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L
a instalación y puesta e n servic io del 
CNSO marcó un hito de capital impor­
tancia tanto en el cambio del mode­

lo de gestión de la Operación y Manteni­
miento (O+M) de Telefónica, como en el 
cambio de orientación de su organ ización 
hacia la visión global de los Servicios y los 
Clientes. Marcó así mismo un punto de 
in fl exión en la senda hacia la eficiencia 
que permite la integración de las opera­
ciones. 
La constiwción yorganizacióll dc Centros 
de Operación es uno de los retos de las 
actuales Operadoras de Servicios de Tele­
comunicación cara a disponer de un sopor­
te real de la calidad de prestación de los 
servicios que sus clientes han con tratado. 
Como en otros sectores, el esfuerzo lanlO 

económico como organizativo a la hora de 
consliwir un servicio posvenla de solven­
cia, marca un diferencial en la política de 
compromiso con la cal idad y de satisfac­
ción del clieme. 

El Centro Supervisión y Operación de Red 
de Telefónica 
El CNSO de Telefónica realiza todas las 
tareas de Supervisión y Operación de las 
Redesy Servicios de Telefónica, siendo res­
ponsable de dar respuesta a las reclama­
ciones de los cl iellles de Te lefónica como 
al resto de Operadores cuando el proble­
ma pueda ser localizado en la Red. 
Tiempo real, Calidad, Eficiencia y Clien­
te son los cuatro conceptos que constitu­
yen su filosofía base. 
Desde el inicio de su diseño se concibió 
desarrollando unos procesos, arquitectu-
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ras de Sistemas y una organización adap­
tada al modelo TMN (Telecomunication 
Management Network) que permitieraabor­
dar estas tareas desde la óptica de cada una 
de las capas que este modelo define: 

Gestión de Negocio. 
Gestión de los Servicios)' Clientes. 
Gestión de la Red. 
Gestión de los elementos de Red. 

El Centro cuenta con Sistemas de Comu­
nicaciones basados en Redes específicas 
de gestión que permiten transportar toda 
la información procedente de las Cen tra­
les de Conmutación digil.'ll, Redescle Trans­
porte, Redes IP y ATM, Planta de Energía 
yclimatización, Planta Submalina y de Comu­
nicación con Satélites y Servicios de TV 
hasta el centro donde será procesada. 
El análisis de esta información. junto por 

la obtenida por Sondas y Sistemas exter­
nos que constituyen e l fundamento de la 
Supervisión de los Servicios, permiten dis­
ponerde la información muyprecisasobre 
el estado de la Red en tiempo Real. 
Las incidencias observadas son tratadas en 
dos direcciones: minimizarsu impacto sobre 
los clientes y el Servicio y por otra parte 
Otros grupos de Técnicos actuarán sobre 
la parte de la Red que causó el problema 
hasta reso lverlo, bien remotamente, bien 
con la colaboración del personal de cam­
po. 
Crece la importancia de la misión de rea­
limentación desde el Centro de Operaciones 
hac ia las áreas de Planificación contribu­
yendo a modificar los criterios de redise­
ño que optimicen y hagan más robustas 
las Redes ante fallos. 
La participación de JosSuministradoresde 
los equipos en el desarrollo de las tareas 
cotidianas del Centro permite así mismo 
detectar y resolver de manera más rápida 
los posibles defectos tanto de funcional i­
dad como de fabricación que puedan mani­
festarse en la Red. 

Los Sistemas 
El desarrollo de estos conceptos, tanto en 
Sistemas de Red como en Sistemas de Ges­
tión no es sencillo. Telefónica dispone de 
Sistemas tanto propietarios de los provee­
dores de las tecnologías de la Red, como 
Sistemas desarro llados por Telefónica 1+0 
que actúan en algunos casos con el con­
cepto de "paraguas multitecnología"y que 
hacen rea lidad la "visión global de los ser­
vicios". 



La clasificación es: 
Sistemas de Gesl ión de la Red y Servi­
cios 
Sistemas de Gestión de Incidencias y Recla­
maciones 
Sistemas de Supervisión de Clientes 
Sistemas de Gestión de Actividades 

La importancia de los Sistemas es eviden­
te y la necesidad de disponer de técnicos 
e ingenieros con la preparación adecua­
da, se da por supues ta, pero el factor cla­
ve es lograr el e ntramado organizaLivo que 
haga posible la fluidez en las tareas de un 
centro 24x7x365 en su misión de atención 

Tiempo real, Calidad, 
Eficiencia y Cliente son 

los conceptos que 
constituyen la filosofía 

base del CNSO 

de diselio y evolución. La redundancia en 
sistemas, redundancia en equipamientos 
básicos }' establecimicl1lo de Centros de 
Backup operaLivos contemplan y permi-
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de las Redes, los Servicios y clientes. 
Los conceptos de seguridad en centros de 
estas caracterís ticas deben ser mantenidos 
en la primera línea de los criterios opera­
tivos. L1 importancia estratégica de CNSO 
tanto para el desarrollo del servicio para 
losclienlesde Telefónicacomo para el res­
lO de Operadores, incide en los criterios 

ten dar respuesta a cualquier posibilidad 
de con tingencia en el centro. El control 
de la Red nunca se perdería en cualquier 
circunstancia de las imaginables. 

Los retos actuales 
El desarrollo del CNSO pasa por los con­
ceptos que hoy día mueven esta área del 
sector: compeLitividad traducida en una 
mejora continua de la excelencia así como 
de la eficiencia operativa. Detrás de todo 
ello subyacen conceptos como Proactivi­
dad, Supervisión de cliente, segmentación, 
priorización, y reducción y simplificación 
de los ciclos de provisión tanto en la Red 
como e n los Servicios, mediante sistemas 
que realicen automáticamente muchas de 

estas tareas y que proporcionen grandes 
nivelesde información tanto para el cl ien­
te como para la mejora paulatina de lages­
tión . 
Los cambios e n esta dirección están mar­
cando Iíl actual evolución del centro, y lo 
hadn en mayor ve locidad en los próximos 
años a IIn de CO nLar con herramientas y 
organización que garanticen la ca lidad de 
Servicio e n la Sociedad de la In formación. 

La Evolución 
Hasta noviembre de 1997 en que se inau­
gura el CNSO, la organización de O+M de 
Telefóni ca mantenía una estructura a tres 
niveles: provincial , te rritorial ynacional con 
sus correspondientes centros operativos y 
ám bitos de ac tuación. Esta estructura ado­
lecía de una fa lta de visión global de la 
situación del conjunto de la Red )' de la 
repercusión que las distintas incidencias 
tenían en los servicios prestados a loscl ien­
tes. Asimismo, existía la lógica falta de 
uniformidad tanto en los procedimientos 
de trabajo, mode los de relación con clien­
tes imernos y externos como en las insta­
laciones de la planta telefón ica. 
Con lapuesmen marchadel CNSO,lasuper­
visión y la operación de los equipos (con­
mutación, lranSIl1 isión, energía, cJimaw..ación, 
ete.) de toda la Red, es realizada en un 
cemro único, en el que en tiempo real se 
recibe toda la información del estado de 
la Red, lo que ante la aparición de cual­
quier incidencia en la red permite identi­
IIcar de forma rápida cuál es la causa raíz 
que está produciendo el problema, con lo 
que los ti empos de actuación se reducen 
de forma importante, así como la identi­
ficación clara de cómo se ve afectado el 
servicio de los clientes. La operación cen­
tralizada permite resolver de forma remo­
ta una buena parte (dependiendo del tipo 
de equipos) de las reclamaciones e inci­
denciasque se presentan. Para el resto que 
requieren actuación "on site" e1centfOcuen­
ta con el personal de la Organización Terri­
torial, que en todo momento es coord i­
nado por e l CNSO. 
Las acLividades que se han tenido que rea­
lizar para culminar es te proceso han sido 
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múlti ples y variadas, debiendo resal1arse 
dos aspectos h lndamcntales: 
- Los sistemas de gestión 
- El personal técnico 
Las activ idades desarro lladas por el Cen­
t.ro est.án soport<l clas en linos potentes sis­
temas de gestión in lple lnen lados sobre equi­
pos informáLi cosdc alIas prestaciones t<t ll lO 

de capac idad de proceso como de seguri­
dad. En d desarrollo y puesta en servicio 
de los mismos, Telefónica 1+0 ha .iugado 
un papel fun damental, de manera que ha 
sido posible d isponer de e llos en los pla~ 
zos que se precisaban y con las facil idades 
ope rativas que se necesitaban . 
En cuanto al pe rsonal que trab,üa Ln el 
Centro hay que resa ltar su gran capacidad 
técnica y responsabilidad , lo que garan ti­
za ulla mejora cont inua talllo en los p ro~ 

cesas hahituales, COtIl O en la asunción de 
nllevas ac ti vidades. 
Todo este proceso yesfllcrzo in iciado a fina~ 

les de 1997, se ha visto reflejado en una 
no table mejora ele los ind icadores y rat ios 
de calidad , que diariamcnte son eva lll a~ 

dos pa ra poder cor regir inmediatamente 
cua lquier desviación que pud iera produ~ 

cirse, lo quc sin duda cs pe rcib ido por los 
cl ientes. Asimismo, se ha producido una 
red ucción de costes oper;n ivos en base al 
grado de eficie ncia alcanzado. 
Estos dos aspec lOs, mejora de la calidad y 
red ucción de cost.es, son de especial rcle~ 
vanciacn un Iliercadoen competencia como 
el que actualmente existe en Esp,úia. 
Po r último, habría que sellalar que tan to 
c1modelo de l CNSO como los sistemas de 
gestión mil izados, han sido incorporados 
por O1.ras Operadoras del Grupo Tele fó~ 

Il ica, habiéndosc colaborado en la formación 
y pues la en servicio de los mismos. 
En el An exo 1 se facili t.a n datos relevantes 
en cuan to al cdi licio dcl CNSO yen el An e~ 

xo2se incluyen algunas de las lechas • 
más relevallles en la historia de l 
CNSO. 
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ANEXO 1 

Datos del edificio 

Inauguración: 
Arquitecto: 
Superficie construida: 
Patio central: 
Cableado de comunicaciones 
Cableado de energía: 
Fibra óptica: 
Capacidad de generación eléctrica 

(3 grupos electrógenos): 

ANEXO 2 

26 de noviembre de 1997 
Rafael de la Hoz 

11.400 m2 

1.300 m2 

350 Km 
200 Km 

7Km 

4.800 KVA 

Fechas relevantes 

- A lo largo de 1998 se integraron la Red Inteligente, la Red ATM y las redes corporati­
vas de cliente. 

- En diciembre de 1999 se finalizó la integración de las centrales de conmutación. 

- En el tránsito al año 2000 (efecto Milenio), el CNSO se convirtió en el centro operati­
vo y de coordinación de Telefónica. 

- A lo largo del año 2001 se han incluido las actividades de O+M relativas a los SeNi 


