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Centro Nacional de
Supervision y Operacion

a instalacion y puesta en servicio del

CNSO marco un hito de capitalimpor-

tancia tanto en el cambio del mode-
lo de gestion de la Operacion y Manteni-
miento (O+M) de Telefénica, como en el
cambio de orientacién de su organizacion
hacia la vision global de los Servicios y los
Clientes. Marcé asi mismo un punto de
inflexion en la senda hacia la eficiencia
que permite la integracion de las opera-
ciones.
La constitucién y organizacion de Centros
de Operacion es uno de los retos de las
actuales Operadoras de Servicios de Tele-
comunicacion caraadisponer de un sopor-
te real de la calidad de prestacion de los
servicios que sus clientes han contratado.
Como en otros sectores, el esfuerzo tanto
econdmico como organizativoalahora de
constituir un servicio posventa de solven-
cia, marca un diferencial en la politica de
compromiso con la calidad y de satisfac-
cion del cliente.

El Centro Supervisiony Operacién de Red
de Telefonica

El CNSO de Telefonica realiza todas las
tareas de Supervision y Operacion de las
RedesyServicios de Telefonica, siendo res-
ponsable de dar respuesta a las reclama-
ciones de los clientes de Telefonica 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-
ven su filosofia base,

Desde el inicio de su diseno se concibid
desarrollando unos procesos, arquitectu-
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ras de Sistemas y una organizacion adap-
tada al modelo TMN (Telecomunication
Management Network) que permitiera abor-
dar estas tareas desde la opticade cadauna
de las capas que este modelo define:

- Gestion de Negocio.

- Gestion de los Servicios y Clientes.

- Gestion de la Red.

- Gestion de los elementos de Red.

El Centro cuenta con Sistemas de Comu-
nicaciones basados en Redes especificas
de gestion que permiten transportar toda
la informacion procedente de las Centra-
lesde Conmutacion digital, Redesde Trans-
porte, Redes IP y ATM, Planta de Energia
yclimatizacion, Planta Submarinayde Comu-
nicacion con Satélites y Servicios de TV
hasta el centro donde serd procesada.

El andlisis de esta informacion, junto por

la obtenida por Sondas y Sistemas exter-
nos que constituyen el fundamento de la
Supervision de los Servicios, permiten dis-
ponerdelainformacion muy precisasobre
el estado de la Red en tiempo Real.
Lasincidencias observadas son tratadasen
dosdirecciones: minimizarsuimpactosobre
los clientes y el Servicio y por otra parte
otros grupos de Técnicos actuardn sobre
la parte de la Red que causé el problema
hasta resolverlo, bien remotamente, bien
con la colaboracién del personal de cam-
po.

Crece la importancia de la mision de rea-
limentacion desde el Centro de Operaciones
hacia las areas de Planificaciéon contribu-
yendo a modificar los criterios de redise-
flo que optimicen y hagan mis robustas
las Redes ante fallos.

Laparticipacion de los Suministradoresde
los equipos en el desarrollo de las tareas
cotidianas del Centro permite asi mismo
detectar y resolver de manera mas rapida
los posibles defectos tanto de funcionali-
dad como de fabricacion que puedan mani-
festarse en la Red.

Los Sistemas

El desarrollo de estos conceptos, tanto en
Sistemas de Red como en Sistemas de Ges-
tién no es sencillo. Telefonica dispone de
Sistemas tanto propietarios de los provee-
dores de las tecnologias de la Red, como
Sistemas desarrollados por Telefonica I+D
que actiian en algunos casos con el con-
ceptode “paraguas multitecnologia”y que
hacen realidad la “vision global de los ser-
vicios”™.



La clasificacion es:

- Sistemas de Gestion de la Red y Servi-
cios

- Sistemasde Gestion de Incidenciasv Recla-
maciones

- Sistemas de Supervision de Clientes

- Sistemas de Gestion de Actividades

La importancia de los Sistemas es eviden-

te v la necesidad de disponer de técnicos

e ingenieros con la preparacion adecua-

da, se da por supuesta, pero el factor cla-

ve eslograr el entramado organizativo que

haga posible la fluidez en las tareas de un

centro 24x7x365 en sumision de atencion

Tiempo real, Calidad,
Eficiencia y Cliente son
los conceptos que
constituyen la filosofia
base del CNSO

de diseno y evolucion. La redundancia en
sistemas, redundancia en equipamientos
basicos y establecimiento de Centros de
Backup operativos contemplan v permi-

de las Redes, los Servicios y clientes.

Los conceptos de seguridad en centros de
estas caracteristicas deben ser mantenidos
en la primera linea de los criterios opera-
tivos. Laimportancia estratégicade CNSO
tanto para el desarrollo del servicio para
losclientes de Telefonica como parael res-
to de Operadores, incide en los criterios

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

Los retos actuales

El desarrollo del CNSO pasa por los con-
ceptos que hoy dia mueven esta area del
sector: competitividad traducida en una
mejora continuade la excelenciaasi como
de la eficiencia operativa . Detras de todo
ello subyacen conceptos como Proactivi-
dad, Supervision de cliente, segmentacion,
priorizacion, y reduccion y simplificacion
de los ciclos de provision tanto en la Red
como en los Servicios, mediante sistemas
que realicen automaticamente muchas de

estas tareas y que proporcionen grandes
niveles de informacion tanto parael clien-
te como para la mejora paulatinade lages-
tion.

Los cambios en esta direccion estan mar-
cando la actual evolucion del centro, y lo
hardan en mayor velocidad en los proximos
anos a fin de contar con herramientas y
organizacion que garanticen la calidad de
Servicio en la Sociedad de la Informacion.

La Evolucion

Hasta noviembre de 1997 en que se inau-
gura el CNSO, la organizacion de O+M de
Telefonicamantenia una estructura a tres
niveles: provincial, territorial y nacional con
sus correspondientes centros operativos y
ambitos de actuacion. Esta estructura ado-
lecia de una falta de vision global de la
situacion del conjunto de la Red y de la
repercusion que las distintas incidencias
tenian en losservicios prestadosalosclien-
tes. Asimismo, existia la logica falta de
uniformidad tanto en los procedimientos
de trabajo, modelos de relacién con clien-
tes internos y externos como en las insta-
laciones de la planta telefonica.
Conlapuestaen marchadel CNSO, lasuper-
vision y la operacion de los equipos (con-
mutacion, transmision, energia, climatizacion,
etc.) de toda la Red, es realizada en un
centro tinico, en el que en tiempo real se
recibe toda la informacion del estado de
la Red, lo que ante la aparicion de cual-
quier incidencia en la red permite identi-
ficar de forma rdapida cudl es la causa raiz
que estd produciendo el problema, con lo
que los tiempos de actuacion se reducen
de forma importante, asi como la identi-
ficacion clara de como se ve afectado el
servicio de los clientes. La operacion cen-
tralizada permite resolver de forma remo-
taunabuena parte (dependiendo del tipo
de equipos) de las reclamaciones e inci-
dencias que se presentan. Parael resto que
requieren actuacion “onsite” el centro cuen-
tacon el personal de la Organizacion Terri-
torial, que en todo momento es coordi-
nado por el CNSO.

Lasactividades que se han tenido que rea-
lizar para culminar este proceso han sido
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multiples y variadas, debiendo resaltarse
dos aspectos fundamentales:

- Los sistemas de gestion

- El personal téenico

Las actividades desarrolladas por el Cen-
tro estin soportadas en unos potentes sis-
temasde gestion implementados sobre equi-
posinformaticosde altas prestaciones tanto
de capacidad de proceso como de seguri-
dad. En el desarrollo y puesta en servicio
de los mismos, Telefonica I+D ha jugado
un papel fundamental, de manera que ha
sido posible disponer de ellos en los pla-
70s que sc precisaban y con las facilidades
operativas que se necesitaban.

En cuanto al personal que trabaja en el
Centro hay que resaltar su gran capacidad
tecnica y responsabilidad, lo que garanti-
za una mejora continua tanto en los pro-
cesos habituales, como en la asuncion de
nuevas actividades.

Todo este procesoyesfuerzo miciadoa fina-
les de 1997, se ha visto reflejado en una
notable mejora de los indicadores y ratios
de calidad, que diariamente son evalua-
dos para poder corregir inmediatamente
cualquier desviacion que pudiera produ-
cirse, lo que sin duda es percibido por los
clientes. Asimismo, se ha producido una
reduccion de costes operativos en base al
grado de eficiencia alcanzado.

LEstos dos aspectos, mejora de la calidad v
reduccion de costes, son de especial rele-
vanciaen un mercado en competencia como
cl que actualmente existe en Espana.

Por altimo, habria que senalar que tanto
el modelo del CNSO como los sistemas de
gestion utilizados, han sido incorporados
por otras Operadoras del Grupo Telef6-
nica, habiéndose colaborado en la formacion
v puesta en servicio de los mismos.

En el Anexo 1 se facilitan datos relevantes
encuantoal edificiodel CNSOyen el Ane-
x02se incluyen algunas de lasfechas

mas relevantes en la historia del
CNSO.
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ANEXO 1

Datos del edificio

Inauguracion: 26 de noviembre de 1997
Arquitecto: Rafael de la Hoz
Superficie construida: 11.400 m?
Patio central: 1.300 m?
Cableado de comunicaciones 350 Km
Cableado de energia: 200 Km
Fibra optica: 7 Km
Capacidad de generacion eléctrica

(3 grupos electrogenos): 4.800 KVA

ANEXO 2

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 finalizo la integracion de las centrales de conmutacion.

En el transito al afio 2000 (efecto Milenio), el CNSO se convirtio en el centro operati-
vo y de coordinacion de Telefonica.

A lo largo del afio 2001 se han incluido las actividades de O+M relativas a los Servi




