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Uno de los objetivos estratégicos de la
Junta de Castilla y Ledn (JCyL) es la
consecucion de un modelo de excelencia
para la prestacion de los servicios publicos
a los ciudadanos de la forma mas eficiente,
cercana y accesible posible. La
implantacién de la e-Administracion,
mediante la aplicacion, evolucién y
desarrollo de las TIC, constituye un eje
clave en la modernizacién de los servicios
proporcionados por la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn (ACCyL) a
los ciudadanos. Como soporte tecnolégico
de la actividad administrativa y de la
prestacion de servicios publicos en este
nuevo contexto, es necesario contar con
una Red Corporativa avanzada y
bien gestionada.

En este escenario es esencial maximizar la
calidad de servicio y promover la capacidad
operativa y de gestion en relacion a las
infraestructuras y servicios de
telecomunicaciones. Asi, el servicio del

Centro de Operacion de Redes y Servicios
(en adelante, CORS), se concibe como un
organo de refuerzo de la ACCyL para
garantizar la maxima disponibilidad, calidad
y eficiencia de los servicios prestados por
su Red Corporativa.

Gestores de
Telecomunicaciones
de la ACCyL

Usuarios de
Telecomunicacliones
de la ACCyL

El papel del CORS con respecto a las tres
grandes areas con las que se relaciona es
el siguiente:

® Usuarios de Telecomunicaciones de la
ACCyL: Atencion de solicitudes, incidencias
y consultas de los usuarios.

Atencién a Usuarios Servicios de Gestion y

Operacion

CORS

Gestion técnico-administrativa de
la Ejecucion del Contrato

© Gestores de Telecomunicaciones de la
ACCyL: Apoyo a las tareas de gestion
y operacion.

Prestadores de
Servicios de
Telecomunicaciones

® Prestadores de Servicios de
Telecomunicaciones: Supervision de la
correcta prestacion de los servicios y
gestion técnica y administrativa de la
ejecucion del contrato.

tstructura Lonceptual de Funciones y Responsabilidades

La orientacién de SATEC en la implantacion

del CORS se centra en la contribucién y

alineamiento al plan estratégico definido por

la Junta de Castilla y Ledn, conformando
una base normalizada para los procesos y
funciones requeridos para el Centro de
Operacion de Redes y Servicios
enmarcadas en las directrices de las
mejores practicas de la gestion de servicio
TI (ITIL) y otros modelos de servicios de
telecomunicaciones (TMN — eTOM,
FCAPS,...) que elevaran el nivel de
madurez del CORS hacia un estado
de excelencia.

Acelerando la disponibilidad de
componentes interoperables de gestion de
red, se proyecta el marco referencial de
servicios e infraestructuras de
telecomunicaciones con el propdsito de
estandarizar los conceptos de los procesos
y dar estructura coherente a las actividades
de la Administracion de la Comunidad de
Castilla y Leon vinculadas con el servicio.

Estrategia, Infraestructura y Operaciones

Servicio
Estrategia y Estrategia y Estrategia y  Operaciones  Cumplimiento  Asegura- Facturacion
Compromiso  Compromiso  Compromiso  de Soporte miento

Administracion de Proyectos, Nueuas
Iniciativas

Administracion de las Relaciones

Gestian y Desarrollo del Servicia Administracién de Seruicios y Operaciones

Gestion y Desarrollo de Recursos Administracién del Recurso

| N2

Gestion de Proveedores de Seruicio Administracién de Proveedores de Servicio

—/

Administracién
Planificacion |/ Gestion de la)[ F- Lalidad, Impulso  Gestion Relaciones Gestion de
estratégica Sequridad a%?fi%égtsuga tecnolégico fmsgﬁfgg Y externas RRHH



Ubjetlivos

Los principales objetivos del servicio Gestién de configuraciones.
combinan los componentes fundamentales Configuracion de los equipos
que impulsan la calidad del servicio y plataformas de servicio.
optimizacion de costes, determinando un
modelo de gestion integral para cada una Mantenimiento.
de los requisitos especificos: Mantenimiento preventivo y
correctivo, comprendiendo la gestion
@® Atencion a usuarios: Composicion y del stock correspondiente.
operacion de un centro de atencion a
usuarios multicanal y prestacién del servicio ®© Gestion Administrativa: Estructura'y
correspondiente, compuesto por los operacion de un area de gestion administrativa
siguientes niveles: en todos los aspectos.
Nivel 1. Servicio de atencion Gestién de incidencias.
generalista, que constituye el Registro y gestion de incidencias
punto comun de acceso de la (ticketing).
mayoria de los usuarios a los
servicios del CORS. Gestién de inventario. Elaboracion,
mantenimiento y explotacion del
Nivel 2. Servicio de atencion inventario de recursos de
especializado. telecomunicaciones.
Nivel 3. Servicio de soporte Gestion econémica.
técnico experto. Seguimiento y control
presupuestario de los contratos de
© Gestidn Técnica: Constitucion y servicios de telecomunicaciones.
operacion de un area de gestion técnica de
red y servicios en todas sus facetas: Disefio de metodologias y procesos.
Desarrollo y aplicacion de
Certificacion de red y servicios. metodologias y procedimientos para
Validacion de la correcta implantacion el funcionamiento interno del CORS
de la red y servicios asociados. y las funciones vinculadas.
Supervision de red y servicios. Seguimiento y control de calidad.
Monitorizacion de red, deteccion y Captura directa o indirecta de la
diagndstico de averias, asi como la informacioén de control de calidad
interlocucion y coordinacion técnica objetiva y subjetiva.
para la resolucién de las mismas, y
reporte de toda esta actividad. Esta Seguimiento y control de implantacion
gestion aplica a toda infraestructura y operacion.
gestionable directa o indirectamente Apoyo y coordinacion de los procesos
por medios electrénicos, como la de implantacion y/o migracion,
deteccion de caida de linea a partir de complementando las funciones de los
la pérdida de conectividad con un operadores con una gestion orientada

equipo gestionable. principalmente a minimizar el impacto

sobre los usuarios de la ACCyL, acortar
plazos manteniendo o mejorando los
niveles de calidad y facilitar la
coordinacion entre servicios de
diferentes proveedores.

Gestion de peticiones de servicio.
Tramitacién de altas, bajas y
modificaciones de servicios.

® Desarrollo y Sistemas:
Implantacion de las plataformas de gestion de
servicio que proporcionen el control,
seguimiento y evolucion de los servicios de
telecomunicaciones, sirviendo como soporte a
todos los procesos operativos.

La estructura conceptual abarca todas las
areas que intervienen en el servicio
identificando las siguientes areas:

® Estrategia, Infraestructura y Servicio
© Operaciones
® Administracion

A partir de estos tres grandes bloques el marco
referencial deriva hasta tres niveles de
procesos, aportando a las infraestructuras y
servicios de telecomunicaciones, todas las
actividades relacionadas a las mejores
practicas y estandares del mercado. Esta
concepcion permite desarrollar de manera agil
y consistente, flujos extremo a extremo con
calidad y sobre todo crear todo lo necesario
para mapear los sistemas de gestiéon que
automatizan o mecanizan dichos procesos de TI.
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Como adjudicatario del Servicio del Centro de
Operaciones de Redes y Servicios de la
Administraciéon de la Comunidad de Castilla y
Ledn, SATEC se ha encargado de las tareas de
disefio, suministro de soluciones comerciales,
configuracion, desarrollo a medida,
parametrizacién personalizada y mantenimiento
de las distintas plataformas de gestion:

® Gestién de red.

® Operacién de Servicio.

® Inventario de recursos de
telecomunicaciones.

© Control de facturacion y tarificacion.

© Seguimiento y control de SLAy
calculo de penalizaciones.

©® Cuadro de mando.

Todos los desarrollos comprendidos en el
entorno de gestion, se han adecuado a los

estandares de la ACCyL con el fin de poder
integrar datos o servicios existentes y a su vez
facilitar el mantenimiento y explotacién de
dichas plataformas.

Gestion de Red

Consolidacion y evolucién del entorno de
gestion de red impulsando una gestion proactiva
a través de un sistema centralizado,
permitiendo la concentracion de todos los
eventos e informacién de la infraestructura de
red, aportando las siguientes funcionalidades:

® Capacidad de auto descubrimiento.

(O] Integracion a nivel de datos con la
aplicacion de inventario, con la que federa la
iinformacion en la CMDB.

®© Deteccidn y correlacion de eventos, asi
como la programacion de las condiciones de

® Visualizacién de mapas de red con
diferentes niveles de agregacion. La
visualizacion de alarmas utilizara asimismo un
modelo de agregacion configurable, de manera
que se pueda reconocer la existencia de la
misma en el nivel jerarquico superior de
visualizacién y obtener mayor informacion en
los niveles inferiores.

® Almacenamiento y explotacion de histéricos
de informacion de gestion.

® Gestion de rendimiento y parametros de
calidad de servicio.

® Funcionalidades de puesto de mando a los
efectos de gestion global de eventos, filtrado y
visualizacion de informacion y generacion de informes.

-

generacion de alarmas.

Cuadro de mando, Reporting y
Geston de SLAs
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Integracién con Sistemas

Externos de Operacion de
Seruicios




Inventario de Recursos de
Telecomunicaciones

Repositorio Unico de referencia en la operacion
y explotacion del servicio (CMDB),
comprendiendo todos los activos de
comunicaciones tales como servicios, lineas,
equipo, dependencias jerarquicas, ubicacion y/o
centro organizativo, etc, garantizando la
fiabilidad y actualizacion de los datos, ademas
de facilitar el control y auditoria de los mismos.
Algunas de las capacidades funcionales son:

®© Identificacion relacional permitiendo
explotar la informacion de forma coordinada
con el resto de aplicaciones y herramientas
utilizadas en el CORS, como la gestién de
incidencias y el control de facturacion.

© Diferenciacion del inventario apoyada en
una gestion financiera y contractual del entorno
de activos, que permitan la realizacion de los
informes y consultas pertinentes.

© Gestién del ciclo de vida, permitiendo el
registro de fechas de cada cambio relevante en
el inventario, asi como actualizaciones en
sus elementos.

® Control de stocks de componentes, asi
como la realizacién de ajustes por la gestion de
inventario en almacenes de stocks y/o
ubicaciones con equipos en explotacion.

® Asignacion de umbrales para la generacion
de avisos de reposicion de material.

® Generacion de listados e informes exportables a
distintos formatos de forma automatica.

Control de Facturacion y
Tarificacion

Sistema de gestion centralizada para la
explotacion de la informacion de facturacion a
partir del procesamiento automatico de los
informes de los operadores de telefonia fija y
movil, con las siguientes capacidades:

®© Normalizacion de los datos de facturacion
en un formato comun.

© Comprobacion de los elementos facturados
a partir de los componentes existentes en
el inventario.

® Asignacion de costes segun las
tarifas contratadas.

® Adaptacion de los ciclos de facturacion
englobando los procesos de alta, baja y
modificacion de los servicios.

® Federacion de los datos en el repositorio
unico de informacion (CMDB).

® Generacion de informes por centros de
gastos, por tipologia de servicio, por contrato, etc.

Seguimiento y control de SLA
y cdlculo de penalizaciones

Captura de parametros de los diferentes SLA
desde cualquier fuente, asi como la generacién
de informes para el seguimiento y control de los
SLA de los diferentes contratos de servicios de
telecomunicaciones, la deteccion de errores e
inconsistencias en los datos reportados, el
contraste de registros contradictorios, la
validacion de registros, datos y retrasos
justificados y el calculo de penalizaciones, todo
ello de acuerdo a los parametros y
procedimientos definidos en los diferentes
contratos de servicios de telecomunicaciones.
Algunas de las caracteristicas son:

© Captura, medicién, seguimiento y control
de los parametros establecidos en los diferentes
contratos de servicios de telecomunicaciones y
conforme al procedimiento de detalle definidos
por el CORS.

® Obtencién automatica de informacion,
desde los equipos de red y sistemas susceptibles
de generarlos, mediante integracién con
diferentes plataformas.

©® Comprobaciones automaticas de correccion
y consistencia de los datos reportados y
permitiendo la validacién o rechazo registro a
registro, para los parametros mas relevantes
en la medicion.

® Reporte de justificaciones de incumplimientos.

Cuadra de (Mlando

Visién estratégica y tactica de los servicios
telecomunicaciones proporcionando una
capacidad analitica de control y gestién de la
evolucion e indicadores claves de rendimiento
de los servicios, relevantes para la toma
de decisiones.

© Disefio de relaciones subyacentes a partir
de la informacion de las distintas aplicaciones.

® Centralizacion en una plataforma unica de
todas las fuentes de informacién, identificando
distintos perfiles de acceso para cada uno de
los bloques de servicio.

® Extraccion, transformacion y carga de los
repositorios de datos de los sistemas
operacionales aplicando las reglas de
transformacién que aseguren la normalizacién
de los datos.

Concluslones

En la vocacién por conseguir el maximo
rendimiento de los servicios de
telecomunicaciones, el Servicio de Red
Corporativa de la JCyL, con la ayuda de
SATEC, ha disefiado un modelo de gestiéon
integral orientado a la estrategia de
aseguramiento de calidad y puntos criticos de
éxito que maximizan el rendimiento de todos
los recursos implicados en el CORS,
proporcionando una interrelacion
automatizada entre los distintos procesos
operativos, aportando una vision global de
negocio y facilitando a los gestores de la
ACCyL la consecucion de un claro y concreto
objetivo: La satisfaccion de las cada vez mas
exigentes necesidades de las areas usuarias
del CORS, con el respaldo de un mapa
integral de herramientas que garantizan

exigentes acuerdos de nivel de servicio.

La combinacion de los medios personales, los
recursos criticos y un sistema completo han
permitido que SATEC aporte a la ACCyL todo

el potencial para la prestacion del servicio.
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