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Recomendación UIT-T M.3345

Principios para la autogestión del servicio

Resumen

En la Recomendación UIT-T M.3345 se definen los requisitos y un marco genérico para la gestión de autoservicio. Se facilita una descripción básica de la gestión de autoservicio y su importancia para los proveedores de servicio en la NGN. En esta Recomendación también se ilustran las ventajas y aplicaciones de la gestión del autoservicio.
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PREFACIO

La Unión Internacional de Telecomunicaciones (UIT) es el organismo especializado de las Naciones Unidas en el campo de las telecomunicaciones y de las tecnologías de la información y la comunicación. El Sector de Normalización de las Telecomunicaciones de la UIT (UIT-T) es un órgano permanente de la UIT. Este órgano estudia los aspectos técnicos, de explotación y tarifarios y publica Recomendaciones sobre los mismos, con miras a la normalización de las telecomunicaciones en el plano mundial.

La Asamblea Mundial de Normalización de las Telecomunicaciones (AMNT), que se celebra cada cuatro años, establece los temas que han de estudiar las Comisiones de Estudio del UIT-T, que a su vez producen Recomendaciones sobre dichos temas.

La aprobación de Recomendaciones por los Miembros del UIT-T es el objeto del procedimiento establecido en la Resolución 1 de la AMNT.

En ciertos sectores de la tecnología de la información que corresponden a la esfera de competencia del UIT-T, se preparan las normas necesarias en colaboración con la ISO y la CEI.

NOTA

En esta Recomendación, la expresión "Administración" se utiliza para designar, en forma abreviada, tanto una administración de telecomunicaciones como una empresa de explotación reconocida de telecomunicaciones.

La observancia de esta Recomendación es voluntaria. Ahora bien, la Recomendación puede contener ciertas disposiciones obligatorias (para asegurar, por ejemplo, la aplicabilidad o la interoperabilidad), por lo que la observancia se consigue con el cumplimiento exacto y puntual de todas las disposiciones obligatorias. La obligatoriedad de un elemento preceptivo o requisito se expresa mediante las frases "tener que, haber de, hay que + infinitivo" o el verbo principal en tiempo futuro simple de mandato, en modo afirmativo o negativo. El hecho de que se utilice esta formulación no entraña que la observancia se imponga a ninguna de las partes.

PROPIEDAD INTELECTUAL

La UIT señala a la atención la posibilidad de que la utilización o aplicación de la presente Recomendación suponga el empleo de un derecho de propiedad intelectual reivindicado. La UIT no adopta ninguna posición en cuanto a la demostración, 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 elaboración de Recomendaciones.

En la fecha de aprobación de la presente Recomendación, la UIT no ha recibido notificación de propiedad intelectual, protegida por patente, que puede ser necesaria para aplicar esta Recomendación. Sin embargo, debe señalarse a los usuarios que puede que esta información no se encuentre totalmente actualizada al respecto, por lo que se les insta encarecidamente a consultar la base de datos sobre patentes de la TSB en la dirección http://www.itu.int/ITU-T/ipr/.
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Introducción

En el mercado de las telecomunicaciones, la mayoría de los proveedores de servicios se enfrentan a una transformación del negocio producida por las iniciativas de transición al mercado abierto por parte de los organismos reguladores, que resulta en la necesidad de reducir sus costes y aumentar su capacidad de respuesta ante los clientes. Los proveedores de servicios tienen que:

– ofrecer opciones de servicio más flexibles al cliente/usuario;

– prever una mayor participación del cliente/usuario en la gestión de su servicio;

– mejorar la calidad de la interacción entre el cliente/usuario y el proveedor de servicios;

– aumentar la disponibilidad del servicio;

– proporcionar a los clientes/usuarios autoayuda en las operaciones del ciclo de vida del servicio (es decir, desde el prepedido hasta la supresión del servicio); y

– reducir los costes de funcionamiento del proveedor de servicios.

Las capacidades de autoservicio permiten a los proveedores de servicios reducir los costes de funcionamiento y una mejor calidad de experiencia (QoE) para el cliente. El autoservicio permite al proveedor de servicios mantener una alta calidad de servicio y reducir los costes de funcionamiento. Al habilitar al cliente/usuario para que gestione sus propios servicios, el proveedor de servicios eleva la calidad de servicio para el cliente/usuario y aumenta la lealtad del cliente.

El objeto de la presente Recomendación es definir los requisitos de gestión del autoservicio y proporcionar una implementación básica de la gestión del autoservicio para todos los tipos de servicios de telecomunicaciones (redes y telecomunicaciones tradicionales, NGN, etc.). La gestión del autoservicio es aplicable a los sistemas de soporte de operaciones del proveedor de servicios, del operador de red y del proveedor de contenidos para todos los procesos del ciclo de vida. En esta Recomendación, el autoservicio puede aplicarse a todas las fases del ciclo de vida del servicio, desde el prepedido hasta la terminación y la transición.

NOTA – Los proveedores de contenidos también se benefician de una mejor experiencia de autoservicio del cliente. Los clientes pueden utilizar el autoservicio para navegar, seleccionar y suscribirse al contenido de los catálogos de productos sin necesidad de que tenga que intervenir directamente el proveedor de los contenidos.



Recomendación UIT-T M.3345

Principios para la autogestión del servicio

1 Alcance

En esta Recomendación se definen los requisitos, la arquitectura funcional y los conceptos para la gestión del autoservicio.

Las funciones de gestión del autoservicio contempladas en la presente Recomendación incluyen la gestión de las relaciones con los clientes, el cumplimiento, la garantía y la facturación. La aplicabilidad de la gestión del autoservicio para impulsar la gestión de la estrategia, la infraestructura y el ciclo de vida de los productos se considera para su estudio ulterior y queda fuera del ámbito de aplicación de la presente Recomendación.

2 Referencias

Ninguna.

3 Definiciones

3.1 Términos definidos en otros documentos

En esta Recomendación se utilizan los siguientes términos definidos en otros documentos:

3.1.1 interfaz B2B/C2B [b-UIT-T M.3060]: Sinónimo de interfaz X.

3.1.2 punto de referencia b2b/c2b [b-UIT-T M.3060]: Sinónimo de punto de referencia x.

3.1.3 proceso empresarial [b-UIT-T M.3050.4]: Actividad en que puede implicarse una empresa (y para la que en general desearía uno o más asociados).

3.1.4 proveedor de contenido (CP) [b-UIT-T J.90]: La entidad que proporciona el contenido creativo de un programa (por ejemplo, el productor del programa o el propietario de los derechos del mismo).

3.1.5 cliente [b-UIT-T M.3050.1]: El cliente compra productos y servicios del proveedor de servicios o la empresa, o recibe ofertas gratuitas o servicios. Un cliente puede ser una persona o una empresa.

3.1.6 empresa [b-UIT-T M.3050.1]: El término empresa se utiliza para hacer referencia al negocio, corporación o firma en su conjunto que utiliza el marco eTOM para modelar sus procesos de negocio. La empresa es responsable de entregar productos y servicios al cliente. Se presupone que la empresa es un proveedor o consumidor de servicios de información y comunicaciones.

3.1.7 interfaz [b-UIT-T M.3010]: Concepto de arquitectura que proporciona interconexión entre bloques físicos y puntos de referencia.

3.1.8 recurso gestionado [b-UIT-T M.3010]: Abstracción de aquellos aspectos de un recurso de telecomunicaciones (lógico o físico) requerido para la gestión de las telecomunicaciones.

3.1.9 función de gestión [b-UIT-T M.3010]: La parte más pequeña de un servicio de gestión según la percibe el usuario del servicio.

3.1.10 servicio de gestión [b-UIT-T M.3010]: Servicio que satisface las necesidades de gestión de telecomunicaciones específicas.

3.1.11 gestión de redes de próxima generación (NGNM) [b-UIT-T M.3060]: Planificación, configuración, instalación, mantenimiento, explotación y administración de equipos de telecomunicaciones de la próxima generación para la transmisión o el control de recursos y servicios en los estratos de transporte y de servicios de las NGN.

3.1.12 sistema de operaciones (OS) [b-UIT-T M.3010]: Un bloque físico que realiza funciones de sistema de operaciones.

3.1.13 producto [b-UIT-T M.3050.1]:Un producto es lo que una entidad (suministrador) ofrece o proporciona a otra entidad (cliente). El producto puede incluir un servicio, mercancías procesadas, software, hardware o cualquier combinación de ellos. Un producto puede ser tangible (por ejemplo, mercancías) o intangible (por ejemplo, conceptos) o una combinación de ambos. Sin embargo, un producto SIEMPRE incluye una componente de servicio.

3.1.14 punto de referencia [b-UIT-T M.3010]:Concepto arquitectural utilizado para delinear bloques de función de gestión y que definen una frontera de servicio entre dos bloques de función de gestión.

3.1.15 servicio [b-UIT-T M.3050.1]:Los servicios son desarrollados por un proveedor de servicios para su venta dentro de los productos. Un mismo servicio puede incluirse en diversos productos, empaquetado de forma diferente, con un precio distinto, etc.

3.1.16 proveedor de servicios (SP) [b-UIT-T M.3050.1]: Una empresa proveedora de servicios que vende servicios de información y/o comunicaciones a terceros.

3.1.17 red de gestión de las telecomunicaciones [b-UIT-T M.3010]: Arquitectura para la gestión, que incluye la planificación, prestación, instalación, mantenimiento, operación y administración de equipos, redes y servicios de telecomunicaciones.

3.1.18 usuario [b-UIT-T M.3050.1]:El usuario es el utilizador real de los productos o servicios que ofrece el proveedor de servicio o la empresa. El usuario consume el producto o servicio.

3.2 Términos definidos en esta Recomendación

En esta Recomendación se definen los siguientes términos:

3.2.1 autorización: Indica cómo, y bajo qué condiciones, pueden los actores de la gestión del autoservicio utilizar funciones de autoservicio, y qué acciones de autoservicio pueden utilizar.

3.2.2 usuario de autoservicio autorizado: El usuario del servicio de gestión de autoservicio con autorización obtenida del gestor del autoservicio, limitada al uso de la gestión de autoservicio. Las autorizaciones pueden ser para servicios o contenidos, prestados con independencia de cuál sea el proveedor de servicios definido en el contrato.

3.2.3 gestión del autoservicio (SSM): El servicio de gestión que da soporte a las funciones de gestión para servicios o redes de telecomunicaciones a solicitud de un actor de la SSM.

3.2.4 actor de la gestión del autoservicio (actor SSM): El usuario de la gestión del autoservicio, que puede ser o bien un gestor del autoservicio, o bien un usuario de autoservicio autorizado.

3.2.5 interfaz de gestión del autoservicio: Interfaz que se aplica en el punto de referencia de la gestión del autoservicio, que proporciona conexión e interacción entre un actor de la gestión del autoservicio y el bloque de función de gestión del autoservicio definido en el dominio del SP o en el OSS.

3.2.6 gestor de autoservicio: El usuario de las funciones de gestión del autoservicio con los niveles de autorización más altos, lo cual significa que pueden llevar a cabo todas las medidas de autoservicio definidas contractualmente entre el proveedor de servicios y el cliente.

4 Abreviaturas y acrónimos

En esta Recomendación se emplean las abreviaturas y los acrónimos siguientes:







	B2B

	Empresa a empresa (business-to-business)




	C2B

	Cliente a empresa (customer-to-business)




	eTOM

	Mapa de operaciones de telecomunicación mejorado (enhanced telecom operations map)




	NGN

	Redes de la próxima generación (next generation networks)




	NGNM

	Gestión de las NGN (NGN management)




	NO

	Operador de red (network operator)




	OS

	Sistema de operaciones (operations system)




	OSS

	Sistema de apoyo a las operaciones (operations support system)




	QoE

	Calidad de la experiencia (quality of experience)




	QoS

	Calidad de servicio (quality of service)




	RTPC

	Red telefónica pública conmutada




	SC

	Cliente del servicio (service customer)




	SLA

	Acuerdo de nivel de servicio (service level agreement)




	SMS

	Sistema de gestión de la seguridad (security management system)




	SP

	Proveedor de servicios (service provider)




	SS

	Autoservicio (self-service)




	SSM

	Gestión del autoservicio (self-service management)




	SSMA

	Actor de la gestión del autoservicio (self-service management actor)




	SU

	Usuario de servicios (service user)




	TMF

	Foro de telegestión (telemanagement forum)





5 Introducción

5.1 General

En el campo de las telecomunicaciones, el autoservicio es generalmente un nuevo tipo de servicio desde la perspectiva tanto del cliente como del usuario. Este servicio proporciona nuevas capacidades, características y beneficios en servicio para el cliente/usuario. Al transferir la responsabilidad de la gestión del uso del servicio al cliente, el autoservicio crea una interfaz orientada al cliente para el OSS del servicio. El proveedor de servicios se beneficia de la reducción de los costes de funcionamiento y de un aumento de la facilidad de uso y de la calidad del servicio percibido por los clientes.

El autoservicio puede ser utilizado de forma diferente por distintos clientes: individuos, miembros de una familia, usuarios autorizados de la empresa u otros usuarios del autoservicio.

Los usuarios del autoservicio pueden ser un gestor dentro de una organización de clientes, que gestiona el servicio directamente, u otros usuarios autorizados para gestionar algunas instancias de servicio. Los usuarios debidamente autorizados para realizar operaciones de gestión del servicio son usuarios autorizados de la SSM. Los usuarios que no pueden cambiar ningún aspecto del servicio se denominan usuarios de la SSM. Los usuarios de la SSM sólo pueden ejecutar las funciones habilitadas por los usuarios autorizados. No se permite a los usuarios autorizados propagar las autorizaciones.

La gestión del autoservicio ofrece funciones de gestión tanto para la red como para los servicios de telecomunicaciones a petición de un actor de la SSM, y permite una interacción más eficiente entre los actores de la SSM y los proveedores de servicios. Por ejemplo, entre las interacciones realizadas por el actor de la SSM figuran la solicitud de pedidos a iniciativa del usuario, las consultas sobre el servicio, las consultas sobre la facturación, la notificación de incidentes, la supervisión y gestión del mantenimiento, la gestión y los informes del rendimiento, y la gestión de la red para los servicios que hacen un uso intensivo de los recursos. El objetivo de la SSM es permitir las interacciones sin contacto, cuando corresponda, y facilitar múltiples contactos por parte del proveedor de servicios, cuando sea necesario. Una interacción sin contacto significa la ejecución de una solicitud de un usuario para configurar o reconfigurar un servicio sin que tenga que intervenir una persona del servicio de asistencia del proveedor de servicio o del grupo de configuración. Una interacción sin contacto significa que un usuario encarga, configura y administra su servicio sin necesidad de implicar a otra persona en el proceso de administración del servicio.

5.1.1 Ventajas para el consumidor/usuario

Se detallan a continuación algunas de las ventajas del autoservicio para el cliente/usuario:

– permite la autoconfiguración de:

• la selección del servicio;

• el cambio de los parámetros de servicio a nivel de cliente, de superusuario o de usuario;

• la activación y desactivación de un servicio;

• la restricción del servicio para controles de autorización;

• la terminación del servicio.

– la comprobación de la disponibilidad de servicios y recursos;

– notificación de servicio, alarma, establecimiento del pago;

– solución de problemas;

– acceso a las funciones de apoyo;

– compra en línea;

– facturación en línea;

– informe sobre la experiencia del cliente/usuario al proveedor de servicios;

– mejora de la satisfacción del cliente;

– mejora de la lealtad del cliente;

– reducción del plazo de entrega para la configuración;

– acortamiento del periodo de interrupción para la reparación;

– mejor acceso a la información sobre los mercados y los productos y servicios;

– mejora de la interacción con el proveedor de servicios y el proveedor de contenidos;

– ayuda específica del servicio, al margen de las funciones del servicio de asistencia técnica.

5.1.2 Ventajas para el proveedor de servicios

Se detallan a continuación algunas de las ventajas para el proveedor de servicios:

– capacidad mejorada para realizar un seguimiento de la experiencia del cliente/usuario de un servicio;

– capacidad de crear un perfil de cliente/usuario de servicio, basado en las acciones del cliente/usuario, recogidas a lo largo de un historial de uso;

– reducción de los costes de mantenimiento;

– reducción de los costes de funcionamiento;

– reducción del coste de comercialización;

– capacidad de adaptar la mercadotecnia sobre la base del historial del usuario/cliente;

– capacidad de adaptar la mercadotecnia sobre la base de la localización geográfica y otros factores demográficos;

– capacidad para organizar pruebas basadas en el historial del cliente/usuario, o en la ubicación geográfica u otros datos demográficos;

– mejora de la calidad de servicio percibida por los usuarios;

– mayor facilidad para ofrecer nuevos productos/servicios;

– proporcionar mercadotecnia dirigida y fomento de la compra impulsiva;

– proceso de implementación del servicio mejorado;

– proceso empresarial simplificado;

– mantener la lealtad de los clientes del servicio mediante la mejora de la calidad de experiencia del cliente del servicio;

– reducción del plazo para la entrega/prestación de los productos/servicios de telecomunicaciones;

– reducción del tiempo para resolver los problemas de servicio al cliente;

– mejora de la publicación de información comercial y de promoción mediante la utilización de productos de servicios auxiliares;

– mejora de la interacción con el cliente/usuario;

– reducción de la carga de trabajo para los recursos de servicio al cliente;

– mayor ganancia para el proveedor de servicio.

5.2 Función básica de la gestión del autoservicio

La gestión del autoservicio presenta los aspectos siguientes:

– gestión de las solicitudes de los actores de la SSM relacionadas con el cumplimiento, la seguridad y la facturación;

– habilitación de un mecanismo fácil de utilizar para el actor de la SSM, para utilizar la gestión del autoservicio;

– habilitación de un mecanismo eficiente y fácil de utilizar para la comunicación entre el actor de la SSM y el proveedor de servicio.

5.3 Otras características

5.3.1 Autoanálisis del cliente en línea

Los clientes del servicio, como son las grandes empresas y los centros de llamadas, son muy sensibles al servicio de telecomunicaciones que están utilizando porque el servicio de telecomunicaciones es uno de los factores clave que afectan a su negocio. Al igual que los centros de llamadas, los clientes siempre necesitan un análisis de las llamadas entrantes para poder medir y gestionar:

– análisis de la relación entre el uso y la disponibilidad de los recursos;

– análisis del flujo de tráfico;

– número total de llamadas recibidas al mes o al día;

– relación entre llamadas perdidas o recibidas;

– ventana temporal de la hora punta para las llamadas;

– duración media de las llamadas.

En estas situaciones, el análisis del servicio de un actor de la SSM proporcionará las características que los clientes necesitan para analizar el servicio de telecomunicaciones que afecta a su negocio. Los indicadores clave de rendimiento se seleccionan en función de cada servicio y se hace un seguimiento de los mismos para reflejar con precisión la repercusión de los problemas de rendimiento en el negocio del cliente, para hacer posible una gobernanza efectiva y permitir que los proveedores de servicios se centren en la mejora de los procesos.

5.3.2 Gestión de la interacción en línea

Esta función proporciona una capacidad de interacción entre los clientes/usuarios y los proveedores de servicios, incluso entre los clientes/usuarios que utilizan servicios prestados por múltiples proveedores de servicios o proveedores de contenido como la TVIP o los juegos en línea.

La gestión de la interacción en línea trata de los siguientes tipos de interacción distintos:

– evaluación del servicio, como la calidad de experiencia percibida por el usuario;

– comentarios activos o sugerencias de los actores de la SSM para mejorar el servicio recibido durante la sesión en línea;

– nuevos requisitos de personalización;

– intercambio o canje comunitario de interacciones en línea para fortalecer los vínculos entre los clientes/usuarios.

La interacción en línea puede realizarse en tiempo real durante el uso del servicio, o puede tener lugar una vez que ha concluido la sesión del servicio.

5.3.3 Publicación de mensajes

La mayoría de los operadores de telecomunicaciones tiene que publicar algunos mensajes o información destinados a sus clientes de servicio a través de la web o del contenido móvil. En la SSM, las características de la publicación de mensajes, combinadas con un marketing y una gestión móviles eficaces, ofrecerán a los clientes una mejor comercialización específica para el usuario con el fin de impulsar la compra impulsiva de servicios. Los mensajes se pueden clasificar como sigue:

– anuncio de nuevo mensaje de servicio;

– mensajes de promoción comercial;

– informe de evento del servicio/red de telecomunicaciones, incluidos eventos especiales y promociones;

– notificaciones generales (por ejemplo, anuncios de catástrofes u otros anuncios de servicio público).

5.3.4 Compra en línea por el cliente

Los clientes/usuarios pueden utilizar la SSM con fines de comercio en línea, por ejemplo:

– compra de servicios facilitada por los operadores de telecomunicaciones;

– compra en línea: tarjetas de prepago, teléfonos móviles, reproductores MP3, libros, etc.;

– pago de facturas en línea;

– intercambio de créditos de servicio al cliente;

– gestión de los abonados o clientes.

6 Objetivo básico de la gestión del autoservicio

La SSM requiere como condición previa opcional un acuerdo y una relación contractual entre clientes y proveedores de servicios. En todos los casos, el uso de un servicio o contenido implica una relación contractual únicamente entre el cliente/usuario y el proveedor del servicio o contenido. Sin embargo, en algunos casos, el proveedor de servicios "ofrece" los servicios o contenidos al cliente/usuario como agente del proveedor de servicios o contenidos. En ese caso, el contrato sigue siendo entre el proveedor de servicios o contenidos y el proveedor de transporte u otro servicio. El cliente del servicio siempre es la parte receptora en el contrato de servicios entre un número n de partes. Un cliente/usuario que utiliza una función de SSM es un usuario SSM. En algunos casos, el cliente/usuario puede delegar derechos y autoridad en otro usuario para que actúe en su nombre en la concesión del acceso a los servicios o contenidos. Esta clase especial de usuario es el gestor SSM; es decir, un usuario autorizado a actuar como agente del cliente/usuario para conceder a otros el acceso para poder "utilizar" el servicio. El usuario SSM, el cliente/usuario y el gestor SSM son actores clave de la SSM en la realización de la gestión del autoservicio.

En esta Recomendación se considerarán dos posibles papeles para el usuario SSM:

Papel 1: un usuario SSM con autorización global es un gestor de autoservicio (gestor de SS);

Papel 2: un usuario SSM con autorización obtenida del gestor del autoservicio es un usuario de autoservicio autorizado (usuario de SS autorizado).

La autorización determina cómo y bajo qué condiciones y qué funciones están disponibles para los usuarios de la SSM. Se anticipa que el papel del gestor de SSM es el cliente o abonado responsable del pago de la factura. Los usuarios de SSM utilizan los servicios de SSM para obtener servicios del proveedor de contenidos o del proveedor de servicios tras ser autorizados por el gestor de la SSM para realizar las acciones.

En la Figura 1 se muestran las funciones y los interfaces de la SSM (gestor SS, usuario de autoservicio autorizado, proveedor de servicios, SSM, interfaces de SSM) en el marco genérico de servicios de [b-UIT-T M.3340].

[image: img]

Figura 1 – Funciones e interfaces en la SSM

Las interfaces de la SSM hacen que los SC asciendan a SP, los SU a NO, y los SC a SU como se muestra más arriba. El actor SSM es "autorizado" por el SC no sólo para llevar a cabo la SSM, sino también para autorizar a otros usuarios como usuarios de SSM autorizados. Una vez autorizados para desempeñar funciones SSM, los usuarios autorizados SSM o los actores SSM utilizan la interfaz de la SSM para los procesos de SSM en el proveedor de servicio para realizar la SSM. Cada usuario o abonado tiene que estar ligado a una entidad de perfil del SSM para poder realizar cualquier función de SSM. El SSM mantendrá el historial de utilización en relación con el servicio del proveedor de servicio o del proveedor de contenidos a fin de personalizar un catálogo de productos para cada usuario.

6.1 Campo de aplicación

A continuación, se facilitan algunos ejemplos de servicios que pueden ser gestionados mediante SSM, a solicitud de los actores de la SSM:

– servicio telefónico fijo;

– servicio telefónico móvil;

– servicio basado en IP como la TVIP.

Véase el escenario 2 del Apéndice I.

7 Requisitos

7.1 Requisito básicos de la SSM

– Capacidad de intercambiar y transferir información de gestión entre el actor de la SSM y el proveedor de servicios.

– Capacidad para analizar la información de gestión y reaccionar apropiadamente.

– Capacidad para dar forma a la información de gestión de manera que resulte útil y/o significativa para el actor de la SSM.

– Capacidad para entregar información de gestión al actor de la SSM y al SP, y para presentarla en forma apropiada.

– Capacidad para garantizar el acceso seguro del actor de la SSM a la información de gestión.

– Crear perfiles de cliente de servicio sobre la base de información distinta de la información básica de cuenta de cliente de servicio (por ejemplo, nombre, dirección, información de facturación) a fin de obtener más información y comentarios del cliente de servicio para orientar la venta.

– Capacidad del proveedor de servicio para ofrecer mercadotecnia a los clientes del servicio.

– Capacidad de los actores de la SSM para escoger múltiples servicios.

– Capacidad de los actores de la SSM para seleccionar opciones y parámetros y personalizar servicios (por ejemplo, opciones de selección de servicios, facturación personalizada, personalización de los informes sobre incidencias).

– Cumplir los siguientes requisitos de [b-UIT-T M.3060]:

• Proporcionar una capacidad de gestión para las entidades que ofrecen servicios de NGN a los usuarios finales, que pueden ofrecer a los clientes la posibilidad de personalizar esos servicios y crear servicios nuevos a partir de capacidades de servicio (posiblemente de distintos proveedores de servicios).

• Proporcionar las capacidades de gestión que permitan a las empresas que ofrecen servicios de NGN proporcionar mejoras de los servicios destinados a los usuarios finales, incluyendo el autoservicio del cliente (por ejemplo, la prestación de servicio, la notificación de fallos o los informes de facturación en línea).

– Ofrecer a los actores de la SSM los siguientes requisitos de prestación del servicio:

• Catálogo de productos/servicios de telecomunicaciones y verificación de los precios.

• Comprobación y selección del servicio de telecomunicaciones.

• Comprobación de la disponibilidad de recursos y servicios de telecomunicaciones.

• Contratación y activación del servicio en línea.

• Autoconfiguración del cambio o actualización de los parámetros de servicio.

• Pausa del servicio.

• Terminación del servicio.

• Notificación de servicio, alarma, configuración del pago.

– Ofrecer a los actores de la SSM los siguientes requisitos de seguridad del servicio:

• Informe en línea sobre fallos/problemas.

• Prueba de parámetros de servicio en línea como, por ejemplo, prueba de banda ancha.

• Prueba de rendimiento/SLA en línea en tiempo real.

• Comprobación de la disponibilidad y la condición de recursos en línea.

• Informe sobre incidencias y solución de problemas.

• Consultas de datos históricos, incluyendo las pruebas de calidad y los fallos.

• Servicio al cliente en línea, etc.

– Ofrecer a los actores de la SSM los siguientes requisitos de facturación del servicio:

• Informe y consultas sobre el historial de facturación.

• Informe y consultas de facturación en tiempo real.

• Informe y consultas de utilización en tiempo real.

• Comparativa de facturación y utilización.

• Selección y cambio de la modalidad de facturación.

• Pago en línea.

• Comprobación de servicio de prepago:

– Comprobación del importe restante.

– Comprobación de la utilización.

• Configuración de la factura electrónica:

– Configuración de la factura por correo-e.

– Cancelación de la factura por correo-e.

7.2 Requisitos de seguridad

La SSM utiliza contenidos privados y datos e información importantes acerca del cliente del servicio y el usuario del servicio. Por este motivo, la seguridad de los datos y de la información tiene que considerarse altamente prioritaria.

Para la utilización segura de una SSM, es preciso considerar los siguientes puntos:

– Autentificación: se requiere para comprobar la identidad declarada. Pueden utilizarse la ID del actor de SSM, la contraseña estática y la contraseña dinámica para la autentificación del actor de la SSM.

– Autorización: permite ciertas acciones tras la autentificación. Esto garantiza que sólo se permite acceder al SSM al actor de SSM autorizada.

– Control de acceso: para asegurar que se evita que los actores tengan acceso a información a la que no están autorizados a acceder. Los mecanismos de seguridad de control de acceso garantizan que sólo los actores de SSM puedan gestionar los recursos de seguridad del sistema.

– Información sobre eventos de seguridad y alarmas: cuando los actores de la SSM realizan actividades clave como conectarse, activar o modificar los parámetros de servicio, desconectarse, es importante asegurarse de que se siguen, registran y controlan a efectos del cumplimiento de la política de seguridad del servicio.

– La seguridad de los datos y la información es altamente prioritaria.

– La protección de la información del cliente del servicio y del usuario del servicio es altamente prioritaria.

7.3 Requisitos de la interfaz SSM

Los requisitos generales para la interfaz de SSM que proporciona a un actor de la SSM acceso (conexión e interacción) a la gestión del autoservicio incluyen lo siguiente:

– el acceso es independiente del tipo de servicio;

– debido a las variedades de dispositivos, la cartografía de las funciones de interfaz para los controles de usuario debe ser intuitiva y de fácil utilización;

– todos los terminales deberían dar soporte a la interfaz de la SSM.

NOTA – Este requisito no significa que puedan utilizarse todos los tipos de contenido o de servicio en todos los tipos de terminales.

8 Visión general de la arquitectura de la SSM

La arquitectura de gestión del autoservicio detallada (proceso empresarial, arquitectura funcional, arquitectura de información y arquitectura física) será objeto de estudios posteriores.



Apéndice I

Ejemplos de escenario de gestión del autoservicio

(Este apéndice no forma parte integrante de la presente Recomendación.)

Escenario 1 de SSM

Proveedor: Proveedor de servicio móvil.

Servicio: Móvil (grupo empresarial).

Cliente: Compañía.

Usuarios: Empleadores.

Usuario SSM: Actor de la SSM.

Acceso a la gestión del autoservicio: Por internet o por teléfono móvil.

Seleccionar en el menú: Configuración del servicio (realizada por el actor de la SSM con autorización 1):

Para el número 0XX/xxxxxx0: en el periodo ........, sólo llamadas recibidas.

Para el número 0XX/xxxxxx1: en el periodo ........, sólo llamadas recibidas y números marcados a partir del grupo.

Para el número 0XX/xxxxxx2: posibilidad de marcar sólo los tres números siguientes 1), 2), 3).

Para el número 0XX/xxxxxx3: el importe mensual es ......., después de esto, marcar sólo el número ............

Seleccionar en el menú de autoservicio: Comprobación del servicio (realizada por actor de la SSM con autorización 2):

El número 0XX/xxxxxx4 no está disponible por el momento: comprobar (¿es un problema de red, o está apagado el teléfono móvil?).

Seleccionar en el menú de autoservicio: Experiencia del cliente/usuario (realizado por un actor de la SSM con autorización 1):

En la región ............. la señal es muy baja.

En la región ............. no está disponible el servicio móvil.

Seleccionar en el menú de autoservicio: Facturación/comprobación de la facturación (realizada por el actor de la SSM con autorización 3): para los números 1), 2) y 3) en el periodo ....... ¿gastan?

Seleccionar en el menú de autoservicio: Facturación/pago del servicio (realizado por el gestor de autoservicio con autorización global) (confirmación electrónica, sin factura de papel, no hay que ir al banco, gasta tiempo, pagar provisión…).

La Figura I.1 muestra un ejemplo de la SSM descrita en el presente Apéndice.

La Figura I.2 muestra los dos papeles de los actores de la SSM: uno como gestor de autoservicio y otro como usuario de la SSM autorizado.
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Figura I.1 – Ejemplo de implementación de la SSM

Escenario 2 de SSM: Escenario para la configuración del servicio de TVIP

La SSM podría facilitar un producto proporcionado únicamente por un proveedor de servicio específico, y también podría facilitar un producto que se combina con otro servicio, red o producto de proveedores de contenidos.

En el siguiente escenario, el primero es el producto predefinido, y el segundo, un producto personalizable.
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Figura I.2 – Escenario de SSM para la oferta de productos de servicio basado en IP (TVIP)







	1:

	Solicitar la creación de cuenta.




	2:

	Conexión (autorización) a la SSM.




	3:

	Solicitar información de producto.




	4:

	Navegar (ir de compras) y seleccionar producto.




	5:

	Solicitar información detallada para realizar el pedido del producto desde SP1.




	5.1/5.2:

	Ingresar la información requerida para el pedido y solicitar la oferta de producto al proveedor de servicio seleccionado.




	5.3/5.4:

	Solicitar la configuración de red o la configuración de contenidos (de ser necesario). El NO y el proveedor de contenidos están probablemente predefinidos en el producto seleccionado por el SP.




	6:

	Solicitar el producto personalizable (o personalizado), que se combina con más de dos productos proporcionados por proveedores diferentes.




	6.1/6.1':

	Solicitar la información detallada para el pedido del producto de los proveedores de servicio con los que existe un acuerdo.




	6.2/6.3:

	Seleccionar el producto e ingresar la información de pedido requerida, solicitar la oferta de producto al proveedor de servicio seleccionado.




	6.4/6.4':

	Solicitar la información detallada para efectuar el pedido del producto relacionado con la configuración de red de los NO con los que existe un acuerdo.




	6.5/6.6:

	Seleccionar el producto e ingresar la información de pedido requerida, solicitar la configuración de red al proveedor de red seleccionado.




	6.7/6.7':

	Solicitar la información detallada para efectuar el pedido del producto relacionado con la configuración de contenidos a los proveedores de contenidos con los que existe un acuerdo.




	6.8/6.9:

	Seleccionar el producto e ingresar la información de pedido requerida, solicitar la configuración de contenidos al proveedor de contenidos seleccionados.




	7:

	Solicitar la situación/información sobre el estado del pedido requerido.




	8:

	Notificación de la finalización del pedido requerido.
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