende aquellos procesos camony || Cotonamcn | comie i
relacionados con el desarrollo de la =
estrategia y el compromiso con la

empresa, la creacion de la
infraestructura, el desarrollo y
gestion de los productos, al igual
que el desarrollo y gestidn de la

cadena de aprovisionamiento.

La infraestructura no se limita exclusivamente a los
recursos TI y los que soportan productos y servicios, sino
también a la que se requiere para sostener los procesos

funcionales, como la gestion de la relacion con el cliente.
Alvaro Rendén G.
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Telematica
Estrategia y Compromiso:
g Y p (Cliente b
Le Cor‘r‘esponde la Tar'ea de EstrategiayComprongzg.cgesﬁén del Ciclo de Vida de la

concebir las estrategias necesarias  ||&mmme || | S o
para dar soporte a los procesos de

gestion de los ciclos de vida de
infraestructura y producto.

También es responsable de
establecer un compromiso con los
negocios de la empresa en apoyo a
dichas estrategias.

Esto abarca todos los niveles operacionales, desde los
conceptos de mercado, cliente y productos, a través de los
servicios y recursos de que dependen los productos, hasta el
compromiso de proveedores y asociados para satisfacer a
estas necesidades.

Alvar
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eTOM Nivel 1 - STIP

Gestion del Ciclo de Vida de la i

Infr‘ae STr‘UC‘ru r‘a : Estrategia y Compromiso, Gestion del Ciclo de Vida de la

Se ocupa del desarrollo y oo | I |t oot
. Infraestructura Producto

despliegue de una nueva

infraestructura.

Ademads realiza la evaluacién de las
prestaciones de la infraestructura
y efectla las acciones pertinentes
a fin de alcanzar los objetivos
fijados en cuanto a su
comportamiento.
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eTOM Nivel 1 - STIP

Gestion del Ciclo de Vida del

Cliente b

Producto: S B i e
Se encarga de introducir nuevos ey, | ] e

Infraestructura Producto

productos en forma de servicios
ofrecidos a los Clientes.

Ademds realiza la evaluacion de la
prestacion del producto y lleva a
cabo las acciones pertinentes para
ello.

Alvaro Rendén 6.



e TOM Nivel 1 -

Gestion de la Empresa

Procesos EM

Gestion de la Empresa

Empresarial Empresa

Planificacion Estratégica y Gestion de Riesgos de la ||Gestion de la Productividad

Empresarial

Gestion del
Conocimiento e I+D

Gestion Financiera y de
Activos

Gestion de Relaciones Gestion de Recursos

Externas y Participes Humanos
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(Diccionario Greta)

El drea de procesos de Gestion de la Empresa implica todos

aquellos procesos de negocios elementales que son

necesarios para poner en funcionamiento cualquier sociedad

comercial.

La éptica de estos procesos va dirigida a todos los procesos
a nivel Empresa, las metas y los objetivos a alcanzar.

Por otro lado, estos procesos mantienen interfaces con
prdcticamente todos los demds procesos en el interior de la
empresa, ya sea que se trate de procesos operacionales o
aquellos que atafien a la infraestructura y los productos.

Alvaro Rendén 6.
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e TOM Nivel 2

» Las siguientes tres figuras muestran los procesos
esenciales (core processes) del Nivel 2 para las
dreas de Operaciones, SIP y Gestidon de la
Empresa.

» Cada proceso esencial es por lo general parte de
una agrupacion vertical de Nivel 1y también de
una agrupacion de procesos horizontal.

» En algunos casos un proceso de Nivel 2 es
“extendido” a lo largo de varias agrupaciones
verticales de Nivel 1.

Alvaro Rendén 6.
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e TOM Nivel 2

» Cada proceso presentado en el modelo del Nivel 2
es detallado luego mediante una descomposicion
de procesos.

+ Esto se hace mediante el andlisis de cada proceso
y la subdivisidn de su funcionalidad en procesos de
menor nivel. Este procedimiento se puede
continuar a niveles inferiores tanto como se
requiera.

Alvaro Rendén 6.
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Operaciones oo

Telematica

Fulfiliment

| [ Customer Interface Management
Salling

‘ Customer B& Inquiry 'j i

e | ortor [l fnaing [} Co8SIA Hand
men Man ——

Respo Handling agement

| Charging

| Retention & Loyalty

& Mediation

RMA&O
Support & Manage
Readiness || Workforce

& Payments

Suppher/Partner Interface mﬁgémmt
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Procesos de Nivel 2 de Estrategiq, B
Infraestructuray Producto (SIP) q.umz:

ematica

Strategy & Commit

Marketing & Offer Management Product & Offer d Mmm
Marketi Product Development ommunications
Market Product & Offer ng & Offer & Retirernent & Promotion
Strategy &  JPortfolo Planning| Capability Capabllity
2 - __ Sses Dovelopment _

Service Development & Managemdnt

Service Sarvice
& Glihv

Resource Development Managemdnt

Resowrce Resource
Strateqy & Capability
Planning Deli

Supply Chain Development Management
Supply Chain Supply Chain
Strategy & Capability
Planning Delivery
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Procesos de Nivel 2 de
Gestion de la Empresa
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Strategic & Knowledge Enterprise Financial & Enterprise Human Stakeholder &
Enterprise & Research Effectiveness || Asset Risk Resources Ext. Relations
Planning Management | Management Management Management ||Management Management
Stratagic Process Business Corporate
 Business - Knowledge H Management | {- :'."“:"' . | [[contimity - Hit Polclas | Comme &
Manwt &S ort nagemen l'lﬂlglmlnﬂ & Practices Image Mgmt.
I -
| |Business || Research _mm _Asse! _Socumy |_| Organization L Relations
Development Management M‘“‘Q‘m"", Management Management Development Management
Enterprise Shareholde
phirigsdil Ll Technology g :';::2 || Procurement ‘|Fraud | | Workforce Wpalordenmss g
M Scanning Management Management Management Strategy
Group Enterprise
| Enterprise ™| Performance - AM?n.;geuw = :’)ve“kfm _| Regutatory
Management Assessment velopment Management
ITIL Release ITIL Service Facilities ITIL Service g Employee & Legel
~{& Deploymnt . Catatogue " Management Continuity I { Labor Relations| |-
Management | Management & Support Management Management Mgmt. Menugemen
T, Service ImiL Revenue Board &
T Ghmnge Level Event — Assurance Shares/Security
Management Management Management Management Management
TiL T ITIL Service ImL ] teveio
Capacity —|Incident Asset & Confg | [ Problem [ ] Levert
Management Management Management Management
ImiL ITIL Continual ITiC [ | teveli2
Availability ITIL Request Service  Info Security
Management Fulfiiment Improvement Management
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Niveles de e TOM

Los niveles de e TOM pueden describirse en forma
general de la siguiente manera:

Nivel O: Actividades de Negocio, que distinguen los
procesos operativos orientados al cliente de los procesos
administrativos y estratégicos.

Nivel 1: Agrupaciones de Procesos, que incluyen funciones
de negocio y procesos estandar extremo a extremo.

Nivel 2: Procesos Esenciales, que se combinan para entregar
flujos de servicio y otros procesos extremo a extremo.

Nivel 3: Tareas y flujos de proceso de negocio asociados
detallados del "modelo de éxito".

Nivel 4: Pasos y flujos de proceso operacionales asociados
detallados, con condiciones de error y variantes de producto
y geogrdficas (donde se requiere).

Nivel 5: Descomposicion adicional en operaciones y flujos de
proceso operacionales asociados donde se requiere.
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Uso de e TOM

eTOM es ampliamente usado por la industria de
operadores Telco porque provee importantes
beneficios como:

* Hace disponible una estructura, terminologia y
esquema de clasificacion estdndares para
describir procesos de negocio y sus bloques de
construccion constituyentes.

* Suministra un fundamento para la aplicacion de
una disciplina para toda al empresa en el
desarrollo de procesos de negocio.

» Suministra una base para entender y gestionar
portafolios de aplicaciones IT en términos de
requerimientos de procesos de negocio

Alvaro Rendén 6.
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Uso de e TOM

..provee importantes beneficios como:

* Hace posible la creacion de flujos de proceso
extremo a extremo consistentes y de alta calidad,
con oportunidades para la mejora de costos 'y
rendimiento, y para el reuso de procesosy
sistemas existentes.

* Su uso en la industria incrementara la posibilidad
de integrar fdcilmente en la empresa aplicaciones
comerciales, a un costo menor que las aplicaciones
hechas a medida.

Alvaro Rendén 6.
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Uso de e TOM

* EL centro de atencion de e TOM son los procesos de
negocio usados por los operadores Telco, los vinculos
entre estos procesos, la identificacion de interfaces y
el uso de la informacion de clientes, servicios,
recursos, proveedores/socios y otros por mdltiples
procesos.

+ eTOM representa un consenso de la industria sobre los
procesos de los operadores Telco, que se ha
armohizado en toda la escena mundial y se basa en las
contribuciones de los miembros de TM Forum.

- Se permite, y de hecho se espera, que esto signifique
que eTOM se debe adaptar y/o extender para su uso
dentro de una compaiiia individual.

Alvaro Rendén 6.
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Uso de e TOM

- eTOM se puede utilizar para analizar los procesos
organizacionales existentes a fin de descubrir lagunas,
eliminar la duplicacion y optimizar los procesos.

+  También se puede usar para desarrollar nuevos procesos
organizacionales utilizando el marco de referencia eTOM
como estq, utilizando solo partes de él o extendiéndolo.

* Las extensiones del marco de referencia e TOM se pueden
aplicar descomponiendo los procesos de Nivel 3/4y
agregando detalles especificos de la organizacion en el nivel
de procesos mds bajo.

* Las dos técnicas principales utilizadas para analizar los
procesos organizacionales existentes son mediante la
interaccion de procesos y los flujos de procesos, ilustrados
en las siguientes figuras.

Alvaro Rendén 6.



Ejemplo de interaccidén de procesos

CRM
Support &
Readiness

SMa0
Suppon &
Readiness

RMAO

Support & Manage
Readinass || Workforce

S/PRM

Support &
Readiness
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Customer Interface Managcment <

| Salling J

Bl Paymes & Receivables Mgt

- r |} |BalInvoice | | BE Inquiry |
Moketind || Order Moo m« ‘ | Tereiing I8
ent M m=rg =" g
Responee Handling Bnagemant :'A:nago Charging |
% Retention & Loyalty
| .Somce Service Service SGMCO
Configuration | Problem Quality Guiding
& Activation Management | [Management & Madiation
Resource Resource Resource
Wf@ Trouble Parformance Mediation
Provisioning Managament | [Management & Reporting
Resource Data Collection & Distribution
SP oblem S/P | 8/P Settements |
- Rexquisition Reporting & | |Performance & Payments
Management Management| | Managemeant| § , _@Qm@w_
t Suppler/Partner Imerface Management



Ejemplo de interaccidén de procesos b
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* La Figura muestra un ejemplo de las interacciones
del proceso para una nueva orden.

- El cliente realiza un pedido a través de Gestion de la
Interfaz del Cliente.

- El proceso Manejo de la Orden activara:
» Configuracion y Activacion del Servicio, luego
- Aprovisionamiento de Recursos, luego

+ Gestion de Requisiciones de Proveedores/Socios, y
finalmente

- Gestion de Facturas.

+ Un diagrama de interaccion de procesos no
muestra la secuencia o la linea de tiempo de estas
Interacciones.
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Ejemplo de flujos de procesos

*  Por el contrario, un diagrama de flujo de procesos presenta
la secuencia de las interacciones de procesos como se
muestra en la figura.

- El ejemplo representa las mismas actividades para una nueva
orden que en el ejemplo anterior de interaccidén de procesos.

* Un flujo de proceso puede mostrar interacciones entre
procesos en diferentes niveles.

» Los procesos de Nivel 1 son los cuatro "carriles" azules y los
procesos de Nivel 2 son los cuadros amarillos.

- Los disparadores son condiciones marcadas en las flechas
entre procesos.

* La flecha verde grande es un disparador externo hacia este
flujo y las flechas rojas grandes son disparadores externos
desde este flujo.
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