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AAL: Adaptacion del formato de celdas ATM (ATM Adaptation Lavers)

ANSI: Instituto Nacional Estadounidense de Estandares (American National Standards

Institite)

ATM: Modo de Transferencia Asincrona (Asyneronus Tranfer Made)
BGP: (Border Gateway protocol)

BRAS: (Broadband Remore Access Service)

CANTYV: Compaiiia Andnima Nacional de Teléfonos de Venezuela

CCITT: Comiteé Consultivo Internacional Telegrifico v Telefénico (Comité Consultatif

International de Telegraphie et Telephonie)
Cob: Clase de Servicio (Class of Service)
CPE: Equipo en las premisas del cliente (Customer Premise Equipment)

CSMA/CD: Acceso Multiple con Escucha de Portadora v Deteccion de Colisiones

(Carrier Sense Multiple Access with Collision Detection)

CWDM: Multiplexado por divisién aproximada de longitud de onda (Coarse Waveleneth
Division Multiplexing)

DA: Direccion Destino (Destination Address)
DCE: Equipo de Terminacion de Circuito de Datos (Data Cirewit Equipment)
DPU: Unidad de datos de protocolo de puente (Bridee Protocol Data Unif)

DSLAM: Multiplexor digital de acceso a la linea de abonado (Digital Suseriber Line

Access Multiplexer)
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DTE: Equipo Terminal de Datos (Data Terminal Equipment)

DWDM: multiplexacion por division en longitudes de ondas densas. (Dense Wavelength

Division Multiplexing)

ETSI:  Instituto  BHuropeo de Normas de  Telecomunicaciones (Kuropean

Telecommumications Standards Instituze)

G.SHDSL.Bis: par sencillo de alta velocidad para linea de abonado digital (Single Pair

High Speed Digital Suscriber Line)

GE: Gigabit Ethernet

GMPLS: MPLS generalizado (Generalized Multiprotocel Label Switching)
HEC: Correccion de error de Cabecera (Header Error Correction)

IEEE: Instituto de ingenieros eléctricos y electronicos

ISDN: Red Digital de Servicios Integrados de Banda Ancha (Integrated Services Digital

Nerwark)

LAN: Red de area local (Local Area Network)

LLC: Control logico de enlace (Logical Link Control)

MEF: Foro Metro Ethernet (Metro Ethernet Forum)

MEN: Red Metro Ethernet (Merro Etherner Network)

MPLS: (Mulriprotocol Lahel Switching)

NGN: Red de siguiente generacion (Next GGeneration Network)

NNI: Interfaz red a red (Nerwork fo Network Interfuce)
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NOS: Sistema Operativo de Red (Network Operating System)

0C-12: Portadora dptica nivel 12 (Optical Carrier Level 12)

OSI: Modelo de interconexion de sistemas abiertos (Open System [nterconnection)
PCM: Modulacion por impulsos codificados (Pudse Code Modulation)

PDH: Jerarquia Digital Plesiocrona ( Plesiochronous Digital Hierarchy)

PM: Medio Fisico (Physical Medium)

PPM: Partes por millon, es la unidad empleada usualmente para valorar la presencia de
elementos en pequenas cantidades en una mezela. También se puede definir como “la

eantidad de materia contenida en una parte sobre un total de un millén de partes .
PSTN: Red Teletonica Publica Commutada (Public Switched Telephone Network)
PYC: Circuitos Virtuales Permanentes { Permanent Virtual Circuit)

QoS: Calidad de Servicio (Quality of Service)

SDH: Jerarquia Digital Sincrona (Sinchronous Digital Hierarchy).

SFD: Delimitador de Comienzo de trama (Start of Frame Delimiter)

SLA: Nivel de Acuerdo de Servicio (Level Service Agreements)

SONET: Red dptica Sincrona (Synchronous Optical Network)

SVC: Circuito Virtual Conmutado (Switched Virtual Circuit)

TDM: Multiplexacion por division de tiempo (Time Division Multiplexing)

Tiempo de Vida o Time To Live (TTL) es un concepto usado en redes de computadores

para indicar por cuantos nodos pueden pasar un paquete antes de ser descartado por la red o
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devuelto a su origen.

Triple Play: Es la comercializacion de los servicios telefdénicos de voz junto al acceso de
banda ancha, afiadiendo ademds los servicios audiovisuales de canales de TV y pay per

view)

UIT: Union Internacional de Telecomunicaciones

UNI: User to Network interface

VC: Canal Virtual (Virtual Channel)

VCC: Conexiones de Canales Virtuales (Virtual Channel Connections)
VILL: (Virtual Lease Lines)

VPC': Conexiones de Camino Virtual (Virtual Path Connections)
VP1: Identificador de Camino Virtual (Virtwal Path Identifier)
VPLS: Servicio de Lan Privada Virtual (Virtual Private Lan Service)
VPN: Red privada Virtual (VirFtual Private Network)

WAN: Red de drea amplia (Wide Area Neiwork)

WDM: multiplexacion por division de longitud de onda (Wavelength Division

Multiplexing)
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Servicios Arguitectura/Control OAM Ethernet Interfaces
Ethemet Ethernet
IEEE » 8023 MAC | w802 1ah- EFM OAM » 502.3- Flsico
« 502 3ar- Mangjo de «802.1ag- CRM « B02 las-
Congestian = 802 1AB- Expansion de
= 802 1D73- Puentas’VLAN Descubrimiento trama
«802 17- RFR « 802 1ap- VLAN MIE
« 502, 1ad- Puentes de
provesdores

« 802 1ah- Fuentes del
hackbone del proveedor

» 802 1ak- Protocolo de
multipke registro

* 802 1a}- Relay de dos
puertos MAC

« 802 1AE/af- Sequridad
MACHave

* 802, 1ag- Puenteo de
Menar Caming

MEF

= MEF 10- Atributos

« MEF 4- Arcjuitectura

= MEF 10- modelo

= MEF 13- Tipo 1 de

dal servicle genérica introductorio EMS- LIl
» MEF 3- Emulacién | « MEF 2- Raquisitos de MMS | «MEF 16- ELMI
wmhlrﬂ ot | de circuitos | proteccion y tramadn » MEF 15- Requisitos | «E-NNI
ForUm | ., MEF 6 Definicidn | « MEF 11- Requisitos NI da gestidn da NE
del servicic ¥ tramado « MEF 17- Requisitos y
» MEF 8- « MEF 12- Arquitectura de tramado CAM
Emulacicnes POH | CApas + Protocolo OAM fase
« MEF 9- Pruebas = MEF 18- Abstract + Monitorea de
s MEF 14- Pruebas Pruebas emulacian de desempena
+ Semnvicios Fasa 2 |  circuitos
« MEF 18- Ahstract
Pruebas UNI tipo 1
» GEO11- Tramado « (5.8010- Arquitectura de « Y1730 Requisitos o G BO12-
de sarvicios capas 2AM Ethernet LINIFMMNI
« GA011.1- Sewicio « 3.A021- Madelaje de + Y. 1731- Mecanismos | « 5. 8012v2-
EPL Buipos CAM LINIMMNE
« GBO11.2- Senvicio « (3.8010vZ. Arguitectura « (3.8031- Prateccion
EVPL de capas « ¥ 17ethgos-QoS
* [5@sm- + G.80ETV2- Modelae de Ethemet
Arquitectura de aquipos s Y. gthperf-
senvicio de gesticn + Y17 ethmpls- desampafio Ethemnat
« (G.sme- Canal de Interworking Eth-MPLS
senvicio de gestitn -
« MPLS
 WLAN

= [ngenieria de trafico

« TMFB14- Modelo
EMS a NMS

e
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Fspecificaciones | Servicios
MEF Estiandares
MEF 2
Servicio
| MEF 4 A
Arquitectura
MEF 6 o
sl el Servicio
| MEFT
Servicio
MEF 9 Pruebas y
1 Mediciones
MEF10.1 -
Servicio
| VIEF :
Ll CATguitectura
Arquitectura
MEF 13 _
Arquitectura
Pruebas vy
Mediciones

MEF 16

'MEF 18
MEF 19

Gestion Confiabilidad | QoS Escalabilidad
de
Servicios
Arguitectura
Servicio
Servicio Servicio
{estidn
Prichas y
Mediciones
Servicio Servicio
Arquitectura
Pruehas v Pruebas y
Mediciones Mediciones
Giestion
Gestion

**Recién aprobados
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s Provectos

. Wiruru:-in
chanl (TS)

NID (dispositivo
de interfaz de red)
('TS)

Errores ¥ gestion
de servicios CoAM
{IA)

"EMS-NMS
maodelo
informative (MEF
711 {Ts)

Pruehas LINI tipo
2{TS)

Abstract pruchas
E-NNI{TS)

Primer borrador
aceptado

Interfaz de
agregacion (TS)

EMS-NMS medelo
mtormativo fase 2
(T8)

TS: especificacion técnica

IA: acuerdo de implementacién

Certificacion de
aprobacidn

Votacion de
aprobacion

Definicion de
servicios Fase 2
(TS)

Acuerdo de

implementacion
UNLtipo 2 (TA)

WM externo (E-
NN (TS)

** Contemplados para estudio

MEF 10.1 reemplazd MEF 10 que a su vez reemplazé MEF | y MEF 2.

Aprobado

MEF 17-
Requisitos v
tramado OAM

MEF 18- Abstract
Pruebas emulacion
de circyitos

MEF 19- Abstract
Pruebas LIN] tipo |
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‘Nombre:
I. ;A qué gerencia, departamento o unidad pertenece v cul es su cargo actual?

2 En general, ;qué pasos estan contemplados para la entrega de servicios sobre ME
desde la solicitud del cliente la entrega del servicio operativo?

3. Con respecto a la entrega de servicios ME y operaciones ;Qué actividades lleva a

cabo su departamento?
4. ;Con qué departamentos/gerencias interactiia directamente? jPersona contacto?
INPUT > >
OuUTPUT
I
Medios (SISE, tIf, email) Medios (SISE, tlf, email)
Formularios, documentos Formularios, documentos
Umdades Unidades

5. Considera que este es ¢l proceso y forma mas Optima para la entrega de servicio?

I”;E. Qué partes del proceso o puntos considera que estdn siendo desatendidos o existen
brechas en el proceso?

E‘mupﬂs

. "'Ifiﬁajjniéms
Personas
Tiempo

 Cursos

@guna sugerencia que considera que mejoraria la entrega de servicio en general o
facilite la estandarizacion de la misma,

ocumento de descripeion de servicio generado por la Unidad de Negocio,
1 exactitud cual es el deber ser de la entrega de servicio, pasos a seguir y
abilidades de SU unidad?

 peurre en los casos de Interworking v/o migraciones?
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2. la agenda de implementacién ha sido acordada por todas las
“partes involucragas?

':para garantlrar que tengan la d!::curnentamon ¥
105 adecuadusf’

o todo -EI_'__-_Eﬁt-renamientn esencial para el
n identificade y planeado las futuras

nﬂuven.ﬂﬂ‘ Ias rasnnnsah]lrdades de_ los

: :yTirtﬁqH_i:fs_-ﬁbrfpdas |las partes involucradas?

ontratos necesarios que soportan |as metas de los
tablecidos __f:ni:dadlas y firmados por las partes

cordada? Atencidn al cliente esta
rsoparte al nueve servicio®
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| 6. 3. Gestion de Incidentes
Il

61 de Problemas

18, Estdn establecido los procedimientos v documentacion relativa al

soporte de nuevos incidentes o problemas por categorias y
clasificacionas?

Han sido acordadas, decumentadas y probadas las relaciones,
rface apendenr:;aﬁ e integracion con servicios existentes y.

20. Los tiempos de caida del servicio han sido acordados con todos
los clientes afectados?

os los campo m:as necesarios han sido agregados a |a

- Sehan revisado y completado todos |los requerimientos, politicas
y procedimientos de seguridad?

la Jﬂ.ﬂmmistrawcn de Eipchad?

%, , 'das Ia prugbas y planes de pruebas han sido completados vy
=fi Has par tadas las partes Incluyendo todos los aspectos de
calidad que son;

& componentes y unidades?

Pruebas de sisternas e integracion?

de gerencia de procesos para alertar, desempefio,

bas de facilidades y funcionalidad?

f '&Hﬁﬁmg&ﬁ‘b‘ftie’mpﬁs%de-i'e‘spuesta?
I
Pruebas de grandes volimenes de trifico?

de 3 _'Eltaziﬁn:d'erclle nte?

pistradas en una base de datos de configuraciones
fil ncias, variaciones, problemas y errores conacidos
e datos de errores conocidos ha sido actualizada,
y esta disponible a todo el mundo?
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‘Los cargos de servicio estdn documentados en los SLAs y los
a;mteﬁimmwtns estdn establecidos para su caleule
: ;qperaﬂdn?

pnni'bihdad est4 documentado y acordado, y los
‘todos los aspectos de disponibilidad
rrespondientes estdn establecidos?

au:lrdadus tiempos vy procedimientos  de

atos han sido revisados
s? Existen procedimientos
desempefio de proveedor y del

"as.aermplé'tado: un andlisis de riesgo del serviclo nuevo y su
P ﬁﬁﬁﬁmp'acm sobre servicias existentes?

e continuidad y recuperacidn
'y aprobados por el lado de

dimientos de Administracién de Entrega han sido
ipletacdos? Todos los registros de entregas han
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PLANILLA INSCRIPCION METRO ETHERNET FORUM
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MEF

METRO ETHERNET FORUM )
MEMBERSHIP APPLICATION FORM | pate: | |

[ﬂEMEERSHIP DUES:

Membership: $15 000 US per year. Payable by check, wire transfer or credit card* (Visa, MC or AmEx)
Please make check payable to: METRO ETHERNET FORUM (MEF)

Please Note: One membership per company. Membership term is one year. Membership renewals will be
automatically billed one menth prior to your anniversary month.

COMPANY INFORMATION:
State/Region: Post Code/Zip: Country:
Phane: Fax:
Web Site URL: Comparny email:*
{I*Nﬂte Generic carparate email address only, for questians and infarmation. Format mat example: MEFInfo@ycurcompany.com or simil
Industry Service| | Eguipment, | Test Gnmpunent’_‘ Test) Othe
Classification: Provider| | Manufacturer;) | Equipment | Manufacturer; Lab:p
BILLING INFORMATION: (if different)
Company: =
Address: -
State/Region; Post Code/Zip. Courtry:
Fax -
AR‘I’ CDNTACT INFORMATION: (supply information for the main company contact for the MEF)
Titler .
Email: l  Fax
City: _ State/Region: Post CodeiZip: Country,
E&’ﬂmnoNAL COMPANY CONTACTS: (Required, one name per category)
M jeontact: Tite:
P | Email Fax:
Title:
_ Email: B Fax:
Titles:
Email: Fax:

'H'ﬂ’ter I:ﬂprasﬂnﬂng your company:

biish the COMPANY INFGRMATIDH above and to link from the MEF site to the URL provided

Authorized Signature, Title
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HFLETE YOUR MEMBERSHIP APPLICATION*:
IEF communications will be conducted via email. Please ensure the email addresses listed above are accurate.
| _ht&’ﬂ'fa memhemhip process, please send the completed membership application along with payment to:
'METRO ETHERNET FORUM
19841 Airport Blvd, Suite 1200, Los Angeles, CA 90045 USA
Tel: +1 310-258-B032 + Fax: +1 310-258-8033 » Email: manager rum.net

lies to credit card charges. Thare will be a $800.00 additional fee for membarshup duas pard by cradit card.

uaat the wire transfer information or credit card form from manager@metroethematiorum.nst
Nov, 4™ 2007
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(S0 (N

as (as actlvidades de gestion de capacidad a

) Unidades espacificas? 0
ores de hardware, software, redes y sus 0
Gestion de Capacidad tlene accesa a ellog?

ira alcanzar este nivel: "S* en todas |as T
as ("0") + 1 pregunta “5" adicional REPRGBADQ 0
e E’n-

ntro de la organizacicn el propésito y 0

de Capacidad para sarvicios T1%
inadas el ambitos de |as actvidades de 0
ida [a crganizacién & un plan de gestisn de 0

ve qua incluye reguenmlentas fulures?

etida la organizacidn para producir un Plan de 0
anizacién [a gestitn da capacidad 0

e nivel: "8" en todas las
s 5 i ioiize REPROBADO 0

responsabilidades para diferentes
 capacidad?
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ue garantice la capacidad suficiente para
iy 0
s &n los ANSs, son monitoreades, 0
gln crecimiento/desampafio?
smos adecuados para analizer €l uso de |a red 0
pefio? '

dﬂaunpaﬁuadual comparado con los

: o distintos compontamientos bajo
afico i s& praporcionan recomendacanes

acidad esta incarporada en tedos los
5 de planifizacidn de proyectos?

4 f dos regurlarmente |2 utilizacicn de cada
s

e tecnologlas nuavas y

de capacidad proves alguna entrada
egocio?

el: “§" an todas las
e e REPROBADO 0
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dosa 1nsplmad¢nagudu para garaniizar que
Uficienta

para soportar servicios planiados en ]
" & tiempe anticipadas?
2 . ?‘;as;angllzanfdatm-m uso y desempeho para optimezar 0
& utllizan los niveles de senvicio y prongsticos para definir 0
E ementas del senvicio?
igentificadzas |a varianzas, tendencias v desviacionss de 0
ician n la ulllizacion de reeursos? -
clén minima para alcanzar este nivel: "5" en todas las !
v Bragiintas abligatorias {0} + 1 pregunta “S adiclonal REPROBADO 0
una base de datos de gestion de capacidad? 0
Hiene un plan de capacidad? D
las la base de datos de gestisn de capacidad 0
de configuracidn??. N
generan reportes regularmenta refarentes al desempafic? 1]
repontas estandarizados referentes al uso y 0
‘de recursos claves regularmente ¥
prondsticos de nueves valumanes y 10s recursos 0
5 ﬂlﬂ!ﬂ m'hfi.'-ﬂn?-ﬂf Htl! nivel: "8" en tﬂjﬂﬁ las REPRU BP.DD u

Q") + 2 preguntas "S" adicionales
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0 33 Sen expliciles y aplicados |os estandares y criterics de 0
calidad & fas actividades de Gestion de Capacidad?

0 34 Esta adecuadamente entrenado el personal responsable de 0
Ias actividades de Gestlon de Capacidad?

35, La organizacion plantea y revisa metas y objelivos referentes 0
a la Gestidn de Capacidad?

38. La organizacion utiliza herramientas adaecuadas para soporiar 0
&l proceso de Gestion de Capacldad?

Minimum score to achleve this level: 'Y for all mandatory (M)
guastions + 1 other answer 'Y Gl REFRQEADD 0

MNivel 4 - Informacion de Gerencia

o) 37 La Gestidn de Capacidad proves informacian referente a la 0
utilizacién de recursos?

38, La Gestion de Capacidad provee informacian referents a los
0 reguerimigntos de infraestruciura necesarios para mantener 0
niveles de servicio?

3. La Gestldn de Capacidad provee informacian referente a 0
tendencias de desempefo?

40.L La Gestidn de Capacidad proves informacion refarente 3 |2 0
utilizacian de recursos?

41. La Gestidn de Capacidad provee informacion refarente 2 0
datallas de nuavos valumeneas propuestos?

42, Le Gestien de Capacidad proves infermacion refarente a
recomendaciones basadas en tendencias de tecnaologia y 0]
tecnologias emergentes?

43, La Gestidn de Capacidad proves informacion referentes 2 0
varianzas enire la capacidad de Ulilizacion sctual y la planificada?

Puntuacion minima para alcanzar este nivel: "5° en todas las
pregunias obligatorias (0] + 2 preguntas "5* adicionales REPROBADO 0
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Mivel 4.5 - Integracidn Externa

44. Se sostienen reuniones periddicas con partes
O Interesadas en la cuales se discuten asuntos de Gestidn de 0
Capacidad?

45, Gestion de Capacidad intercambia informacion con
O Gestidn de Niveles de Servicio sobre servicia y volumenes 0
de trabajo a ser monitoreados?

46. Gestidn de Capacidad intercambla Infarmacion con Gastidn
C  de Niveles de Servicio sobre nivales de sarvicla prpopuestos para 0
nueyvos volumeanes de trabajo?

47, Gestion de Capacidad intercambia infarmacian con Gestion 0
Financiera sabre fa utilizaciin de recursos?

48, Gestion de Capacidad intercambia informacién con
Gestian de Configuracion para obtener detalies de 0
companentes Tl y velumenes de trabajo desplegados por

ellos?

48. Gestidn de Capacidad intercambia informacion con
Gestion de Configuracién para obtener detalles de cualquier 0
cambio propuasto para volumenes de trabajo existentes y

dar resultados de un analisis del impacto en ¢l desempefo?

&0. Gestidn de Capacidad intercambia informacion con
Gestion de Continuidad de Servicio para incorporar 0
requearimientos ITSCM para todas las opcionas do

recuperacion en el plan de Capacidad?

51, Gestion de Capacidad intercambia informacién con
Gestion de Continuidad de Servicio para asesorar el impacto 0
de RFCs en opciones de recuperacion?

52, Gestidn de Capacidad comparte &l uso de CMDB v otras
herramientas comunes de planificacion, manitorzo v aleras con 1]}
Gestion de Disponibilidad?

53, Geslion de Capacidad intercambia infarmacion con Gesbidn
de Aplicaciones referents al desamcllo de sistemas nueves y o
existentas?

Puntuacidn minima para alcanzar este nivel: "S"” en todas las
preguntas obllgatorias ("0") + 3 preguntas "S" adicionales REPROBADO 0

Mivel § - Interfaz del Cliente

54, El clignts &5 consultado para verificar que sus necesidades
Q corporativas estan siends atendidas adecuadamente per Ias 0
actividades realizadas por Iz Gestién de Capacidad?
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o 60. Se le consulta &l cliente si esta contento con los servicio

prestados? 0
o 61, Manitorea de farma activa fas tendencias an la satisfaccién 0
del clienta?
o 62. La nformacion ;_i'r_ium‘iimta de encuesias B;ata_slejtiip 0
consideradad en la agenda de mejoramiznto del sarvicio?
o 63. Se montorea la percepcidn del diente refativa al valer del 0
' serviclo que se e proves?
‘Puntuacién minima para alcanzer este nivel: "S" en todas las
preguntas obligatarias 0" ' REFROBADO 0
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APENDICE G

AUTO EVALUACION eTOM

Pagina xxvi




Estudio de Factibilidad Tecnologica ¥ Procedimental Para Ofrecer el Servicio Sobre la Tecnologia Metro
Ethernet en la Plataforma CANTV

ETO M- Estrategia, Infraestructura y Producto

CANTV

Support custamer interface management

Support order handiing

Support problem handling

Suppert billing and coliections

Support retentian and loyalty

Soporte ¥ Suppert marketing fullllment
disponibilidad | SRM= | o rceime

. Support and
de operaciones
e readiness Support customer GoS/5LA

Suppert Blll inguiry handling

Manage campaign

Manage customer inventory

Marage product offerdng Inventory

Manage sales inventory

Suppert bill Involce mansgement

tion de 5 (=] d bl
. rt 2] | t
relﬂ cl“nes fﬂu EI Uﬂpﬂ pa',,-v'nen and recelvabies mandgemean
cliente
Marketing
fulfilment Issue and distribute marketing collatersls
response
Track leads
Marage prospect
selling Qualify-and educate customer
Negatiate sales
T Acqul tomer dat
Cumplimiento e coTtomer eald
Cross/up selling
Determine customer order feasibility
Authorice credit
Order Track and manage customer order handling
handling

Camplete custemer order

lssue customer arders

Report customer arder handling

Close customer ordar
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Receive PO and issue orders

lsalate customer problem

Report customer problem )
Problem
Handling Track and rmanage customer problem
Close customer problem repart
Cragte customer prablem repart
P\.Stjg E]]‘ﬂl‘l‘]iEIllﬂ Correct and recover customer groblam
Asseas custamer Das/5LA performance
Customer Mansge Dos/SLA violation
OoS/5LA Report custorner Gos parformance
management Create customer Cos performance degradation report
Track and manage customer QoS perfarmance
resalution
Close customer Qo5 perfermance degradation report
Bill iInvoice | Apply pricing, discounting, adjustaments and rebates
management Create customer blll invoice
Produce and distribute bill
Bill
payments “ IR il
anage customer oilling
and I d =
‘o receivables Marage customer paymeants
Facturacion
management hManage customer debt collection
Create customer bill inquiry report
. B Aszass custamer bill Inguiry report
Bill Inquiry
handling Authorize customer bill invoice adjustment
Track and manage custamer bill inguiry resolution
Report custarmer bHL inguiry
Close customer bill Ingulry repart
Gestion y g e B
operaciones de ) P e 1F SMEO
Servicio diﬁPUIUblhdad support . Wianage service inventory
de operaciones readiness Emable service configuration and activation

Support service problem management
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Enable sarvice guality management

Support service and specific instance rating

Design solution

|ssue seryvice orders

Allocare specific sorvice paramelers Lo sarvices

Senvice " :
{: i . { : - Implement, configure and activake service
umplinuienla | configuration
and Recover service
activation Test service end-to-end
Repart service provisiening
_Track and manage service provisioning
Clase service order
Activate service
 Create service trouble repart
Diagnoie service problem
Service
Corract and resclve service problem
problem
management | Trackand manage service problem
Report service problem
Close sarvice trouble report
J'\SEELII‘EIITHE!'IIG Survey and analysa service problem
Monitor service quality
Analyse service qualiby
Service i .
Improve service quality
guality
management Report service qualily performance
Create service performance degradation repart
Track and manage senvice quality performance
resalution
Cloza serdce performanca depradation report
Service and
Facturacion speciflc Medlate Usage recards
in
ﬂa. (ke flate usage records
rating
Analyse usage records
Gestion v
operaciones de Soporte vy
Recursos disponibilidad RM&O
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de operaciones

support and
readiness

Enable resqgurce provisioning

Enable resaurce performance management

Support resource brouble management

Enable resource data cellection and distribution

Managa resaurca [meentary

Manage workforce

Manage logistics

Cumplimiento

Resource
provisioning

Allocate and install rescurce

Canfigure and setlvate resource

Test resouree

Track and manags resource provisioning

Report resource provisiening

Close resource order

|ssue resource ordery

Recover resource

Collect, update and report resource configuration
dala

Aseguramiento

Resource
trouble
manzgement

Create resource trouble report

Raport resounce frouble

Survey and analyse resourca troubla

Localize respurce trouble

Correct and resolve resource trouble

Track and manage resource trouble

Clase resource trouble report

Rescurce
performance
management

Meniter resource performance

Anzlyse rezcurce performance

Cantrol resource performance

Report resource performance

Create resource performance degradation report

Track and manage rasource performance resolution

Close resource performance degradation report

Facturacion

Resaurce
data
collection

Collect management information and data

Process management information and data
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. a_lnd r Ristribute managernant information snd data
distribution B
Audit data collectinn and distribution
| Suppart 5/P requisition mansgement
Soporte v ;
- b mpa Support 5P problem reporting and management
disponibilidad S/PRM £ . £
de Dperacinnas suppart and Support 5/F performance management
readiness
| Support 5/P settlements and payments management
| Support 5/P interface management
Manage suppller/partner inventary

Select supplier/partner

Belermine 5P pre-fequisition feasiniity

— 5/p
Cumpltm.lﬂntﬂ ; - Track and manage 5P réguisition
reguisition e

management Receive and accept 5P requisition

| Initiate S/P reguisition order

[

Report 5/P requisition

Gestion de
. Ciose 5/F requisition order
relaciones con el D e T
proveedor/aliados S ST .
SJIF problem Inltiate 5/P problem réport
reporting Receive 5/F problem repart |
and Track manage 5/P problem resolution
management
| Report 5/F problem resolution
ASEg'LII'EIITI:lEﬂ[D Clase 5/P problem repart
]Iﬂtiate 5/F parfarmance degradation raport =
S/P
/ Track and manage 5/F performance resolution
performante ——— =8 R R
management | Report S/P perfarmance B
| Maonitor and control 5/P service performance
Close 5/F performance degradation report
l = ]
S/P
ks tleme =
Facturacion SRURIENG Manage account
and p==
pa}rmerﬂg Reielve and dssess Involce i
managem ent | Mezctiaze and 2pprove invaige
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|ssue settlement notice and payment

S/F Interface
management

Manape 5/F requests [including self service]

Analyse and report 5/F intaractions

Mediate and orchestrate supplier/partner interactions

ETO M- Estrategia, Infraestructura y

Producto
CANTV
Gather and analyse market information
Market strategy | Establish market strategy
and policy Establish market segments
Estrategia v Link market segments and prodyets
cnmprnmisn Galn commitment 1o marketing strategy
Product and | Sather and analyse product informaticn
offer portfolio | stablish product portfalio strategy
planning Praduce product portfolio business plans
Gain commitment to product business plans
Ceflne product capability requirements
Mercadeo Productand | Capture product capability shortfalls
y Oferta offer capablility | approve product business case
Gestion de delivery Dellver product capability
ciclo de vida Manage handover Lo product operstions
de Manage preduct capability delivery methodology
Infraestructura
Defing marketing capability reguirements
Marketing Gain marketing capabllity approval
capability )
deliUEﬂf Deliver marketing infrastructurs
Manzpe handover to marketing operations
Manage marketing capahility delivery
methodology
E?CTSLZHU?;B Pmiﬁ::rand Gather and analyse rew product ideas
de Productla development LRVEIOp HENE pTTbCE D5 INGSS prposi]
and retirement | Develop detailed product specifications
Laurich new products
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Assess performance of existing producks

Develop product commerclalization strategy

Manage product development

Manoge product exit

Sales
development

Manltor sales and channsl best practice

Develop sales and channsl proposals

Develop new sales channels and processes

Product
marketing
cammunications

Define product markeling promotion strategy

Select message anc campzign channels

Manage messapge and campaign defivary

and promotion | Develep productand campaipn message

Develop prometional collatersl

Monitor message and campalgn effectiveness

Estrategia y

Service strategy

Gather and analyse service infarmation

Establish service strategy and goals

Froduce service ousiness plans

compromiso and planning Fain enterprise commitment to service strategies
Manage service research
Define service support strategiss
Develop service partnership requirements
Map and aralyse service requirerments
Desarrollo - _
g Gestion de Gatn service capability investment approval
v gestion : : Service
de ciclo de vida capability Enable service suppart and operations
Servicio de delivery Manape handower to service operations
Infraestructura Capture service capability shortfalls
Desigr service capabilities
| Mianage service capability delivery
Gathar and analyse new service (deas
o Dewelap new serdce biusiness praposal
. Gestion de Service
: : MManage service developrment
ciclo de vida development
de Producto and retirement | Manage service exit
Assess performance of axisting services
Develop detailed service specifications
Manzge service deployment
Desarrollo
y gestion Estrategia y Resource
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de
recursos

Compromiso

strategy and
planning

Gather and gnalyse respurce information

Establish respurce strategy and archilecture

Produce resaurce business plans

Galn enterprise commitment to resource plans

| Manage resaurce regearch

| Define resaurce support stralegiss

| Davelap rescurce partnership reguirements

Gestidn de
ciclo de vida
de
infrasstructura

Resource
capability
delivery

Map and analyte resource requirements

Gain, resqigece cagahiily invastment aparoyal

Erable resource support and cperations

Manage handover to resource operations

Capture resource capability shortfalls

Design resource czpabilities

hanage resolree capability delivery

Gestion de
ciclo de vida
de Producto

Resource
development
and retirement

Desarrollo
y gestion
de cadena
de
suplidores

| Gather znd analyse new rescurce idaas

Deyelop new resource business propass|

Manage resource development

I Wianage rescurce esit

Assess performance of exigting resturces

Cevelop detailed resource specifications

Manage resource deployment

Gather and analyse supply chain infermation

. Supply chain
Estrategia y strljafﬂ; and | _Establish supply chain strategy snd poals
ccmprnmisc planning | Define 5uppl\f_|:h &in suppart strategies
Produce supply chain business plans
Galn enterprise commitment 1o supply chain phans
Detarmine the sourcing réquirements
Gestion d
estion de
ciclo de vida Supply chain | Manage the tender process =
dé capability Gafn tender decisicn approval
Infraestructura IﬂEll'l.fEt",l' | Gain approval far commercial arrangements
Determine potential suppliers/partners .
Megotlate commearcial arrangernents
Gestion de supply chain
Gelhaaitds development | mManage supplier/partmer engagement
and change | pna o
ge supply chaln contract variation |
de Producto management i —_—

Manage supplier/partner terminaticn |
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