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Abstract

This paper mentions the main concepts of Business Process Management (BPM) and its importance to the
enterprise success in today’s world. BPM is compared with the approach of Business Process
Reengineering (BPR). It comments about Enterprise Application Integration (EAI), as a technology that
makes less complex the integration between the different systems within the organization. As an Integral
solution, it proposes the use of both technologies, BPM and EAI. The tools created by the TeleManagement
Forum (TMF) to help in process automation and application/data integration in the telecommunication
service provider environment are briefly characterized. Later, the Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) is mentioned, which became more important with the increase in the delivery of information
technology based services. Finally, it shows some examples or case studies of companies that has utilized
these technologies, including service providers and software developers.
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Resumen

En este articulo se mencionan los principales conceptos de la Gestion de Procesos de Negocios (BPM) y su
importancia para el éxito de las organizaciones en la actualidad. BPM se compara con la Reingenieria de
Procesos de Negocios (BPR). Se comenta acerca de la Integracién de Aplicaciones empresariales (EAI),
como una tecnologia que hace menos compleja la integracion de los diferentes sistemas de una
organizacion. Como una solucion integral se propone el uso de ambas tecnologias, BPM y EAI. Las
herramientas desarrolladas por el Forum de Telegestion (TMF) para ayudar a en la automatizacion de los
procesos e integracion de aplicaciones y datos son caracterizadas brevemente. Luego se menciona la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL), la cual ha tomado mucha
importancia con el aumento de la prestacion de servicios basados en las tecnologias de la informacion.
Finalmente, se muestran varios ejemplos 0 casos de estudio de compafilas que han utilizado estas
tecnologias, incluyendo proveedores de servicio y desarrolladores de software.

Palabras claves: Procesos, Gestion de procesos, Reingenieria, Integracion, eTOM, Casos de Estudio,
Introduccion

Para enfrentar un mercado tan competitivo como el actual y obtener ventajas en él, se requiere de un
redisefio organizacional. Esto es posible, con la aplicacion de las mejores practicas en el desarrollo de una
reorganizacion por procesos, que implica ganancia en agilidad a la atencion de oportunidades, flexibilidad
para adaptarse al cambio e integracién de los procesos y las tecnologias de informacion. El enfoque de
procesos redunda a su vez en mayor eficiencia en la toma de decisiones estratégicas para ubicar a la
organizacion en el escenario actual y prepararse para el futuro.

En este aspecto un sector que va a la vanguardia es el de las Telecomunicaciones. Las empresas de este
sector, han tenido que diagnosticar las caracteristicas de sus clientes, saber diferenciarlos, posicionarse en
determinado segmento de actuacion, reconocer cuales son las expectativas de sus clientes respecto a los
servicios que la empresa puede ofrecer, teniendo en cuenta que en un mercado competitivo como el de
ahora, el cliente exige mucho apoyo y valoriza la forma en que la tecnologia le llega a su proveedor, asi
como la manera en que este atiende sus reclamos a través de un responsable o duefio del servicio. Estas
empresas necesitan saber: qué hace el cliente con el servicio, qué grado de satisfaccién obtiene, en qué
medida la empresa cubre sus aspiraciones, en qué puede mejorar el servicio y cémo la empresa puede
alcanzar el perfil de la mejor en su clase.

Para mejorar los servicios brindados al cliente, traer nuevos servicios al mercado, eliminar las ineficiencias
y cumplir con las regulaciones legales, los proveedores han apostado por la gestion de los procesos de
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negocios (BPM). Sin embargo, desde el momento en que una organizacion expresa la necesidad del cambio
al enfoque de procesos, comienza un arduo trabajo que involucra: decidir si se lleva a cabo la reingenieria
de procesos o el mejoramiento continuo de procesos; analizar la automatizacion de los procesos asegurando
la integracion eficiente de aplicaciones y de datos entre los sistemas involucrados en esos procesos; cOmo
resolver la interoperabilidad entre los sistemas y el negocio; cdmo lograr la alineacion entre las tecnologias
de informacion y los objetivos estratégicos de la organizacion; como relacionar los procesos
interorganizacionales, es decir, entre clientes, proveedores y socios del negocio.

Esto involucra a muchas personas, con funciones heterogéneas que deben coordinarse para satisfacer esa
necesidad, requiere un trabajo en equipo y una participacion de todos con protagonismo de la alta
direccion.

Muchos enfoques, estandares, metodologias y modelos aparecen en la literatura cientifica para asistir en
este esfuerzo. Entre ellos, aquellos aplicables a cualquier tipo de organizacién como BPM, BRP, EAIl y
otras herramientas especificas para empresas de telecomunicaciones como eTOM, SID, TAM, y TNA,
ademas de ITIL que ofrece guias para la administracion de los procesos de tecnologia de la informacion
(TI). Sin embargo, es necesario conocer las caracteristicas de estos marcos de referencia para aplicarlos,
seleccionando las mejores précticas para su implementacion. La experiencia dice que este proceso de
cambio tiene que ser planificado a través de un proyecto, y que el éxito esta dado en la utilizacién en cada
momento de la técnica mas adecuada con los recursos necesarios y de acuerdo a los objetivos del negocio.
Es por ello que las empresas de telecomunicaciones requieren de un instrumento metodolégico adecuado y
pertinente que les permita accionar de manera agil, proactiva y estratégica sobre los procesos de negocio en
la organizacion.

A. Contribuciones de este trabajo.

El anélisis, basado en los objetivos, alcance y limitaciones, de los enfoques para la gestién de los procesos
de negocio, la reingenieria de procesos, la integracion de aplicaciones empresariales y las herramientas
propias que existen para el sector de las telecomunicaciones como las desarrolladas por el Forum de
Telegestion: eTOM, SID, TAM, y TNA. Ademas del marco de referencia ITIL para la administracion de
los procesos de TI.

B. Resultados especificos

Los resultados de este trabajo son: 1) Caracterizacion de los diferentes enfoques, modelos y herramientas
que intervienen en la gestion de los procesos de negocio. 2) Las limitaciones que poseen que demuestran
que por si solo no se puede utilizar. 3) Las posibilidades de las herramientas especificas para el sector de
las telecomunicaciones. 4) El conjunto de casos de estudio que muestran como el sector empresarial de
acuerdo a sus objetivos estratégicos hace uso de las mejores practicas de los enfoque planteados en este
estudio.

C. Métodos usados

La investigacion realizada se basa en el método de analisis y sintesis, el estudio de casos y en el método
general de solucidn de problemas aplicado a la gestion de procesos de negocio.

D. Otros resultados del estudio
La amplia referencia bibliografica que permite consultar los modelos utilizados en la investigacion.
1- La gestidn de los procesos de negocio (BPM)

Los procesos estan implicitos dentro de una organizacion, ocultos dentro de una red de personas y sistemas
que evolucionan a través de los afios. Por esta razdn los procesos son, frecuentemente, dificiles de definir
formalmente, y como consecuencia se hace espinoso para muchas organizaciones entender como funcionan
exactamente, y mas aun, trabajar para mejorarlos.

Uno de los aspectos para responder a estos problemas, ha sido un cambio en la forma en que las compafiias
estan usando la gestién de los procesos. Estas buscan una manera diferente de mejorar los procesos de
negocio, influenciando el uso de aplicaciones dedicadas a la captura, disefio e implementacion de procesos
a través de la organizacion.



La convergencia de las telecomunicaciones y las tecnologias de la informacién han provocado la creacion
de nuevos servicios al cliente. Se disefian nuevos procesos y modelos de negocio para adaptarse a los
cambiantes requerimientos de los consumidores y avances tecnoldgicos. Existe la necesidad de brindar mas
productos y servicios con costos menores, lo que puede ser llevado a cabo, solo mediante la
automatizacion, gestién y control de los procesos. Las organizaciones deben ser capaces de hacer cambios
rapidos en la manera en que operan, incluyendo transformaciones en la organizacion, los procesos y los
sistemas de soporte.

Los procesos deben ser subdivididos en unidades bien definidas, que puedan ser reutilizadas en la mayor
cantidad de procesos posible.

BPM intenta reducir la desunidn existente entre la tecnologia y los negocios creando una vista general de
una estructura de procesos estandar, que guie la definicion, disefio, ejecucion y monitoreo de los mismos.

Otro aspecto importante es que hoy los procesos se van mas alla de los limites de la organizacion, por lo
que las compafiias deben ser capaces de trabajar en coordinacién y crear servicios mas alla de sus fronteras
organizacionales. En este sentido BPM representa visibilidad, entendimiento y control sobre los procesos
donde quiera que estén, ya sea dentro de la organizacion o que traspasen las fronteras de la misma.

Por tanto BPM tiene la capacidad de descubrir, disefiar, implementar, ejecutar, interactuar, operar,
optimizar y analizar los procesos extremo a extremo, se encuentren dentro o fuera de una organizacién en
particular. Esto se debe hacer al nivel de disefio del negocio, y no al de implementacion técnica. [1, 2, 3]

1.1-BPMvs BPR

La reingenieria de procesos de negocios (BPR) se basa en el disefio de nuevos procesos y su
implementacidn a través de un programa de cambios organizacionales y en los sistemas. Es realizado una
sola vez y se centra principalmente en el redisefio, més que en hacerlos faciles de cambiar. Esto ultimo si es
un objetivo de BPM, que ademas se basa en el mejoramiento continuo. En la tabla # 1 se comparan estos
enfoques respecto a diferentes criterios, como la participacion, el enfoque, el efecto y la orientacion
muestran las diferencias significativas entre BPM y BPR.[4]

BPM BPR
Efecto A mediano y largo plazo A Corto plazo
Dimensién de los pasos Pequefios Grandes
Participacion Todos los procesos y personas Se seleccionan unos pocos afortunados
Enfoque Colectivo, esfuerzo de grupo Individualista
Método Mantenimiento y mejoramiento Obsolescencia y desecho
Fuente Conocimiento y creatividad Nuevas tecnologias
Dinero Inversion en capacitacion Grandes cifras de capital
Orientacion A las personas y procesos A la tecnologia
Cambio Gradual y constante Instantaneo

Tabla # 1 Comparacion entre BPM y BPR
Fuente: Grotevant S. M. 1998



Aplicar un mejoramiento continuo con BPM tiene ventajas porque los cambios son graduales y constantes,
a partir de probar el efecto de la mejora y lograda la sistematizacion del proceso se esta en condiciones de
realizar otra mejora. Esto no implica que no se puedan combinar ambos enfoques, ya que durante
incrementos de mejora puede quedar obsoleta alguna tecnologia lo cual representa un cambio brusco y
aparece la necesidad de realizar una innovacion por lo que se requiere de una gran inversion de capital para
su sustitucion y es aqui donde entra a jugar su papel la reingenieria de procesos.

1.2-BPM & EAI

Las compafiias estan constantemente implementando nuevas soluciones de manera informal, tanto al nivel
de negocio como técnico. Esto ha provocado que se formen las denominadas “islas tecnoldgicas” que no
son mas que sistemas aislados. Debido al aumento de la necesidad de comunicacidn e intercambio de datos
entre estas aplicaciones independientes se ha desarrollado una disciplina cuyo objetivo es lograr la
comunicacion entre todos los sistemas que operan en una empresa, la integracion de aplicaciones
empresariales (EAI).

La justificacion fundamental de su aparicién fue el riesgo del crecimiento exponencial del nimero de
conexiones entre sistemas que son requeridas mientras mas y mas aplicaciones son integradas. Plantea el
uso de una capa que actle como intermediaria y traductora (hub). De esta manera afiadir un nuevo sistema
en un dmbito donde existan un nimero dado de estos, requerira solo la integracion al hub, en vez de a cada
uno por separado.

EAI logra la comunicacion entre todas las aplicaciones de la empresa pero no puede resolver la
interoperabilidad entre los sistemas y el negocio. Este problema lo intenta resolver BPM, ya que sirve de
puente entre los usuarios técnicos y los de negocio, permitiendo que estos trabajen unidos mediante la
creacién de ambientes de colaboracién potenciando los estdndares existentes, capas medias y las
aplicaciones.

Para evitar que al realizar cambios en los procesos se pierda demasiado tiempo y por ende la agilidad del
negocio al tener que realizar modificaciones en todo el sistema, BPM representa el proceso en una
aplicacion independiente vy solicita los servicios de las demas aplicaciones para las tareas especificas. Esta
caracteristica unida a las herramientas que permiten una definicion rdpida de los procesos hace
significativamente mas fécil la labor de cambiar un proceso.

BPM provee una vista centrada en los procesos donde la gestion de los procesos extremo a extremo es
separada de la capa de aplicaciones, sus conexiones y los datos, para lograrlo incluye la creacién de una
capa independiente como se muestra en la figura # 1. Esta capa contiene todas las actividades necesarias
para ejecutar un proceso de negocio especifico y gestiona el flujo de dichas actividades donde pueden estar
involucradas aplicaciones, personas 0 una combinacion de ambas. Sirve ademas de complemento para las
inversiones existentes y futuras en el campo de la integracién de aplicaciones, datos y repositorios de
contenido.

Independent Process Layer

Procurement

Internal
Systems

Figura # 1 Esquema de integracién de BPM y EAI
Fuente: Hooper, A. W., Jeremy 2005



BPM y EAI son perfectamente compatibles y se apoyan mutuamente, por tanto es esencial tener ambas en
cuenta para tomar decisiones referentes a la arquitectura de aplicaciones de la empresa. Se requiere BPM
para la gestion de los procesos de negocio y EAI para asegurar la integracion eficiente de los datos entre los
sistemas involucrados en esos procesos. [5]

2 - BPM en las Telecomunicaciones.
TMF

Las empresas de este sector van a la vanguardia en este aspecto. Un pequefio grupo de compafiias
proveedoras de servicios de telecomunicaciones, junto a empresas desarrolladoras de aplicaciones crearon
en 1988 una organizacion denominada TMF con el objetivo de guiar la automatizacion de los procesos de
esta industria. Algunos de los fundadores fueron Amdahl Corp, AT&T, British Telecom PLC, Hewlett-
Packard Co., Northern Telecom, Inc., Telecom Canada, STC PLC, y Unisys Corp.

La vision original del TMF fue "Acelerar la disponibilidad de productos interoperables de gestion de red",
siendo este desde su origen y hasta la fecha uno de los grandes retos que tiene la industria en la capacidad
real que poseen las aplicaciones de soporte al negocio (BSS) y a las operaciones (OSS), de interoperar entre
si. Para enfrentar este problema esta organizacion creo un proyecto conocido como: Software y Sistemas de
Operacion de Nueva Generacion (NGOSS, por sus siglas en inglés). El cual usa un mapa comin de
procesos, descripcion de sistemas y modelos de informacién unidos a interfaces de integracion
predefinidas, principios de arquitectura y criterios de cumplimiento. Dentro su caja de herramientas estan:
eTOM, SID, TAM, y TNA. NGOSS permite a los proveedores de servicios redisefiar sus principales
procesos de negocio, alinedndolos con las mejores précticas. En la figura # 2 se muestran las diferentes
vistas que incluye el NGOSS, especificando las herramientas que emplea en cada caso.

Puede resumirse que el trabajo del TMF incluye:

= Establecer una guia operacional para los procesos de negocio.
= Ponerse de acuerdo en la informacion que se necesita que fluya desde una actividad de proceso a otra.

= |dentificar el ambiente de sistemas reales que soportan la interconexion de los sistemas de soporte a la
operacion.

= Permitir el desarrollo de un mercado y productos reales para la integracion y automatizacién de los
procesos operacionales en la industria de las telecomunicaciones.[6]

Figura # 2 Estructura del proyecto NGOSS del TMF
Fuente: Fleck, J. 2003, Overview of the Structure of the NGOSS Architecture

eTOM

El Mapa de operacidn de Telecomunicaciones mejorado, conocido mundialmente por sus siglas en inglés
tiene como propésito servir de marco de referencia para los procesos en los proveedores de servicios.
eTOM esta organizado en niveles, de forma jerarquica y describe todos los procesos que deben usar las



organizaciones del sector. Su disefio, basado en BPM, tiene en cuenta los procesos interorganizacionales
con una interfaz con el cliente y otra con los socios/proveedores, como nos muestra la figura # 3.

eTOM pretende estandarizar los conceptos de los procesos y darles estructura coherente, para lo cual
abarca tres grandes areas: Gestion Empresarial, Estrategia-Infraestructura-Productos, y Operaciones.

En las areas de Operaciones y Estrategia-Infraestructura-Productos existen divisiones verticales y
horizontales: las verticales representan flujos de procesos extremo a extremo pasando por las capas
horizontales de Interfaz con el cliente, servicios, recursos e interfaz con los socios y proveedores.

eTOM fue disefiado y desarrollado para describir los procesos de las empresas en el sector de la
Telecomunicaciones. Dado su éxito y amplio uso por los proveedores de servicio y los desarrolladores de
aplicaciones fue rapidamente adoptado por la Unién Internacional de Telecomunicaciones (UIT), la cual
recoge todo su contenido en la Recomendacion M.3050. A pesar de todo esto su alcance se ha extendido
mas alla, ya que otras empresas fundamentalmente en el area de los servicios han comenzado ha utilizar los
principales conceptos de eTOM, sobre todo los expuestos en los niveles superiores.

El mapa de procesos de telecomunicaciones sin embargo solo se limita a la descripcion de los procesos, no
establece como implementarlos. [7, 8, 9]
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Shared Information/Data (SID)

Los sistemas que se basan en el proyecto NGOSS se caracterizan por el uso de un modelo de informacién
comun para permitir la comunicacion, integracion e interoperabilidad. SID permite estas funcionalidades y
esta disefiado y constituye un marco de referencia para la representaciéon de informacion/datos que pueden
ser compartidos y/o reutilizados por aplicaciones OSS/BSS brindados por maltiples vendedores.

SID brinda los conceptos y principios necesarios para definir un modelo de informacién compartida y
diagramas para proveer una vista de la informacidon y los datos desde el punto de vista del sistema. Como



complemento de eTOM, SID se enfoca en los datos e informaciones que se relacionan en procesos de
negocios, personas, finanzas, productos y servicios.

SID no describe como deben ser desarrollados los modelos de datos y/o informacion, sino que
informaciones son necesarias registrar en los dominios, Mercado/Ventas, producto, Cliente, Servicio,
Recurso, Suministrador/Socio, Empresa y Entidades de Negocio Comunes, como aparece en la figura # 4,
los cuales estan alineados con la estructura de eTOM. [6, 9]
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Figura #4 Estructura de SID

Fuente: Scheible, L. 2005

TAM

El mapa de aplicaciones de Telecomunicaciones (TAM) define un grupo claro y objetivo de aplicaciones
con las cuales los operadores deben brindar el servicio. Permite una clara integracion entre la informacién,
los procesos y los sistemas que intervienen. Provee un modelo de referencia para el sector, posibilita a los
vendedores de software definir donde se enmarcara su aplicacion con relacion a los procesos horizontales
definidos en eTOM. A los proveedores de servicios les permite organizar y catalogar sus aplicaciones
actuales. TAM funciona como un puente entre eTOM y SID, mediante la provision de sistemas
operacionales que agrupan las funciones de los procesos y la informacion que fluye a través de ellos, dentro
de reconocidos Sistemas de Soporte a la Operacion (OSS) y Sistemas de Soporte al Negocio (BSS).

Como se muestra en la figura # 5 su estructura es consistente con eTOM y SID. Esta divida igualmente por
dominios, representando las aplicaciones que deben operar en cada uno. Estos dominios son:
Mercado/Ventas, producto, Gestion de Clientes, Gestién de Servicios, Gestion de Recursos, Gestion de los
Suministradores/Socios, Gestion Empresarial.

Al igual que eTOM vy SID solo define cuales deben ser las aplicaciones, pero no detalla como tienen que
desarrollarse. [6, 9, 10]



TAM: Telecoms Application Map
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Fuente: Scheible, L. 2005

TNA

La Arquitectura Neutral de Tecnologias (TNA) es una guia para la definicion de una infraestructura general
para aplicaciones, datos y procesos, los cuales deben trabajar conjuntamente en los sistemas del operador.
Incluye varios aspectos como la comunicacion entre las aplicaciones, las especificaciones para una interfaz
comun, principios de ingenieria de software y elementos estructurales, a la vez que provee un estandar para
el desarrollo de aplicaciones dentro de la industria. [6, 9]

Algunos de los requerimientos de TNA:

= Debe tener entidades de software reutilizables que brinde sus servicios a través interfaces abiertas bien
definidas, conocidas como contratos

= Todas sus dependencias externas deben estar definidas explicitamente.

= Tiene que estar caracterizado por una separacion en los servicios ofrecidos por los componentes
constituyentes del software que automatiza los procesos de negocios.

= Tiene que soportar un mecanismo de comunicacion comdn, como por ejemplo; Servicio de mensajes
Java.

ITIL

Muchos de los servicios que brindan las empresas de telecomunicaciones estan soportados por las
tecnologias de la informacion. Esta dependencia en aumento ha dado como resultado una necesidad
creciente de servicios informaticos de calidad que se correspondan con los objetivos del negocio, y que
satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente. Para alcanzar esto se requiere por un lado, que los
procesos estén definidos a través de eTOM y por otro, que los servicios de las tecnologias de informacion
sean gestionados. Para ello un estandar ampliamente usado es la denominada Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de la Informacién (ITIL) que puede ser mapeada con eTOM. [11, 12]



3 — Aplicacion de las mejores practicas de estos enfoques en el sector de las Telecomunicaciones.
Caso de Estudio: BPM en Telekom Slovenia

Telekom Slovenia es el mayor proveedor de servicios de Telecomunicaciones en Slovenia, tiene mas de un
millén de clientes. Para mantener su posicion de lider en el mercado, Telekom tiene que retener a sus
clientes brindando nuevos y competitivos productos y responder a las solicitudes de los clientes en un
menor tiempo. Con estos objetivos, la compafiia comenzo se traz6 una estrategia para la implementacion de
un sistema de soporte a la operacion de nueva generacion (NGOSS), basado en los estandares del TMF: el
mapa de procesos operaciones de telecomunicaciones eTOM y los modelos de datos ofrecidos por SID. En
coordinacion con una compafiia de desarrollo de software unificaron y redisefiaron el proceso de
Cumplimiento con las Solicitudes del Cliente siguiendo el modelo eTOM y desarrollando sistemas de
soporte a la operacion usando los conceptos de BPM.

Como resultado la compafiia obtuvo un proceso unificado para la Instalacién de nuevos servicios,
desconexidn temporal o permanente y la activacién/desactivacion de servicios suplementarios, ya sea en la
Red Telefonica Publica Conmutada (PSTN) o en la Red Digital de Servicios Integrados (ISDN).

Las mejoras introducidas en el proceso lograron que la instalacion de nuevos servicios se efectuara un 20%
mas rapido. Al mismo tiempo la infraestructura establecida basada en BPM, permite al proveedor de
servicios descubrir elementos que pueden constituir debilidades en el proceso, los cuales deben ser
optimizados.

La automatizacion flexible de los procesos permite cambios rapidos en los procesos, independientes de los
componentes de manipulacion de datos, y la personalizacion de los procesos alcanzando una mayor
satisfaccion del cliente. [13]

Caso de Estudio: Business Transformation on the basis of the eTOM framework in OKBTelecom

OKB Telecom es un proveedor de servicios de INTERNET vy lineas de telefonia fija que opera en la region
de Moscu. En la compafiia la transicion hacia la gestion por procesos esta considerada como parte de un
proyecto de desarrollo de OSS y BSS a largo plazo. Se basd en BPR y selecciond a eTOM como punto de
partida. El solapamiento con ITIL se considerd Util para las proximas automatizaciones.

Como resultado la compafiia ha optimizado e implementado varios procesos. Durante la reingenieria se
descubrio que las propias aplicaciones existentes podian ser usadas mas eficientemente. Muchos procesos
de gestion de la relaciones con el cliente (CRM) fueron transformados, y una parte de ellos fueron
automatizados con aplicaciones existentes. Otros procesos de CRM fueron reconstruidos y se encontraron
en el mercado soluciones de IT para automatizarlos de una manera efectiva en relacion al costo.

El modelo eTOM ha acelerado el desarrollo de los modelos y flujos de procesos. En términos de la
eficiencia resultante se plantea que no se puede separar el impacto de eTOM de los efectos de BPR. El
solapamiento entre eTOM e ITIL ha extendido el espectro de sistemas de Tl disponibles para automatizar
los procesos con modificaciones menores en el codigo fuente. [14]

Caso de Estudio: ORACLE Unified Inventory Management (UIM)

ORACLE desarrolld un sistema denominado: “Gestion de Inventarios Unificados”, fue sacado a la luz en
noviembre del 2007, para ello utilizd SID para definir los productos, clientes, servicios y recursos, tanto
fisicos como logicos. Esta es una aplicacion que brinda a los proveedores de servicios una vista unificada
de los inventarios de clientes, servicios y recursos. Permite a las empresas del sector de las
telecomunicaciones introducir y prestar con mayor rapidez servicios de nueva generacion enfocados al
cliente. Ademas les posibilita utilizar y gestionar los recursos de una manera mas efectiva con respecto al
costo, logrando ademds, una mayor optimizacion. Se integra facilmente con otras aplicaciones
desarrolladas por ORACLE. [15]



Caso de Estudio: Using TAM and NGOSS TNA to Implement Integrated Service Provisioning at China
Telecom

Tomando como referencia el mapa de aplicaciones de telecomunicaciones TAM, y TNA Datang Software
Technologies Co., Ltd ha desarrollado un sistema integrado para la gestion de la provision de servicio. Este
resuelve el problema de compartir la informacion entre los OSS y BSS, y automatiza el proceso de
provision extremo a extremo. En concordancia con los planes trazados para los aspectos referentes a las
tecnologias de la informacion por los operadores de telecomunicaciones chinos, implementa un servicio de
provision rapido, preciso y comprensible. El sistema se ha introducido con éxito en varios grupos de la
compafiia China Telecom.

Los operadores de telecomunicaciones chinos dividian sus sistemas de soporte por tipos de servicio, esto
hacia que la funcién de provision de servicio estuviera en muchos sistemas diferentes. Esto obliga al
operador a tener que enfrentarse a multiples interfaces de usuario, trayendo consigo excesivos gastos en
capacitacion. Ademas esta arquitectura vertical tiene una pobre capacidad de extensién y no soporta la
rapida introduccion de nuevos servicios y productos. Para resolver este problema los operadores chinos han
planificado la implementacidn de un sistema integrado de nueva generacion para la gestion de la provision
de servicio.

Datang Software Technologies Co., Ltd utiliz6 TAM el cual provee una abstraccion de la estructura de un
sistema de provision de servicio, que incluye: el disefio del servicio, la asignacion de recursos, la
configuracion y activacion del servicio; ademas ilustra la funcién en detalles. Especificamente utilizé las
partes: Aplicacién para la gestion del servicio e Infraestructura de integracion de aplicaciones. Ademas
tomé como referencia a TNA para determinar la arquitectura técnica del sistema.

Los grupos de China Telecom que han utilizado el sistema han reducido el tiempo de provision del servicio
extremo a extremo, han mejorado el grado de automatizacién de dicho proceso y han disminuido el tiempo
requerido para la introduccién de un nuevo servicio y, por ende, han incrementado en gran medida la
satisfaccion y lealtad de los clientes.[16]

Conclusiones

La organizacion que desee tener éxito debe hacer énfasis en la gestidn de sus procesos de negocio. El
analisis, basado en los objetivos, alcance y limitaciones, realizado a los estandares, metodologias y modelos
para llevar a cabo el enfoque por procesos y la gestion de estos, demuestra que no se puede trasladar
exactamente un modelo a una empresa, o mejor es integrar las mejores practicas utilizando sus resultados
sobresalientes en cada caso. Ni la Gestion de los Procesos de Negocio (BPM), ni la Integracién de
Aplicaciones Empresariales, como tecnologias, son suficientes por si solas. Para lograr el éxito deben
tenerse en cuenta ambas.

La integracién de las aplicaciones empresariales logra que el proceso de integracién de sistemas sea menos
complejo, mediante la utilizacién de una capa intermedia que intercomunica todos los sistemas.

En las empresas de Telecomunicaciones para los nuevos proyectos de desarrollo de procesos y/o software
que quieran asegurar su éxito una buena opcion es utilizar las herramientas propuestas por el TMF, dentro
del proyecto NGOSS, especialmente el Mapa de Operacion de Telecomunicaciones.

Con el sostenido aumento de los nuevos servicios basados en las tecnologias de la informacién brindados
por los proveedores de servicios se hace importante tomar en cuenta el estandar mundial para la gestion de
este tipo de servicios, ITIL, el cual puede ser fusionado con eTOM.

La investigacion realizada demuestra, con el andlisis de cada uno de los objetivos y elementos de estas
herramientas, que, a pesar, de las caracteristicas de las empresas de telecomunicaciones estas pueden
desarrollar de manera agil y proactiva la gestion de los procesos de negocio siempre que defina un proceso
disciplinado y sistematico de como llevarlo a la practica.
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Glosario de términos
CRM: Customer Relationship Management
(En espariol) Gestion de la Relacidon con el Cliente
BPM: Business Process Management
(En espariol) Gestion de los Procesos de Negocio
BPR: Business Process Reengineering
(En espafiol) Reingenieria de los Procesos de Negocio
BSS: Business Support Systems
(En espariol) Sistemas de Soporte al Negocio
EAI: Enterprise Application Integration
(En espariol) Integracion de Aplicaciones Empresariales
eTOM: enhanced Telecommunication Operation Map
(En espafiol) Mapa de Operacién de Telecomunicaciones mejorado
ISDN: Integrated Subscriber Digital Network
(En espafiol) Red Digital de Servicios Integrados
ITIL: Information Technology Infrastructure Library
(En espafiol) Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion
NGOSS: New Generation Operations Software and Systems
(En espafiol) Nueva Generacién de Software y Sistemas de Operacion
OSS: Operation Support Systems
(En espariol) Sistemas de Soporte a la Operacion
PSTN: Public Switching Telephone Network
(En espafiol) Red Telfénica Publica Conmutada
SID: Shared Information/Data model
(En espafiol) Modelo de Informacién/Datos compartidos
TAM: Telecommunication Application Map
(En espariol) Mapa de aplicaciones de Telecomunicaciones.
TI: Tecnologias de la informacion.
TNA: Technology Neutral Architecture
(En esparfiol) Arquitectura Neutral de Tecnologias
TMF: TeleManagement Forum

(En espafiol) Foro de Gestion de las Telecomunicaciones.
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