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PREFACIO

El UIT-T (Sector de Normalizacion de las Telecomunicaciones) es un 6rgano permanente de la Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT). Este érgano estudia los aspectos técnicos, de explotacién y tarifarios y publica Recomen-
daciones sobre los mismos, con miras a la normalizacion de las telecomunicaciones en el plano mundial.

La Conferencia Mundial de Normalizacién de las Telecomunicaciones (CMNT), que se celebra cada cuatro afios,
establece los temas que han de estudiar las Comisiones de Estudio del UIT-T, que a su vez producen Recomendacione
sobre dichos temas.

La aprobacién de Recomendaciones por los Miembros del UIT-T es el objeto del procedimiento establecido en la
Resolucion N.° 1 de la CMNT (Helsinki, 1 al 12 de marzo de 1993).

La Recomendacion UIT-T M.1535 ha sido preparada por la Comision de Estudio 4 (1993-1996) del UIT-T y fue
aprobada por el procedimiento de la Resolucién N.° 1 de la CMNT el 12 de mayo de 1996.

NOTA

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

O UIT 1996

Es propiedad. Ninguna parte de esta publicacion puede reproducirse o utilizarse, de ninguna forma o por ningdn medio,
sea éste electronico o mecanico, de fotocopia o de microfilm, sin previa autorizacion escrita por parte de la UIT.
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RESUMEN

Un punto de contacto del cliente es un punto teérico en el que el proveedor del servicio puede interactuar con cualquier
cliente del servicio ofrecido con el fin de mantener servicios de comunicacion.

Esta Recomendacion expone principios para determinar la minima informacion de mantenimiento que ha de
intercambiarse en el punto de contacto del cliente (MICC) con la aplicacion de un modelo de referencia, y términos para
el intercambio de informacion de mantenimiento entre un cliente y el personal de atencién al cliente del proveedor del
servicio en el punto de contacto del cliente en un entorno de multiples proveedores de servicios.

PALABRAS CLAVE

Cliente, informacion de mantenimiento que ha de intercambiarse en el punto de contacto del cliente (MICC),
mantenimiento, operacién, administraciones y mantenimiento (OAM), personal de atencion al cliente, proveedor de
servicios (por ejemplo, Administracion, empresa de explotacion reconocida (EER), compafiia portadora, etc.), punto de
contacto del cliente, servicio de gestion (MS).
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Recomendaciéon M.1535

PRINCIPIOS PARA EL INTERCAMBIO DE INFORMACION DE MANTENIMIENTO
EN EL PUNTO DE CONTACTO DEL CLIENTE

(Ginebra, 1996)

1 Generalidades

Un punto de contacto del cliente es un punto conceptual en el que € proveedor de un servicio puede interactuar con

cualquier cliente del servicio ofrecido con el fin de mantener servicios de comunicacion. Esta Recomendacion propone
principios sobre la informacion de mantenimiento que ha de intercambiarse en el punto de contacto del cliente (MICC,
maintenance information to be exchanged at customer contact point). En la actualidad, como se muestra en el Figura 1,

las actividades del cliente incluyen el uso de servicios de comunicacion y también su gestién. En el punto de contacto del
cliente de los proveedores de servicios, los clientes requieren interacciones sobre las que todo proveedor de servicios
ofrece informacion de manera normalmente inteligible en un entorno de mdltiples servicios y miltiples proveedores de
servicios. Por ejemplo, cuando un cliente utiliza servicios de lineas arrendadas proporcionados por mdltiples
proveedores de servicios, necesita que la informacién se le suministre de una manera normalmente inteligible para
supervisar la situacion de la comunicacion o decidir si deben o no aceptarse en medios alternativos frente a los fallos de
comunicacion. Los proveedores de servicios tienen que compartir conocimientos sobre el tipo de informacién de
mantenimiento que ha de suministrarse a los clientes y como debe intercambiarse para cumplir los requisitos.

La creciente demanda de los clientes de calidad de comunicacidon no puede ser descuidada, y cada vez se insiste mas
los proveedores de servicios que procuren conseguir la satisfaccion de los clientes dentro de un compromiso de
capacidades tecnolégicas y recursos operativos. Actualmente existe una acuciante necesidad de definir la citada
informacion de mantenimiento normalizada que hay que intercambiar, y es importante subrayar que estos requerimientos
han de definirse teniendo en cuenta también otras Recomendaciones (por ejemplo [11], [12], [13], [14]).

Es también importante sefialar que en la Figura 1 el punto de contacto del cliente no implica ninguna implementacién, tal
como la RGT o la RDSI, para conseguir el medio de comunicacion entre un cliente y el personal de atencion al cliente
del proveedor de servicios.

11 Términos generales y definiciones
A los efectos de esta Recomendacion son aplicables las definiciones siguientes.

111 mantenimiento: Una combinacion de actividades que son llevadas a cabo (por ejemplo, por clientes y/o
proveedores de servicio segun la situacion concreta) a fin de mantener servicios de telecomunicacion y recuperarse de
los fallos, averias o problemas de los servicios de comunicacion. Un aspecto de la actividad de mantenimiento de un
proveedor de servicios desde el punto de vista del cliente es la del servicio de gestién [1], [2], [9].

112 cliente: Una entidad que tiene los cometidos de usuario de servicios de telecomunicaciéon y usuario de
servicios de mantenimiento, y que produce ingresos a un proveedor de servicios mediante el pago de tarifas. El conceptc
incluye a los clientes directamente reconocidos por el proveedor de servicios y excluye a los usuarios finales si los
usuarios utilizan el servicio de valor afiadido proporcionado por un cliente [1].

113 proveedor de servicios: Una organizacion que opera servicios de comunicacion y los ofrece a los clientes.

114 personal de atencién al clienteUna entidad perteneciente a la organizacion del proveedor de servicio que
interactda directamente con los clientes (funcién frontal).

115 punto de contacto del cliente: Un punto de contacto del cliente es un punto teérico en el que un proveedor de
servicios puede interactuar con cualquier cliente del servicio ofrecido con el fin de mantener servicios de comunicacion.

116 servicio de gestion (MSmanagement service): Un area de actividad de gestion que permite el soporte de un

aspecto de operaciones, administracion y mantenimiento (OAM) de la red gestionada, descrito seguin la percepcion del
usuario de los requerimientos de OAM [8]).
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1.2 Alcance

Esta Recomendacién define un modelo de referencia que incluye la descripcién de procesos de mantenimiento en los que
intervienen tanto clientes como personal de atencién del proveedor de servicios, y también proporciona la descripcién de
informacion de mantenimiento definida en términos de los procesos. El modelo se centra en los términos minimos que
son esenciales para introducir la futura interfaz maquina-maquina [7].

En particular, los fines principales de este modelo de referencia son:

i)  Compartir un modelo de referencia comin para procesos de mantenimiento en el punto de contacto del
cliente.

i) Utilizar definiciones comunes de términos para la informacion de mantenimiento de los servicios de
comunicacion. La Figura 2 muestra un ejemplo de la relacion entre el area gestionada y la informacion
principal a intercambiar en el punto de contacto del cliente.

iii) Compartir el concepto y las definiciones de términos para los procedimientos de mantenimiento y el nivel
del servicio.

Sin embargo, para el modelo citado, se aplican las siguientes consideraciones principales:

iv) Su utilizacién es Unicamente para el intercambio de informacién de mantenimiento (es decir, actividades
de la Comision de Estudio’d)

v) No esta destinado a normalizar procesos especificos de cada proveedor de servicios ni tampoco la
organizacion interna de los mismos.

vi) No recomienda ningun valor estandar o deseado para el mantenimiento o del nivel de servicio.
vii) No esta destinado a normalizar ninguna implementacién de protocolo entre proveedores de servicios.

Area Servicios Servicios de Servicios de

gestionada . L= Servicios RDSI L
Informacion telefonicos circuitos arrendados transmisién de datos
Informacion contractual
Informacion de facturacion
Informacion de provisién
Informacion de mantenimiento Principio genérico y definiciones comunes
Informacion de calidad

FIGURA 2/M.1535

Relacién entre area gestionada e informacion principal en el punto de contacto del cliente

1) Esta Recomendacion debe utilizarse como modelo para el intercambio de informaciéon de mantenimiento entre proveedores de
servicios y clientes, y que no estén en contradiccion con otras funciones o con un punto de contacto similar que pasedatros ti
servicios entre Administraciones y empresas de explotacion reconocidas, tal como el «punto de satisfaccion del cliente» que se
define en la Recomendacion E.440 [10].
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2 Modelo dereferencia

21 Modelo dereferencia del punto de contacto del cliente

Un punto de contacto del cliente es un punto teérico en el que un proveedor de servicios puede interactuar con cualquier
cliente del servicio ofrecido con el fin de mantener servicios de comunicaciéon (como se muestra en la Figura 1). La
informacion de mantenimiento a intercambiar en ese punto puede realizarse mediante una interfaz humano-humano con
la futura interfaz maquina-maquina (por ejemplo, UNI, RGT).

Ademas, las Recomendaciones M.1400 [3], M.1510 [4], M.1520 [5], M.1530 [6] contienen informacién de manteni-
miento entre proveedores de servicios.

2.2 Cometidos y medios de comunicacién en el punto de contacto del cliente

221 Cometidos

Cuando un cliente necesita ponerse en contacto con el proveedor de servicios para el intercambio de informacion de
mantenimiento, el cliente reconoce cualquier entidad frontal del servicio (por ejemplo, una persona) como personal de
atencién al cliente. Por tanto, la gestién del servicio exigir4 un cliente y un miembro del personal de atencién al cliente

del proveedor de servicios.

222 Medios de comunicacion

Se utilizardn multiples medios de comunicacion en el entorno de mdultiples servicios y mdltiples proveedores de
servicios, tales como un medio vocal (comunicaciones telefénicas), un medio por escrito (comunicaciones facsimil), un
medio electrénico (comunicaciones de texto) y un medio de formato electrénico (por ejemplo, [11], [12], [13], [14]). No
se especificard ningin medio Unico como medio de comunicacion en el punto de contacto del cliente. Para esta
Recomendacion, la comunicacién puede describirse mediante formato de texto que pueda facilmente traducirse a
cualquier otro medio de comunicacion, especialmente para medios de comunicacion electronicos.

23 Modelo dereferencia del proceso de mantenimiento

Generalmente, el proceso de mantenimiento es bastante complejo, ya que depende de diferentes situaciones. A fin de
extraer sistematicamente la informacion de mantenimiento a intercambiar con los clientes, es util crear un modelo de
referencia que divida el proceso de mantenimiento en algunos subprocesos, es decir, la unidad minima (véase la
Figura 3). Realmente, el proceso de mantenimiento se lleva a cabo combinando subprocesos correspondientes &
diferentes situaciones. Los procesos relativos al mantenimiento se componen de actividad del cliente, actividad del
personal de atencidon al cliente del proveedor de servicios, e informacion intercambiada entre los mismos. La
informacion de mantenimiento intercambiada con los clientes se extrae sobre la base de este modelo de referencia de
proceso de mantenimiento. Los subprocesos relativos al mantenimiento pueden clasificarse desde el punto de vista del
cliente, como se ilustra en la Figura 3.

3 Ventajas del modelo

31 Ventajas paralosclientes

311 Eficacia de restablecimiento tras las averias

El modelo y la terminologia compartida por el personal de atencién al cliente de varios proveedores de servicios permite
intercambios de informacién de mantenimiento mas precisos y rapidos para el restablecimiento tras averias, se acelerarar
asi la localizacion de las averias y el restablecimiento.

312 Capacidad para introducir la automatizacion de las centrales de informacion de mantenimiento

La comparticion del mismo modelo y de los mismos términos por el personal de atencién al cliente de los diferentes
proveedores de servicios permitira a los clientes prepararse para las futuras interfaces maquina-maquina. Se permitira Iz
automatizacién de los intercambios de informacién de mantenimiento y la gestion de la comunicacion por los propios
clientes.
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FIGURA 3/M.1535
M odelo dereferencia de proceso de mantenimiento

3.2 Ventajas para los proveedores de servicios

321 Eficacia de la reparacion de averias

La comparticion del modelo y la terminologia por los clientes permite intercambios de informacién de mantenimiento
mas precisos y rapidos para la recuperacion tras averias, se aceleraran asi los procesos de mantenimiento.

322 Capacidad para introducir la automatizacion de los procesos del servicio de mantenimiento

La comparticion por los clientes de un modelo comin y de los términos de la informacion de mantenimiento permitira a
los proveedores de servicios acelerar la introduccion de las interfaces maquina-maquina para los intercambios de
informaciéon de mantenimiento, se hara posible asi la automatizacién de los procesos del servicio de mantenimiento.
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