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RECOMENDACION UIT-T M.1537

DEFINICION DE LA INFORMACION DE MANTENIMIENTO QUE HA DE
INTERCAMBIARSE EN EL PUNTO DE CONTACTO DEL CLIENTE

Origenes

La Recomendacion UIT-T M.1537 ha sido preparada por la Comision de Estudio 4 (1997-2000) del

UIT-T y fue aprobada por el procedimiento de la Resolucion N.° 1 de la CMNT el 24 de octubre
de 1997.



PREFACIO

La UIT (Union Internacional de Telecomunicaciones) es el organismo especializado de las Naciones Unidas
en el campo de las telecomunicaciones. El UIT-T (Sector de Normalizacién de las Telecomunicaciones de la
UIT) es un 6rgano permanente de la UIT. Este érgano estudia los aspectos técnicos, de explotacion y
tarifarios y publica Recomendaciones sobre los mismos, con miras a la normalizacion de las
telecomunicaciones en el plano mundial.

La Conferencia Mundial de Normalizacion 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 produce
Recomendaciones sobre dichos temas.

La aprobacion de Recomendaciones por los Miembros del UIT-T es el objeto del procedimiento establecido
en la Resolucion N.° 1 de la CMNT.

En ciertos sectores de la tecnologia de la informacion que corresponden a la esfera de competencia de
UIT-T, se preparan las normas necesarias en colaboracién con la ISO y la CEI.

NOTA

En esta Recomendacion, la expresién "Administracién" se utiliza para designar, en forma abreviada, tanto
una administracion de telecomunicaciones como una empresa de explotacion reconocida de
telecomunicaciones.

PROPIEDAD INTELECTUAL

La UIT sefiala a la atencién la posibilidad de que la utilizaciéon o aplicacién de la presente Recomendacion
suponga el empleo de un derecho de propiedad intelectual reivindicado. La UIT no adopta ninguna posicién
en cuanto a la demostracién, validez o aplicabilidad de los derechos de propiedad intelectual reivindicados,
ya sea por los miembros de la UIT o por terceros ajenos al proceso de elaboracion de Recomendaciones.

En la fecha de aprobacion de la presente Recomendacion, la UIT no ha recibido notificacion de propiedad
intelectual, protegida por patente, que puede ser necesaria para aplicar esta Recomendacion. Sin embargc
debe sefalarse a los usuarios que puede que esta informacién no se encuentre totalmente actualizada
respecto, por lo que se les insta encarecidamente a consultar la base de datos sobre patentes de la TSB.

O UIT 1998

Es propiedad. Ninguna parte de esta publicacion puede reproducirse o utilizarse, de ninguna forma o por
ningin medio, sea éste electrénico 0 mecanico, de fotocopia o de microfilm, sin previa autorizacién escrita
por parte de la UIT.
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Recomendacion M.1537

DEFINICION DE LA INFORMACION DE MANTENIMIENTO QUE HA DE
INTERCAMBIARSE EN EL PUNTO DE CONTACTO DEL CLIENTE

(Ginebra, 1997)

1 Alcance

Esta Recomendacién contiene la definicion del intercambio de informacion de mantenimiento entre
un cliente y el personal de atencion al cliente del proveedor en el punto de contacto del cliente, en un
entorno de multiples proveedores de servicios.

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

2 Referencias

Las siguientes Recomendaciones del UIT-T y otras referencias contienen disposiciones que,
mediante su referencia en este texto, constituyen disposiciones de la presente Recomendacion. A
efectuar esta publicacion, estaban en vigor las ediciones indicadas. Todas las Recomendaciones
otras referencias son objeto de revisiones por lo que se preconiza que los usuarios de este
Recomendacion investiguen la posibilidad de aplicar las ediciones mas recientes de las
Recomendaciones y otras referencias citadas a continuacién. Se publica periddicamente una lista de
las Recomendaciones UIT-T actualmente vigentes.

- Recomendacion UIT-T E.440 (199Bynto de atencion al cliente

- Recomendacion UIT-T E.800 (1994)érminos y definiciones relativos a la calidad de
servicio y a la calidad de funcionamiento de la red, incluida la seguridad de
funcionamiento

- Recomendacion M.21 del CCITT (199Ejjosofia de mantenimiento de los servicios de
telecomunicacion

- Recomendacion UIT-T M.60 (1993),Terminologia y definiciones relativas al
mantenimiento

- Recomendacion UIT-T M.1400 (199Designaciones para las redes internacional es.

- Recomendacion M. 1510 del CCITT (199R)tercambio de informacién sobre los puntos
de contacto para el mantenimiento de los servicios internacionales y la red internacional

- Recomendacion M.1520 del CCITT (199Ritercambio normalizado de informacion entre
Administraciones

- Recomendacion M.1530 del CCITT (1992fprmacion sobre el mantenimiento de la.red

- Recomendacion UIT-T M. 1535 (199®)incipios para el intercambio de informacion de
mantenimiento en el punto de contacto del cliente

- Recomendacion UIT-T M.1540 (1994)ntercambio de informacion relativa a las
interrupciones previstas en los sistemas de transmision
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- Recomendacion UIT-T M.3010 (1996Rrincipios para una red de gestion de las
telecomunicaciones

- Recomendacion UIT-T M.3200 (1997%ervicios de gestion y zonas gestionadas de
telecomunicaciones de la RGT: Descripcion general

- Recomendacion UIT-T X.160 (199&rquitectura del servicio de gestion de red de cliente
para redes publicas de datos

- Recomendacion UIT-T X.161 (199%)efinicion de servicios de gestion de red de cliente en
redes publicas de datos

— Recomendacion UIT-T X.162 (1999pefinicion de la informacion de gestion para el
servicio de gestion de red de cliente en redes publicas de datos que se ha de utilizar con la
interfaz CMNCc

— Recomendacion UIT-T X.163 (199%)efinicion de informacion de gestion para el servicio
de gestion de red de cliente en los redes publicas de datos que se ha de utilizar con la
interfaz CMNCc

3 Términos y definiciones

3.1 Terminologia

La Recomendacion M.1535 expone los principios de la informacién de mantenimiento que ha de
intercambiarse en el punto de contacto del cliente (MICC).

La terminologia y las definiciones relativas a esta Recomendacion se indican en la
Recomendacion M.60. Pueden verse mas términos y definiciones en otras Recomendaciones (pot
ejemplo, M.21, M.1400, M.1510, M.1520, M.1530, M.1540, M.3010, M.3200, E.800, E.440, X.160,
X.161, X.162 y X.163.

4 Abreviaturas

En esta Recomendacion se utilizan las siguientes siglas.

MICC Informacion de mantenimiento que ha de intercambiarse en el punto de contacto del
cliente (naintenance information to be exchanged at customer contact point)

RDSI Red digital de servicios integrados

RGT Red de gestion de las telecomunicaciones

5 Definicion de la informacion de mantenimiento

5.1 Estructura basica de la informacién

La informaciéon de mantenimiento a intercambiar en el punto de contacto del cliente (MICC) consta
de "parte de informacion genérica", "parte de informacion especifica" y "parte de informacion de
referencia". Toda esta informacion contiene elementos y/o subelementos de la informacién de
mantenimiento (véase la figura 1).

2 Recomendacién M.1537 (10/97)



Proveedor del servicio

MICC Personal

de atencion

Cliente

Partede Parte de Parte de
informacion informacion informacion
genérica especifica de referencia

MICC Parte de elemento i subelemento m

informacion genérica elemento j —I:subelemento n

. Informacién de

o elemento p
puesta en servicio

Parte de
informacion especifica

L
L

Informacion de _I:elemento q
aviso de averia

Informacién de
aviso de averia de la red

Informaciéon de
localizacién de averia

Informacién de
restablecimiento del servicio

Informacién de
reparacion de la red

Informacion de
seguimiento

Informacién de
—interrupcidn prevista

Parte de Informacion elemento r

—informacién contractual
de referencia

Informacion de
acuerdo para el servicio
T0407320-97

Figura 1/M.1537 — Estructura béasica del MICC

5.2 Parte de informacion genérica

La parte de informacion genérica es independiente del tipo de subproceso de mantenimiento (véase I
Recomendacion M.1535), y normalmente se utiliza durante una secuencia de procedimiento a fin de
identificar el circuito y el evento concernidos. Los elementos de informacion genérica se muestran en
el cuadro 1.
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5.3

Cuadro 1/M.1537 — Elementos de informacién genérica

Area gestionada Servicios Servicios de Servicios de
P telefénicos circuitos Servicios RDSI | transmisién
arte ., (nota 1) arrendados de datos
de informacion

Elementos de informacion

Informacion genérica| — Hora de contacto (nota 2)

— Identificacion del cliente

— Identificacion del personal de atencion al cliente
— ldentificacién del circuito (nota 3)

NOTA 1 — En los servicios telefénicos, los elementos de informacién citados se utilizan para los
servicios telefénicos especiales solamente, por ejemplo, transmisién de programas radiofgnicos
por circuitos publicos fijos (ho conmutados).

NOTA 2 — La hora de contacto indica el momento en el que el personal de atencién del proveedor
de servicios es contactado por el cliente o viceversa, por ejemplo: interrupcion prevista.

NOTA 3 — Para la identificacién del circuito, puede utilizarse la Recomendacion M.1400.

Parte de informacion especifica

La parte de informacion especifica depende de cada subproceso de mantenimiento. Por tanto, se
utilizan elementos de informacion de mantenimiento apropiados para cada uno de los ocho siguientes
subprocesos de mantenimiento (véase la Recomendacion M.1535):

puesta en servicio;

aviso de averia (del cliente al proveedor del servicio);

aviso de averia de la red (del proveedor del servicio al cliente)
localizacion de averia;

restablecimiento del servicio;

reparacion de la red;

seguimiento de averia;

interrupcion prevista.

Los elementos de informacidn concretos se muestran en el cuadro 2.
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Cuadro 2/M.1537 — Elementos de informacién especifica

Area gestionada| Servicios Servicios de
P telefénicos circuitos Servicios RDSI
roceso (nota) arrendados

relacionado co
el mantenimiento

Servicios de
transmision
de datos

Elementos de informacion

Puesta en servicio — Ruta de transmisién

Medios de transmision

Fecha de preparado para el servicio
Fecha de las pruebas

Designacion del circuito

Referencia a las Recomendaciones UIT-T apropiadas

Aviso de averia — Hora de comienzo de la averia (de aparicion de la averia y/o

deteccidn)
Naturaleza de la averia
Permiso para las pruebas

Registro cronologico de datos relativos a la averia

de su

Aviso de averiade lared — Hora de deteccion de la averia
— Naturaleza de la averia

— Permiso para las pruebas

— Hora de restablecimiento prevista

icio

— Causa(s)

— Registro cronoldgico de datos relativos a la averia
Localizacion de averia — Resultado de la localizacion obtenido por el cliente

— Resultado de la localizacion obtenido por el proveedor del ser\
Restablecimiento del — Necesidad/capacidad de restablecimiento del servicio
servicio — Hora prevista de restablecimiento del servicio

— Medios para el restablecimiento del servicio
— Confirmacion del restablecimiento del servicio

Reparacion de la red — Hora prevista de reparacién de la red
Medios para la reparacion de la red
Confirmacion de la reparacion de la red

Seguimiento de averia — Plan de restablecimiento
— Adelanto

Interrupcion prevista — Plan de la interrupcion prevista (hora de comienzof/fin)
— Motivo

Area afectada

cliente y por el proveedor del servicio

Resultado de la prueba de confirmacion de normalidad por el

NOTA - En los servicios telefénicos, los elementos de informacién citados se utilizan para

servicios telefénicos especiales solamente, por ejemplo, transmisién de programas radiofon

circuitos publicos fijos (no conmutados).

icos por

Recomendacién M.1537 (10/97)
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54 Parte de informacién de referencia

La parte de informacion de referencia se utiliza en caso de necesidad para proseguir eficazmente e
mantenimiento en colaboracion con el cliente, y puede clasificarse principalmente en informacion
contractual (nota 1) e informacién de acuerdo para el servicio (nota 2). Los elementos de informacion
de mantenimiento que suelen incluirse en el contrato para el servicio de mantenimiento o en el
acuerdo para el servicio de mantenimiento son:

- identificador del contrato (por ejemplo, nimero del contrato);

- identificador del contacto (por ejemplo, identificacion de autenticacion y contrasefia);
- fecha de comienzo del servicio;

- horas de servicio (en dias ordinarios y determinados dias del afio);

- tipo de contrato;

- tipo de red de acceso (por ejemplo, movil, RDSI, circuito arrendado);

- configuraciéon de la red (por ejemplo, rutas de transmision, medios de transmision,
restablecimiento automatico);

- volumen de trafico;

- naturaleza y aparicion de la averia;

- naturaleza de las pruebas;

- calidad de la conectividad de llamada;
- calidad de transmision;

- situacion de congestion;

- disponibilidad del servicio.

NOTA 1 — Un contrato constituye un acuerdo comercial oficial entre el proveedor y el cliente del servicio
para su servicio de mantenimiento.

NOTA 2 — Un acuerdo para el servicio de mantenimiento puede no ser oficial ni ser legalmente vinculante
como contrato de servicio de mantenimiento.

Es de sefialar que para esta parte de informacién, los elementos de informacién de mantenimientc
dependen del area gestionada.

6 Ejemplos de procesos de mantenimiento

En el anexo A se presenta un ejemplo de cada proceso de mantenimiento que ayuda a comprender |
"parte genérica y la parte especifica" del MICC con arreglo al modelo de referencia del proceso de
mantenimiento (véase la Recomendacion M.1535).

6.1 Proceso de puesta en servicio

La figura A.1 contiene un ejemplo de proceso de puesta en servicio.

6.2 Proceso de aviso de averia (del cliente al proveedor del servicio)

Un cliente detecta e funcionamiento incorrecto del servicio a recibir un aviso del usuario final 0 un

aviso de alarma de sus propias facilidades de comunicacién. Puede entonces confirmar la naturalez:
de este funcionamiento incorrecto notificando al usuario extremo los detalles de los resultados de
pruebay el tipo de alarma en las facilidades.

El cliente trata de especificar donde esta localizada la causa del funcionamiento incorrecto (en sus
propias instalaciones, lado cliente o en el lado proveedor del servicio). Accede entonces a un punto
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de contacto del cliente para comunicar € funcionamiento incorrecto al proveedor del servicio. La
figura A.2 contiene un ejemplo de proceso de aviso de averia.

6.3 Proceso de aviso de averia de la red (del proveedor del servicio al cliente)
La figura A.3 contiene un ejemplo de proceso de aviso de averia de la red.

6.4 Proceso de localizacion de averia
La figura A.4 contiene un ejemplo de proceso de localizacion de averia.

6.5 Proceso de restablecimiento del servicio

La figura A.5 contiene un ejemplo de proceso de restablecimiento del servicio.

6.6 Proceso de reparacién de la red
La figura A.6 contiene un ejemplo de proceso de reparacion de la red.

6.7 Proceso de seguimiento de averia

La figura A.7 contiene un ejemplo de proceso de seguimiento de averia.

6.8 Proceso de interrupcion prevista
La figura A.8 contiene un ejemplo de proceso de interrupcion prevista.

7 Clasificacion de la informacion

7.1 Valor de utilidad de la informacion

La informacion de mantenimiento entre el cliente y el proveedor del servicio puede clasificarse en
los tres tipos siguientes desde el punto de vista del valor de utilidad de la informacion:

1) Tipo A: informacion suministrada a los clientes con la que pueden determinar qué tipo es
necesario para utilizar los servicios de telecomunicaciones.

2) Tipo B: informacion suministrada a los clientes con la que pueden utilizar eficazmente la red
o los servicios.

3) Tipo C: informacion suministrada a los clientes que puede ser de utilidad para su negocio.

7.2 Temporizacién de la informacion

La informacion de mantenimiento entre el cliente y el proveedor del servicio puede clasificarse en
los tres tipos siguientes desde el punto de vista de la temporizacion:

1) Tipo 1: informacion proporcionada a los clientes cuando éstos reclaman o tras una peticion
concreta segun la averia del servicio y/o de la red.

2) Tipo 2: informacién proporcionada espontaneamente a los clientes por los proveedores de
servicio cuando éstos detectan una situacion de averia del servicio y/o de la red.

3) Tipo 3: informacién proporcionada a un cliente segun las necesidades especiales de éste (por

ejemplo, datos de volumen de tréfico de larga duracion).
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7.3 Niveles de normalizacién

Los niveles de normalizacion se clasifican en los tres niveles siguientes, compuestos de la matriz del

valor de utilidad de informacion y la temporizacion de la informacion:

1) Béasico (obligatorio): proporcionar la informacion es obligatorio independientemente de las
demandas del cliente. Esta informacién se incluye en el contrato para el servicio de

mantenimiento entre el proveedor del servicio y el cliente.

2) Esencial (nivel de opcion 1): proporcionar la informacion solo cuando la pida un cliente.
3) Opcional (nivel de opcion 2): si la informacion se proporciona 0 no para un cliente es un

asunto negociado entre el cliente y el proveedor del servicio.

ANEXO A

Ejemplos de procesos de mantenimiento

Cliente
(actividad)

Informacién de mantenimiento
que ha de intercambiarse en el
punto de contacto del cliente

(MICC)

~

Orden de servicio

Proveedor dedl servicio
Personal de atencion al clie
(actividad)

Recepcioén de orden
de servicio

Aceptacion y
produccién de
la orden de servicio

Confirmacién de
orden de servicio

A

A 4

(Proveedor de lared)
nte

Confirmacion de orde
de servicio

Procesamiento de ord
de servicio

Parte de informacion genérica

Parte de informacion especifica

Hora de contacto

Identificacion del cliente 1)

Identificacion del personal de
atencion al cliente 2)

Identificacién del circuito

— Fecha de preparado para el servici
— Fecha de las pruebas

— Designacion del circuito

— Referencia de las Recomenda-
ciones UIT-T apropiadas

— Ruta de transmisién
— Medios de transmision

>(Informe y situacion
del aprovisionamient

T0408370-97

1) Por ejemplo, nombre de la empresa, persona de contacto, direccion, teléfono, fax, télex, correo electrénico.
2) Por ejemplo, nombre del proveedor del servicio, persona de contacto, direccién, teléfono, fax, télex, correo electrénico.

Figura A.1/M.1537 — Ejemplo de proceso de puesta en servicio
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Cliente
(actividad)

Deteccién
de averia

Confirmacion de la \
naturaleza de la averid

Informacién de mantenimiento
que ha de intercambiarse en el
punto de contacto del cliente

(MICC)

Aviso de averia

Proveedor del servicio
Personal de atencién al clie
(actividad)

/

Recepcidén de aviso
de averia

Verificacion de la
averia en las instala-
ciones del cliente

A

Otra informacién conexa

A 4

Confirmacion de la

(Proveedor de lared)

naturaleza de la averid

A\ 4

Produccién de aviso
de averia

Pide informacion
mas detallada

=( Confirmacion de la
knaturaleza de la aveyiq

Parte de informacion genérica

Parte de informacion especifica

— Hora de contacto

— ldentificacion del cliente 1)

— Identificacion del personal de

— Hora de comienzo de la averia
(de aparicién de la averia y/o
de su deteccién)

— Naturaleza de la averia

atencion al cliente 2)

— Identificacién del circuito

— Permiso para las pruebas

— Registro cronolégico de datos
relativos a la averia

1) Por ejemplo, nombre de la empresa, persona de contacto, direccion, teléfono, fax, télex, correo electrénico.

T0408380-97

2) Por ejemplo, nombre del proveedor del servicio, persona de contacto, direccidn, teléfono, fax, télex, correo electronico.

Figura A.2/M.1537 — Ejemplo de proceso de aviso de averia
(del cliente al proveedor del servicio)
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Cliente Informacién de mantenimiento Proveedor del servicio (Proveedor de lared)

(actividad) que ha de intercambiarse en el Personal de atencion al clientg " Fallodo | T
punto de contacto del cliente (actividad) afodefared
(MICC) (es decir, deteccion
- . \ / Circuitos afectados d \__de alarma) /
Recgpmor; de SVISO de la agrupacion hacia
g\c/)i;:?me;cianZe ok Aviso de averia de la red cada clle-nte _ " Confirmacion de 1a)
naturaleza de la averia ﬁé"g\?&?g’a‘ed%a}‘é'dso <y naturaleza de la averig
Verificacion de la . Otra informacién conexa - Identificacion del

Pide informacion \__Circuito afectado  /

averia en las instala- | >
ciones del cliente mas detallada

Parte de informacion genérica Parte de informacion especifica
1 1

— Hora de contacto — Hora de deteccion de la averia

— Naturaleza de la averia

— ldentificacion del cliente 1) ]
— Permiso para las pruebas

— Identificacion del personal de | _ Hora de restablecimiento previstq
atencion al cliente 2)
— Causa(s)
— lIdentificacién del circuito — Registro cronolégico de datos

relativos a la averia

T0408390-97
1) Por ejemplo, nombre de la empresa, persona de contacto, direccion, teléfono, fax, télex, correo electrénico.
2) Por ejemplo, nombre del proveedor del servicio, persona de contacto, direccion, teléfono, fax, télex, correo electrénico.

Figura A.3/M.1537 — Ejemplo de proceso de aviso de averia de la red
(del proveedor del servicio al cliente)
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Cliente
(actividad)

Localizacién de averias|
por el cliente <

Informacién de mantenimiento
que ha de intercambiarse en el
punto de contacto del cliente

(MICC)

Informacioén del resultado
de la localizacién

Personal de atencién al client
(actividad)

%

Proveedor del servicio (Proveedor delared)

Mecanismo para la

%

Parte de infor

macion genérica

Parte de informacion especifica

localizacion de averia® tocalizacién de averia

— Hora de contacto

— ldentificacion del cliente 1)

— Identificacion del personal de
atencion al cliente 2) del servicio

— ldentificacién del circuito

— Resultado de la localizacién
obtenido por el cliente

— Resultado de la localizacion
obtenido por el proveedor

1) Por ejemplo, nombre de la empresa, persona de contacto, direccion, teléfono, fax, télex, correo electrénico.
2) Por ejemplo, nombre del proveedor del servicio, persona de contacto, direccion, teléfono, fax, télex, correo electrénico.

Figura A.4/M.1537 — Ejemplo de proceso de localizacién de averia
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Cliente
(actividad)

Necesidad de
restablecimiento del

Proveedor del servicio
Personal de atencién al clie
(actividad)

Informacién de mantenimiento
gue ha de intercambiarse en el
punto de contacto del cliente

(MICC)

te

Mecanismo de
restablecimiento

Negociacién e informacion de
confirmacion para el restablecimient

vO

(Proveedor de lared)

/Determinacién de \
los medios

Provisiones para el

A
A4

A

servicio

Confirmacion de la
normalidad del servicjo

Confirmacion de la
normalidad del servidiq

Parte de infor

macién genérica Parte de informacion especifica

Hora de contacto

— Hora prevista de restablecimiento
Identificacion del cliente 1) del servicio
Identificacién del personal de |~ (I;/‘Ij(ilgrs\/i[é?(;a 2l MRl EEmETie

atencion al cliente 2)

Identificacién del circuito

Necesidad/capacidad de
restablecimiento del servicio

Resultado de la confirmacién
por el cliente y por el proveedor
del servicio

restablecimiento
(si es necesario)

Pruebas previas de
los medios sustitutivo,

Restablecimiento

Prueba de

\. confirmacion J

T0408410-97

1) Por ejemplo, nombre de la empresa, persona de contacto, direccién, teléfono, fax, télex, correo electrénico.
2) Por ejemplo, nombre del proveedor del servicio, persona de contacto, direccién, teléfono, fax, télex, correo electrénico.

Figura A.5/M.1537 — Ejemplo de proceso de restablecimiento del servicio
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Cliente
(actividad)

Recepcién del aviso
del plan de reparacio

Confirmacion de la
normalidad del servici

Informacién de mantenimiento
que ha de intercambiarse en el
punto de contacto del cliente

(MICC)

Negociacién y confirmacion
de la reparacion

Proveedor del servicio
Personal de atencion al cliente
(actividad)

A

Parte de informacion genérica

Parte de informacion especifica

Aviso del plan de
reparacion
»| Mecanismo para la
reparacion

Confirmacion de la
normalidad del servici

Hora de contacto
Identificacion del cliente 1)

Identificacion del personal de
atencion al cliente 2)

Identificacién del circuito

— Hora prevista de reparacion

de lared

— Medios para la reparacion
de lared

— Confirmacion de la reparacion

de lared

(Proveedor de lared)

»

<
&

L

Correccion de averi

Prueba de
confirmacion

* Proceso en caso de posible restablecimiento del
servicio 0 de necesidad de devolver la configuracid
de la red a su situacion original después de un
restablecimiento del servicio.

>

T0408420-97

1) Por ejemplo, nombre de la empresa, persona de contacto, direccion, teléfono, fax, télex, correo electrénico.
2) Por ejemplo, nombre del proveedor del servicio, persona de contacto,direccion, teléfono, fax, télex, correo electronico.

Figura A.6/M.1537 — Ejemplo de proceso de reparacion de la red
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Cliente Informacién de mantenimiento Proveedor de! servicio (Proveedor delared)

(actividad) que ha de intercambiarse en el  [Personal de atencion al clierjte
punto de contacto del cliente (actividad)
(MICC)
. . o Identificacion de la
Recepcidn del aviso Seguimiento de la averia

de seguimiento de
la averia

operacion de la red

Aviso de seguimiento de la averia Restablecimiento tra

la averia o reparacio

A4

<
&

Proceso de segui-
miento de la averia

A
A,

Confirmacion de la
naturaleza de la averja

Prueba de
confirmacion

Parte de informacion genérica Parte de informacion especifica

Hora de contacto

Identificacion del cliente 1) — Plan de restablecimiento

Identificacion del personal de — Adelanto
atencion al cliente 2)

— ldentificacién del circuito

T0408430-97
1) Por ejemplo, nombre de la empresa, persona de contacto, direccion, teléfono, fax, télex, correo electrénico.

2) Por ejemplo, nombre del proveedor del servicio, persona de contacto, direccion, teléfono, fax, télex, correo electrénico.

Figura A.7/M.1537 — Ejemplo de proceso de seguimiento de averia
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Cliente Informacién de mantenimiento Proveedor del servicio (Proveedor de lared)

(actividad) que ha de intercambiarse en el  |Personal de atencion al cliente
punto de contacto del cliente (actividad)
(MICC)
Aviso de | ] 4 /Aviso de interrupc&
ificaci6 viso de interrupcion prevista . . L i
Notificacion de peionp Aviso de interrupcién prevista
interrupcion prevista prevista

A
A4

Identificacion del

Otra informacién conexa -
circuito afectado

A\ 4

Confirmacion de la

Confirmacion de la
normalidad del servici normalidad del servicio

Prueba de
funcionamiento

Parte de informacion genérica Parte de informacion especifica
I L Prueba de
— Plan de la interrupcién prevista \confirmacién /
— Hora de contacto (hora de comienzoffin)
— Identificacion del cliente 1) — Motivo

Identificacién del personal de |~ Area afectada

atencion al cliente 2) — Resultado de la prueba de
confirmacion por el cliente y
— Identificacién del circuito por el proveedor del servicio

. ) ., , , L. T0408440-97
1) Por ejemplo, nombre de la empresa, persona de contacto, direccion, teléfono, fax, télex, correo electronico.

2) Por ejemplo, nombre del proveedor del servicio, persona de contacto, direccion, teléfono, fax, télex, correo electrénico.

Figura A.8/M.1537 — Ejemplo de proceso de interrupcion prevista
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Serie A
Serie B
Serie C
Serie D
Serie E

Serie F
Serie G
Serie H
Serie |

Serie J
Serie K
Serie L
SerieM

SerieN

Serie O
Serie P
Serie Q
Serie R
Serie S
Serie T
Serie U
Serie V
Serie X
Serie Z

SERIES DE RECOMENDACIONES DEL UIT-T
Organizacion del trabajo del UIT-T
Medios de expresion: definiciones, simbolos, clasificacién
Estadisticas generales de telecomunicaciones

Principios generales de tarificacion

Explotacion general de la red, servicio telefonico, explotacion del servicio y factores

humanos

Servicios de telecomunicacion no telefénicos

Sistemas y medios de transmisidn, sistemas y redes digitales
Sistemas audiovisuales y multimedios

Red digital de servicios integrados

Transmisiones de sefiales radiofénicas, de television y de otras sefiales multime

Proteccioén contra las interferencias

dios

Construccidn, instalacion y proteccion de los cables y otros elementos de plantTLexterior

RGT y mantenimiento de redes: sistemas de transmision, circuitos telefonic
telegrafia, facsimil y circuitos arrendados internacionales

Mantenimiento: circuitos internacionales para transmisiones radiofénicas y de tel
Especificaciones de los aparatos de medida

Calidad de transmision telefonica, instalaciones telefonicas y redes locales
Conmutacion y sefalizaciéon

Transmision telegrafica

Equipos terminales para servicios de telegrafia

Terminales para servicios de telematica

Conmutacion telegréfica

Comunicacion de datos por la red telefénica

Redes de datos y comunicacién entre sistemas abiertos

Lenguajes de programacion

S,

pVision
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