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Un 26 de noviembre de 1997, Telefdnica inaugura-
ba el Centro Nacional de Supervisién y Operacién
(CNSO), uno de los edificios mas emblematicos de
la compafiia, disefiado por el arquitecto Rafael de la
Hoz, y que marcd un antes y un después en la ges-
tién de las redes de Telefénica.

Ubicado en el barrio de Aravaca en Madrid, el cen-
tro cuenta con 11.400 m? construidos y capacidad
para mas de 500 personas. El edificio nos reci-
be con un gran patio central de 1.300 m? que ha
albergado eventos de diferente indole como jorna-
das de puertas abiertas, recepcion de autoridades,
clientes, etc., y que es la antesala a otro espacio
emblematico del centro: |a sala de videowall, donde
se monitorizan en tiempo real servicios de televi-
sién, navegacion, voz, servicios internacionales de
roaming, etc.




Pero si el edificio es emblematico, lo es aun mas la
labor que se desarrolla en el mismo. EIl CNSO no
se detiene nunca: funcionamos 24 horas, 7 dias a
la semana y 365 dias al afio para garantizar la me-
jor experiencia de nuestros clientes, evitando que
ocurran incidencias y, si ocurren, resolviéndolas en
el menor tiempo posible. Su inauguracién supuso,
en definitiva, un paso firme hacia la centralizacion,
la homogeneizacién de procesos y la absoluta
orientacion al servicio y al cliente.

Un poco de historia

Hasta este momento las funciones de operacién y
mantenimiento de Telefénica se organizaban en uni-
dades territoriales y provinciales. Cada una de estas
dreas tenia sus propios procesos de mantenimiento
internos y su modelo de relacién con clientes. Como
consecuencia de esta heterogeneidad, no habia
una visién global. En este sentido, en el caso de las
incidencias, por ejemplo, no habia percepcién de
impacto en los servicios de Telefénica.

El modelo centralizado supuso una transformacion
radical hacia la visién global de las incidencias,
la resolucién en remoto y el refuerzo de procesos

CNSO, edificio disefiado por el
arquitecto Rafael de la Hoz.

preventivos y planes de mejora. Desde enton-
ces, nos ha permitido una evolucién continua y
exponencial en los tiempos de resolucion y en la
orientacion de todos nuestros procesos hacia
la mejora de la calidad, con un enfoque en el ser-
vicio y el cliente.

Este cambio de paradigma supuso un salto tecno-
I6gico sin precedentes en los sistemas de gestion,
donde Telefénica I+D jugd un papel fundamental.
En aquel momento se necesitaban sistemas que
en tiempo real recopilaran todos los datos de las
redes de transmision, IP, conmutacion, energia,
clima, etc., y que fueran capaces de relacionar esta
informacidn para alertar sobre situaciones de fallo,
ademas de permitir un analisis para encontrar la
causa raiz.

Telefénica 1+D desarrolld en tiempo récord estos
potentes sistemas, que ahora son algo habitual en
el mercado, pero que en aquel momento fueron pio-
neros a nivel mundial. Como ejemplo, se desarrolld
el IAS (Interfaz de Acceso a Sondas), que recogia
mediante sondas pasivas instaladas en los distintos
interfaces de la Red toda la informacién de tréfico
y la enviaba a un sistema central para procesarla y

generar alarmas con una gran capacidad analitica.
O como el SGT (Sistema de Gestion de Tréfico), que
mediante la recoleccion de estadisticas de los no-
dos de red permitia supervisar la calidad del servicio
de voz, e incluso actuar sobre la red remotamente
para aliviar congestiones.

Tecnologia punta al servicio de la
excelencia

El corazén del CNSO late al ritmo de la tecnologia
mas avanzada. Sistemas de monitorizacién en tiem-
po real, sistemas de automatizacién, herramientas
de andlisis de datos de Ultima generacién y una red
de comunicaciones segura y robusta conforman el
arsenal tecnoldgico que nos permite cumplir con
nuestra misién de manera impecable.

Como contrapunto, el edificio alberga expuesta una
centralita Rotary 7A2, ademés de otros objetos de
museo que hacen que no perdamos la conexiéon con
nuestra historia.

Contamos con un equipo humano
excepcional

La verdadera fuerza del CNSO reside en las perso-
nas. Tenemos un equipo de profesionales altamente
cualificados, especializados en diversas areas tec-
noldgicas, que trabaja sin descanso para garantizar
la mejor experiencia de cliente.

Se adaptan a cualquier cambio, buscan la mejor
solucién en cada caso, estdn en constante apren-
dizaje... son nuestros superhéroes que protegen la
red y los servicios. Son muchas las incidencias a re-
solver de forma continua, pero algunas representan
un verdadero reto para los profesionales del centro
y pasan a formar parte de ese listado de incidencias
que se quedan grabadas en la memoria. Cuando
escribo este articulo, me viene a la mente un corte
de cable provocado recientemente por unas obras
con voladuras en el norte de Espafa, se quedaron
incomunicadas varias poblaciones. Las voladuras
iban a durar tiempo y teniamos que buscar una al-
ternativa como fuera; tener clientes que no pueden
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Operarios de Telefdnica instalan un radio
enlace de emergencias tras una incidencia
que dejé incomunicada a la localidad de
Sabindnigo en Huesca.

72 ITINERARIO 1

INNOVACION QUE FLUYE POR LAS REDES 73



comunicarse, algunos vulnerables, supone una
gran responsabilidad. El equipo encontré la for-
ma: conseguimos tender el cable de fibra con el
helicéptero de la obra y.. servicio recuperado,
clientes satisfechos.

En otra ocasién, un corte de suministro eléctrico
dejé incomunicada la isla de La Gomera. La robus-
tez de nuestras infraestructuras (baterias, grupos
electrégenos, unidades moviles para dar cobertura
radio, etc.) permitié soportar los servicios de todos
los clientes criticos (centros de salud, hospitales,
Policia, Guardia Civil, etc.) sin que ninguno se que-
dara sin servicio, y conseguimos recuperar el servicio
movil en menos de 48 horas (algun otro operador
estuvo semanas).

Destaca también el dispositivo que montamos en
tiempo récord para asegurar las comunicaciones
durante la erupcién del volcan de La Palma. Se re-
forzaron las redes de cable submarino y la red IP
con caminos alternativos, nuevos radioenlaces,
nuevas fibras y se habilité la contingencia via sa-
télite para las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del
Estado. Todo coordinado con el 112, PEVOLCA (Plan
de Emergencias Volcénicas de Canarias), Cabil-
do, Endesa, etc. Enviamos cinco unidades moviles,
tres grupos electrégenos, tres cuadros de fuerza,
mas de 300 tarjetas y demds equipamiento para
salvar el servicio... en total {15 toneladas enviadas a
La Palmal Participaron 63 personas con una actividad
extraordinaria. Recibimos el reconocimiento y felici-
tacion del consejero de Presidencia del Gobierno de
Canarias: «Nos da mucha tranquilidad contar con
ustedes y saber que estdn y son prestos y eficaces.
La continuidad de las comunicaciones telefénicas
es vital, para los dispositivos y operativos de la emer-
genciay para los ciudadanos».

Superando desafios, garantizando el
servicio

Desde el CNSO garantizamos el funcionamiento de
mas de 5 millones de kildmetros de fibra dptica, mas
de 60.000 estaciones base, mas de 65.000 equipos
de red, 19 cables submarinos, 37 antenas terrestres
de comunicacion satelitales y un largo etcétera.
Somos responsables de toda la conectividad
de servicios esenciales/criticos del pais.
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Mediante procesos preventivos, aseguramos la mejor
experiencia de cliente de todos los servicios a ni-
vel nacional: televisidn, voz, banda ancha, servicios
moviles, empresas e IT, y reforzamos la monitoriza-
cién en eventos como el Black Friday, las fiestas de
Navidad, Semana Santa, eventos deportivos, Fe-
ria de Sevilla, elecciones nacionales, autonémicas
y europeas, etc., donde el funcionamiento de las
comunicaciones es imprescindible y/o se triplica
de media el tréfico.

Durante estos eventos se paraliza cualquier tipo
de actuacion sobre los elementos que les dan
cobertura, se refuerzan los preventivos y la mo-
nitorizacién y, dependiendo del tipo de evento,
enviamos unidades moviles, desplazamos personal
especializado in situ para la atencién inmediata de
incidencias, o creamos nuevas conexiones de re-
fuerzo por fibra.

Aun asi, las cosas se rompen: cortes provocados por
excavadoras, robos de cable, infraestructura danada
por inundaciones, las DANA, incendios, nieve, etc.

El equipo de la mesa de control nacional del CNSO
coordina en tiempo real a todos los actores nece-
sarios para priorizar y resolver estas incidencias lo
antes posible y con el menor impacto en la expe-
riencia de cliente. La participacion en estas mesas
de crisis puede incluir cualquier equipo de Telefénica,
fuerzas especiales como las Unidades Militares
de Emergencias, Proteccion Civil, suministrado-
res eléctricos, Policia, Guardia Civil, proveedores
de equipos de red, etc.

EI CNSO ha sido el centro neurdlgico de la respues-
ta de Telefénica ante eventos como la borrasca
Filomena, la erupcién del volcan de La Palma o el
corte del cable submarino entre Ibiza y Formentera,
sin olvidar las comunicaciones durante el periodo
de pandemia. Un referente en la gestiéon de crisis
que demuestra la capacidad para adaptarnos a
cualquier situacion.

Un futuro brillante en el horizonte

El CNSO mira hacia el futuro con determinacion.
La inteligencia artificial aplicada a los procesos de
mantenimiento y la adaptacién a un mercado cam-
biante y a tecnologias emergentes son algunos de
los desafios que estamos afrontando.

En estos momentos estamos en proceso de implemen-
tacion de casos de uso de |A e hiperautomatizacion,
por ejemplo, para la gestion de las actuaciones
que no se pueden resolver en remoto; enviamos
personal a resolverlas en postes, cajas de registro,
emplazamientos moviles, etc. Otro caso de uso es el
poder proporcionar de manera proactiva el estado
de incidencias en lenguaje natural, es decir, con una
traduccion de la parte mas técnica para las dreas
comerciales, etc. Ademas, aprovechando toda la in-
formacion histérica que tenemos de la red, estamos
estudiado aplicar la IA en la deteccién y prondstico
de cambios de tendencia en estadisticas de calidad
y disponibilidad del servicio, deteccién de causas
raiz y propuestas automaéticas de resolucion.

Contamos con las herramientas, el talento y la expe-
riencia necesarios para superar cualquier obstaculo
y seguir siendo un referente en el sector de las
telecomunicaciones.

Con una visién de futuro y un compromiso inque-
brantable con la prestacién del mejor servicio a
nuestros clientes, el equipo del Centro Nacional
de Aravaca continuard desempefando un papel
crucial en la garantia de los servicios que ofrece
Telefénica. @

La inteligencia artificial
aplicada a los procesos
de mantenimiento

y la adaptacion a un
mercado cambiantey a
tecnologias emergentes
son algunos de los
desafios que estamos
afrontando.
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Operarios de Telefénica acceden con pisanieves al alto de
Garamendi en Navarra para resolver una incidencia en

la estacion base que habia afectado a la red privada movil
de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado.
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