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El Marco eTOM

Un estandar del sector telco como base para la estrategia de sistemas



:Qué es eTOM?

Definicion Estructura

«  Enhanced Telecom Operations Map: marco de procesos del

TM Forum ) )
) _ _ - Tres grandes areas: Estrategia, Infraestructura y Producto, y
- Estandar internacional adoptado por operadoresy Operaciones

proveedores de servicios ) ,
- Descompone cada drea en procesos de nivel 2,3y 4

«  Organiza todos los procesos de negocio en una estructura

jerarquica - Facilita una visién completa y coherente del negocio

«  Cubre desde la estrategia hasta las operaciones del dia a dia

Contexto Alcance Adopcion

Creado por el TM Forum para estandarizar Mas de 600 procesos documentados en su version Usado por los principales operadores 'y
procesos en telecomunicaciones. completa. proveedores del mundo.

www.espanix.net



eTOM en ESpanix

Relevancia en conectividad Ventajas para empresas medianas

. ESpanix opera servicios de interconexion, peering y

datacenter «  No es necesario implementar todos los niveles de eTOM
+  €TOM proporciona un lenguaje comun para todos los . Sepuede adaptar a la escalay complejidad de cada
procesos organizacion
. Permite identificar gaps en la cobertura de sistemas . Proporciona un roadmap claro de madurez operativa

-  Base sélida para planificar la evolucion tecnoldégica

Nuestra escala Enfoque Objetivo

Cobertura funcional completa con recursos
optimizados.

Empresa de servicios de conectividad y

datacenter con equipo técnico reducido. NMVEES 12 e G R EU R EIEEL:

www.espanix.net
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Del Marco al Mapa de Sistemas

Como traducir los procesos eTOM en herramientas concretas



Construyendo el Mapa de Sistemas

Metodologia Resultado del ejercicio

«  Partir de los procesos eTOM nivel 2 relevantes para nuestro

negocio «  Un mapa visual que conecta procesos de negocio con
- Para cada proceso, identificar qué sistemas lo soportan hoy sistemas IT
. Detectar gaps: procesos sin herramienta o con soluciones +  Identificacion de dependencias y flujos de datos entre
manuales sistemas
. Priorizar por impacto en operaciones y en la experiencia del - Base para decisiones de inversion y evolucion tecnolégica
cliente
Paso 1 Paso 2 Paso 3
Listar procesos eTOM aplicables a nuestros Mapear cada proceso contra las herramientas Definir el plan de accidn para cubrir los gaps
servicios de conectividad. existentes. identificados.

www.espanix.net



Areas Funcionales Clave

Operaciones y Soporte (OPS)

«  Gestion de incidencias y problemas (ticketing)
«  Gestion de érdenes de servicio y provision
« Inventario de recursos y activos de red

«  Monitorizacion y aseguramiento del servicio

CRM

En proceso

Relacién con clientes: contratos, SLAs,
comunicaciones.

www.espanix.net

Estrategia e Infraestructura (SIP)

Gestién del ciclo de vida del producto

Planificacion de capacidad y recursos de red

Gestion de proveedores y partners

Facturacion Reporting

= o

Revenue management, cobros, gestion de tarifas.

= o

Cuadros de mando operativos y de negocio.
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El Inventario: Area Critica

El inventario de recursos es el pilar de todo el mapa de sistemas



:Por qué el Inventario es Central?

Fundamento operativo Impacto transversal

- Toda accion operativa requiere saber qué recursos existen y
Su eStado . . 7 . . . 7 . 7
- Conecta con provisién, monitorizacion, facturacién y

«  Sininventario fiable, las érdenes de servicio se ejecutan a reporting

ciegas

N o _ - Uninventario incorrecto genera errores en cascada
«  Laresolucion de incidencias depende de conocer la

topologia real . Permite automatizar tareas repetitivas con confianza

«  Eslafuente de verdad para el resto de procesos

Riesgo principal Eficiencia Calidad
Pecmones dg capacidad basadas en datos Reducc!cl)n significativa de tiempos de provision y o (e en 1A y sfsfaadin dl e,
incorrectos o incompletos. resolucion.

www.espanix.net



;f; ESpanix Consecuencias de un Inventario Deficiente

Problemas operativos Problemas de negocio

«  Provisidn lenta: busqueda manual de recursos disponibles

« Incidencias mas largas: falta de contexto sobre la
infraestructura afectada

Facturacién incorrecta por desalineacién con servicios reales

Incumplimiento de SLAs por falta de visibilidad

. Sobredimensionamiento o infradimensionamiento de

capacidad Dificultad para escalar operaciones de forma sostenible

«  Duplicidad de activos y pérdida de trazabilidad

Coste oculto Tiempo perdido Impacto

Horas de trabajo manual dedicadas a reconciliar Hasta un 30% del tiempo de ingenieria en tareas

. . Freno directo al crecimiento y la competitividad.
datos dispersos. evitables. y P

www.espanix.net



“e ESpanix

04

Alternativas de Implantacion

Saa$, software comercial, open-source: analisis de opciones



Modelos de Implantacion de Software

SaaS (Software as a Service)

«  Solucién alojada y gestionada por el
proveedor en la nube

«  Pago por suscripcion, actualizaciones
incluidas

«  Rapido despliegue, minima
infraestructura propia

«  Ejemplos: ServiceNow, Freshservice, Jira
Service Management

TCO

El Coste Total de Propiedad (TCO) a 5 afos suele
revelar que el Saa$S aparentemente barato es mas
caro que on-prem

www.espanix.net

Software comercial on-premise

Licencia perpetua o suscripcion,
desplegado en infraestructura propia o
de terceros

Mayor control sobre datos y
personalizacion

Requiere equipo de mantenimientoy
actualizacion

Hosting terceros

Comercial alojado externamente: delega la
infraestructura, no el software. No aporta valor
frente al on-premise

Open-source

. Sin coste de licencia

- Transparencia total, auditable y
modificable

. Comunidad activa: soluciones
colectivas, documentaciony
extensiones

«  Sinlock-in de proveedor

Opcion Hibrido

Combinacién de modelos segun la criticidad de
cada sistema.



Comparativa de Alternativas

Limitada a las opciones del Rapido despliegue, sin

Saa$S Suscripcion mensual/anual Alto . Dependencia total del proveedor
proveedor infraestructura
. . . Alta, con 5di . . . . .
Comercial on-prem Licencia perpetua + soporte Al;clas con acceso a codigo o Medio-Alto Funcionalidad probaday soporte Coste de licencias elevado
. . Media, n I . . Migraciéon compleja si cambi
Comercial hosted Suscripcion + hosting externo SSIENG e Medio Equilibrio control/coste operativo eIt
proveedor proveedor
Gratuito (coste de Total, acceso completo al . Sin coste de licencia, maxima Requiere conocimiento técnico
Open-source L 1 Bajo - .
mantenimiento) codigo flexibilidad interno

www.espanix.net



Analisis de Riesgos Clave

Vendor Lock-in Costes reales

«  EnSaas, los datos pueden quedar atrapados en formatos

propietarios . Coste total de propiedad (TCO): licencia + infraestructura +
«  Lamigracion entre plataformas Saa$S puede ser personas + formacion

extremadamente costosa - Elopen-source no es gratuito: requiere inversion en
«  El software comercial puede descontinuarse o cambiar de mantenimiento

modelo de negocio - El SaaS escala en coste con el numero de usuarios y
«  Open-source mitiga este riesgo pero requiere capacidad funcionalidades

técnica interna

Decisiéon ESpanix Criterio Filosofia
Priorizar soluciones open-source donde sea viable Equilibrio entre autonomia, coste y capacidad del Maximo control sobre los datos y procesos criticos
y sostenible. equipo. del negocio.

www.espanix.net
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GLPI: La Solucion Elegida

Ticketing, gestion de érdenes e inventario en una sola herramienta open-source



:Por qué GLPI?

Razones de la eleccion Encaje con nuestras necesidades

«  Herramienta open-source madura con mas de 20 anos de
desarrollo N . o ) o )
o _ . . ) - Gestion centralizada de incidencias, peticiones'y cambios

« Integra ticketing, inventario de activos y gestién de 6rdenes

en una plataforma - CMDB integrada para inventario de activos de red y

datacenter

- Comunidad activa y ecosistema de plugins extensible o . -
«  APIREST que permite integraciones con otros sistemas

«  Sin coste de licencia: inversion centrada en adaptaciéony
mantenimiento

Alternativas evaluadas Factor decisivo Resultado
SerV|FeN9w, OTRS, Zammad, iTop y soluciones ReIaC|on_fun_c[onalldad/coste y autonomia de GLP| cubre el 80% de necesidades out-of-the-box.
propietarias del sector. personalizacion.

www.espanix.net



Beneficios de GLPI en ESpanix

Operativos Estratégicos
. Vision unificada: tickets, activos y o6rdenes en un mismo . Independencia tecnok')gica; sin dependencia de un solo
entorno proveedor

o Trazabilidad COmpleta del ciclo de vida de cada incidencia . Capacidad de adaptacién ra’p|da a huevos requisitos de

«  Automatizacion de asignaciones y escalados mediante reglas negocio

. Dashboard en tiempo real con KPIs operativos «  Reduccion del TCO frente a alternativas comerciales
Ahorro Productividad Escalabilidad
Eliminacién de costes de licencia recurrentes para Reduccion de tiempos de gestion de incidencias y Crece con la empresa sin incrementos de coste
ticketing e inventario. provision. por usuario.

www.espanix.net



Limitaciones Encontradas

Limitaciones out-of-the-box Enfoque de resolucion

«  Gestion de permisos de puertos de red no contemplada de
forma nativa

«  Monitorizacién de estado en tiempo real no incluida en GLPI

estandar «  Desarrollo de plugins a medida para cubrir gaps especificos

« Integracion con herramientas externas via API para

«  Modelo de datos de red genérico, no especifico para IXP o e
monitorizaciéon

datacenter

. o ) . Personalizacion del modelo de datos para activos de red
. Inventario l6gico débil: no gestiona VLANS, IPs, caudales — P

GLPI no es un IPAM

«  Flujos de provisién complejos poco ergondmicos

Filosofia Desarrollo Resultado
Extender GLPI en lugar de reemplazarlo: proteger Plugins desarrollados internamente con Cobertura funcional del 95% con ajustes a
el esfuerzo e inversién realizada. mantenimiento continuo. medida.

www.espanix.net



Ajuste: Permisos de Puertos de Red

El problema La solucion implementada

«  Los puertos de red tienen permisos especificos por cliente y

SerVicio «  Plugin personalizado que asocia politicas de permisos a cada

puerto
«  GLPI no gestiona nativamente VLANSs, ACLs ni politicas de

puerto « Integracion con el flujo de 6rdenes para aplicar permisos

) . L o » automaticamente
«  Sin control integrado, la provision requeria intervencién

manual constante - Validacion automatica de coherencia entre permisos y

: : > . . topologia
«  Riesgo de errores de configuraciéon con impacto en servicio

Antes Después Beneficio

Reduccion de errores y aceleracion del proceso de
provision.

Configuracion manual de permisos por puerto en

. . Gestidn centralizada y automatizada desde GLPI.
cada cambio de servicio.

www.espanix.net



Ajuste: Monitorizacion en Vivo

El problema La solucion implementada

«  Integracion bidireccional entre GLPI y herramientas de

«  GLPI es un sistema de gestion, no una herramienta de resE Y
monitorizacion

monitorizacion
- Estado de los activos actualizado en tiempo real dentro de
GLPI

. Creacién automatica de tickets ante alarmas criticas

«  Elequipo de operaciones necesita ver el estado real de los
activos

«  Sinintegracion, los datos de inventario y estado vivian en
silos «  Niveles 6pticos (Tx/Rx) de cada puerto

«  Correlacionar alarmas con activos del inventario era un - Tabla de MACs aprendidas por puerto

proceso manual - Trafico y contadores de error por puerto y VLAN

Integracion Visibilidad Automatizacion
Conexion via API con sistemas de monitorizacién Estado operativo de cada activo visible Correlaciéon automatica alarma-activo-ticket sin
de red existentes. directamente en el inventario. intervenciéon manual.

www.espanix.net



GLPI en accion
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Conclusiones y Proximos Pasos

Lecciones aprendidas y nuestra disposicion a colaborar



Lecciones Aprendidas

Claves del éxito Disposicion a colaborar

«  Empezar por un marco de referencia (€TOM) antes de elegir

herramientas «  Compartimos esta experiencia para que otros puedan
. Priorizar el inventario como base sobre la que construir todo aprovecharla
lo demas - Estamos abiertos a sesiones de trabajo conjuntas sobre estos
«  Evaluar alternativas con vision de largo plazo, no solo coste temas
inicial - Podemos ayudar en la definicién de mapas de sistemas
. Elegir soluciones que se puedan adaptar a las necesidades basados en eTOM
especificas
Nuestra propuesta Compartir Juntos
Acompanamiento en la evaluacion de alternativas Documentacién y experiencias practicas La evolucién de sistemas es mas eficiente cuando
de implantacion. disponibles para la comunidad. se comparte el camino.

www.espanix.net



Gracias por su atencion

http://www.espanix.net

Calle Mesena 80, 28033 Madrid
NOC 24x7: +34.675.644.948

infraestructuras@espanix.net


http://www.espanix.net
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