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Los equipos de soporte técnico en telecomunicaciones operan en
modo reactivo: esperan a que el problema ocurra, lo detectan
manualmente, diagnostican con herramientas aisladas y aplican
correcciones caso a caso. Este modelo es insostenible frente a la
complejidad creciente de los sistemas BSS/OSS y los volimenes de

incidentes actuales.

Q Deteccion tardia

Los problemas en aprovisionamiento,
facturacion y pedidos se detectan cuando
ya impactaron al cliente o generaron una
reclamacion. No existe visibilidad
proactiva sobre degradaciones en curso

, Correccion manual y repetitiva

Las mismas categorias de error se
resuelven una y otra vez por
operadores humanos, sin aprendizaje
acumulado ni automatizacién de los
patrones conocidos.

Diagnéstico Fragmentado

Cada sistema (OMS, CRM, billing) tiene
sus propias herramientas de monitoreo.
El diagnéstico cross-system requiere
intervencién manual de mdltiples
equipos, alargando el MTTR.

o Impacto acumulado

Cada incidente no resuelto a tiempo
genera reclamaciones, penalizaciones
de SLA, créditos no planificados y
deterioro de la experiencia del cliente —
costos que escalan con el volumen
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Gestién Reactiva Tradicional ‘ Con Agentes de 1A

Métrica Operativa

Tiempo de resolucién
de ticket L1

Tickets escalados
L2/L3

Resolucién auténoma

Coste por incidente de
facturacioén USD

o 20 40 60 80 100 120 1490 160 180 200 220

El impacto operativo es contundente: los agentes de IA reducen el tiempo de resolucion de
tickets L1 de 180 a 12 minutos, incrementan la resolucion autéonoma del 8% al 78% y
reducen el coste por incidente de facturacion de $220 a $40.

Tiempo de resolucion de ticket Resolucion autonoma Coste por incidente de

L1 (reducido de 180 min) (incrementada desde 8%) facturacion (reducido de $220)
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Un agente de IA para soporte técnico no es un chatbot ni un sistema
de reglas. Es un sistema auténomo que cierra el ciclo completo:
detecta problemas antes de que escalen, diagnostica la causa raiz de
forma automatizada, aplica correcciones sin intervencion humana y
— cuando el problema requiere juicio experto — asiste al operador con
contexto completo y acciones recomendadas.

La diferencia clave frente a la automatizacion tradicional: el agente razona
sobre situaciones nuevas, no solo ejecuta flujos predefinidos. Cada resolucion
alimenta su base de conocimiento para mejorar la siguiente.

-

Deteccion Preventiva

Monitoreo continuo de métricas, logs y eventos en OMS, CRM y billing. Modelos
predictivos identifican anomalias y patrones de fallo antes de que generen
impacto en el cliente

Diagnéstico Automatizado

El agente LLM analiza la causa raiz de forma auténoma: correlaciona sintomas
entre sistemas, navega el grafo de dependencias y genera un diagnéstico
estructurado con evidencia.

hoN

Correcion Automatica

Para incidentes conocidos y de bajo riesgo, el agente ejecuta la correccién
directamente: reactivaciéon de servicios, emision de créditos, correccion de
pardmetros — sin esperar aprobacidon humana.
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Arquitectura Multi-Agente: Organizada

por Capacidad

La arquitectura multi-agente asigna agentes especializados a cada
capacidad del ciclo de soporte inteligente. Un Intent Orchestrator
coordina el flujo entre capacidades, garantizando que cada
incidente recorra el camino 6ptimo desde la deteccién hasta la

resolucién
Capa I Intent Orchestrator Capa 2: Agentes Capa 3: Herramientas
Especializados y Sistemas
~» Diagnéstico RAN |« b OSS / NMS
-------- » Diagnéstico Core i = ITSM

. ) Diogt;ésﬁco & )
Recibe, descompone = |- « APIs de Red

y delega subtareas 1 BSS{OSS X ;
: e ” Remediacién [« 3 Digital Twin

=M Validacién e - Ejecucién y datos
Agentes por Capacidad

(D DETECCION PREVENTIVA (3 CORRECCION AUTOMATICA

Agente de Monitoreo Continuo: Ingesta streams de
eventos de OMS, CRM, billing e ITSM. Aplica modelos
predictivos para identificar anomalias antes de que
generen tickets o reclamaciones.

@ DIAGNOSTICO AUTOMATIZADO

Agente de Andlisis Causal (RCA): Correlaciona
sintomas entre sistemas, navega el grafo de
dependencias y genera un diagnéstico estructurado
con evidencia trazable. Agente de Clasificacion:
Determina tipo de incidente (aprovisionamiento,

facturacion, pedido), severidad, sistemas afectados e

impacto de negocio estimado.

Agente de Remediacién Auténoma: Ejecuta correcciones pre
aprobadas: reactivacion de servicios, emision de créditos
estéindar, correccién de pardmetros de configuracion.
Agente de Validacion: Verifica que la correccién restauré el
estado esperado en todos los sistemas afectados, cerrando
el bucle.

@ CORRECCION DE ERRORES EN CODIGO CON IA

Agente de Ingenieria de Correccién: Analiza el defecto en el
codigo del sistema, genera la documentacion del error,
propone el cambio de cédigo (patch/fix), ejecuta el suite de
pruebas automatizadas y coordina el despliegue en el
entorno correspondiente.

Agente de Monitoreo Post-Despliegue: Observa el compo
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Los agentes no ejecutan scripts fijos. Aplican patrones de
razonamiento que les permiten adaptarse a situaciones
nuevas en cada una de las 4 capacidades del ciclo de

soporte.
ReAct — Deteccién y Diagnéstico Plan-and-Execute — Correccion
El agente alterna ciclos de Automatica
observacién y razonamiento: Antes de ejecutar una correccion, el
consulta un sistema, evalua el agente genera un plan completo:
resultado, decide el siguiente paso. que sistemas afectar, en qué orden,
Permite diagnéstico incremental con que rollback si algo falla.
sin necesidad de un flujo Minimiza el riesgo de correcciones
predefinido para cada escenario. que agraven el incidente.

Agentic DevOps — Correccion de Errores en Codigo

Cuando el incidente tiene origen en un defecto de software, el
agente actda como copiloto de ingenieria: analiza el stack trace
y los logs, localiza el error en el cédigo, propone el fix, ejecuta
las pruebas, coordina el despliegue y monitorea el sistema
post-cambio — con aprobacién humana en cada paso critico.
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Capacidad I. Deteccion Preventiva

La deteccion preventiva transforma el soporte de reactivo a
proactivo. El agente monitorea continuamente los sistemas
BSS/OSS y actla antes de que el problema genere impacto en el
cliente o una reclamacion formal.

Monitoreo continuo

Ingesta permanente de métricas, logs y
eventos desde OMS, CRM, billing e ITSM. El
agente mantiene una vista unificada del

Deteccion de anomalias

Modelos predictivos identifican
desviaciones estadisticas en tasas de
éxito de aprovisionamiento patrones dde

estado de todos los procesos 2
consumo de facturacion

comerciales en tiempo real.

Correlacion de sehales
El agente correlaciona sefales débiles de

Alerta temprana y accion

_" . , . Cuando se detecta un patron de riesgo,
multiples sistemas para identificar

.. el agente genera una alerta priorizada
patrones precursores: una degradacion _ ) ) )
: por impacto de negocio y — si el patrén
en el OMS combinada con un aumento

o o es conocido — inicia automadticamente la
de errores en billing puede anticipar una

L secuencia de mitigacion preventiva.
ola de fallos de activacion.

Resultado: los incidentes se resuelven antes de que el cliente los reporte.
El soporte deja de ser un centro de costos reactivo y se convierte en un
sistema de garantia de calidad proactivo
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El agente LLM recibe el evento o alerta, recupera el contexto
de todos los sistemas involucrados (OMS, CRM, billing, ITSM)
y aplica razonamiento causal para identificar la causa raiz.
No sigue un arbol de decisidn fijo:
razona sobre la evidencia disponible, formula hipbtesis y las

verifica consultando herramientas. El
diagnéstico estructurado con: causa raiz identificadq,
sistemas afectados, impacto de negocio estimado,

historial de incidentes similares y accidon recomendada.

<2 min
Tiempo de
diagnéstico

Tiempo promedio para generar
un diagnéstico completo con
causa raiz en incidentes de

aprovisionamiento y facturaciéon

94 %

Precision de RCA

Tasa de diagnésticos correctos
validados por operadores en
entornos de produccién con

agentes LLM

resultado es un

0

Sistemas manuales
consultados

El agente accede directamente a
OMS, CRM y billing via APl — sin
que el operador deba abrir

ninguna herramienta
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Una vez diagnosticado el incidente, el agente evalla sila correccion
puede ejecutarse de forma autdnoma. Para incidentes conocidos y
de bajo riesgo, actda sin intervencidon humana: selecciona la accién
correctivaq, la ejecuta via APl y valida el resultado.

En marzo de 2025, ServiceNow anuncié agentes de IA especificos para el sector

telco, desarrollados con NVIDIA Al Enterprise (microservicios NIM y NeMo),

disefiados para resolver autbnomamente los flujos de trabajo més comunes en

operaciones comerciales y servicio al cliente.

Test and Repair — Correccion
Auténoma

El agente detecta el fallo de servicio,

ejecuta pruebas de diagnéstico en OMS, CRM
y billing, aplica la correccién (reactivacién,
ajuste de pard@metros, correccién de registro)
y cierra el ticket automaticamente si

la validacién es exitosa.

APIs REST/GraphQL hacia OMS, CRM y
billing: el agente invoca directamente las
operaciones de correccion sin intermediarios

humanos.

Catalogo de Correcciones Pre-

aprobadas

Reactivacién de servicios bloqueados en
OMS - Emision de créditos de facturaciéon
estandar - Correccién de parGmetros de
configuracién de servicio Sincronizacion

de estado entre CRM y OMS

Model Context Protocol (MCP): expone al
agente solo las herramientas de correccion
autorizadas para cada tipo de incidente,

aplicando el principio de minimo privilegio.
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Cuando el diagnéstico revela que el incidente tiene origen en un defecto de
software — un bug en el OMS, un error de Iégica en el motor de billing, una
integracion rota entre sistemas — el agente de IA apoya el ciclo completo
de correccién: desde la documentacion del defecto hasta el monitoreo
post-despliegue.

1 Documentacion y diagnéstico del defecto

El agente analiza el stack trace, los logs de error y el historial de cambios recientes.
Genera automdaticamente la documentacion del defecto: descripcion, sistemas
afectados, condiciones de reproduccidén y severidad.

2 Propuesta de cambio de

El agente LLM localiza el médulo o funcién afectada en el repositorio, analiza
el contexto del codigo y propone el fix con explicacién del razonamiento. El
desarrollador revisa y aprueba el cambio propuesto.

3 Ejecucion de pruebas automatizadas

Antes del despliegue, el agente ejecuta el suite de pruebas unitarias, de
integracién y de regresion sobre el
cambio propuesto. Reporta los resultados y bloquea el despliegue si detecta fallos.

4 coordinacién del despliegue

El agente coordina el pipeline CI/CD: rama de correccién, pull request, aprobaciones
requeridas y despliegue en el entorno correspondiente (staging produccién), con
rollback automdtico si el despliegue falla.

CLOUD SERVICES
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La combinacién de deteccidon preventiva, diagndstico
automatizado, correccidon automdatica y correccidn de errores en
codigo genera mejoras medibles en cada dimensién operativa
del soporte comercial.

MTTR

L1
Sin Humano

Errores
codigo

Deteccion

o 10 20 30 40 50 60

Mejora con Agentes de IA (%)

Las 4 capacidades se refuerzan mutuamente: cada correccién de
codigo exitosa enriquece los modelos de deteccidn y diagnéstico,
y cada incidente resuelto automdaticamente reduce la carga de
trabajo de ingenieria.
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Cada capacidad del ciclo — deteccidn, diagnéstico, correccion
automatica y correccion asistida — requiere controles de gobernanza
especificos. Sin un marco robusto, la velocidad de los agentes se
convierte en riesgo operativo y regulatorio.

TM Forum 1G1251/1G1453

Define los niveles de autonomia permitidos para cada
capacidad en entornos BSS/0SS. Establece qué acciones
pueden ejecutarse autonomamente (L3-L4) y cuéles requieren
aprobacién humana (L5).

ITILv4

Cada accion de deteccion, diagnéstico y correccion debe
registrarse en los procesos ITIL correspondientes (gestién de
eventos, incidentes, problemas y cambios), garantizando
trazabilidad completa del ciclo.

TM Forum Open Digital Architecture (ODA)

Los agentes se integran con los componentes ODA de Order
Management, Billing Management y Customer Management,
asegurando que las correcciones automaticas sean consistentes con
el modelo de datos canédnico.
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Hoja de Ruta: Activacion Progresiva de las 4
capacidades

La adopcion no es todo o nada. Cada etapa activa nuevas
capacidades del ciclo, permitiendo gestionar el riesgo y construir
confianza progresivamente.

. P . . .
Etapa 1 — Diagnostico Asistido
Se activa el diagnéstico automatizado como apoyo al operador. El agente analiza
cada ticket entrante, genera el diagnéstico con causa raiz y presenta opciones al

operador, que toma la decision final. Objetivo: reducir el tiempo de diagnéstico en un
60%.

o 7 L I'd L3
Etapa 2 — Deteccion + Correccion Automatica
Basica
Se afiade monitoreo continuo y detecciéon de anomalias. El agente comienza a ejecutar
correcciones auténomas para el catélogo de incidentes de bajo riesgo (reactivaciones,
sincronizaciones de estado). Objetivo: automatizar el 40% de tickets L1.

Etapa 3 — Ciclo Completo en Escenarios Conocidos

Las 4 capacidades operan de forma integrada para todos los patrones de incidente conocidos.
El agente detecta, diagnostica, corrige y valida sin intervencion humana en el 70% de los casos.

Correccioén asistida activa para el 30% restante.

. . . ”
Etapa 4 — Operaciones Predictivas Autbnomas
El agente resuelve incidentes antes de que impacten al cliente. Aprendizaje continuo expande el
catdalogo de correcciones automaticas. El equipo humano gestiona excepciones y evolucion de la
plataforma. Objetivo: 90% de autonomia operativa.
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Nivel de Autonomia (%) . Redacién OPEX Estimada (%)
80 80
60 60
40 - - 40
20 — — 20
0 0

Etapal Etapa 2 Etapa 3 Etapa4

Runbooks para diagnéstico y
correccion

Los runbooks digitales son la base de
conocimiento inicial del agente para
diagnéstico y correccion. Deben cubrir los
patrones de fallo mas frecuentes antes
del primer despliegue.

Datos de calidad para deteccion
La efectividad de la deteccién preventiva
depende de la calidad y accesibilidad de
los datos de telemetria de OMS, CRM y
billing. Sin datos limpios, los modelos
predictivos generan falsos positivos.

Gestion del cambio hacia roles
de supervision

La transicién de operador reactivo a
supervisor de agentes es el mayor reto
organizacional. Los equipos deben
redefinir sus roles hacia mejora continua
y gestion de excepciones.

Catdlogo de correcciones aprobadas
El catdlogo de acciones pre-aprobadas
para correcciéon automatica debe definirse
con los equipos de operaciones y legal
antes de activar la autonomia. Es el control
de riesgo mas critico.
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La implementacién de las 4 capacidades — deteccidon preventiva,
diagnéstico automatizado, correccidén automatica y correcciéon de
errores en cédigo con IA — no es un proyecto de IA: es una
transformacién del modelo operativo de soporte técnico en

telecomunicaciones.

De reactivo a preventivo

El ciclo de soporte inteligente elimina la deteccidn
tardia. Los problemas se identifican y resuelven
antes de que el cliente los reporte,

convirtiendo el soporte en una ventaja competitiva.

My

Desde el primer despliegue (diagnéstico
asistido), las organizaciones observan
reducciones del 60% en tiempo de
diagnéstico. El ROI es visible antes de
alcanzar la autonomia completa.

Mejoras medibles desde la Etapa 1

Autonomia donde tiene sentido

La correccioén automatica libera al equipo de
soporte de tareas repetitivas. La correccion de
errores en coddigo con IA acelera el ciclo de
desarrollo: el agente documenta el defecto, propone
el fix, ejecuta las pruebas y coordina el despliegue

el ingeniero revisa y aprueba, no parte de cero.

Gobernanza como habilitador

Un marco de gobernanza robusto catdlogo
pre-aprobado para correcciones operativas,
revision humana obligatoria de cambios de
codigo, trazabilidad completa del ciclo
fix-test-deploy — no frena la adopcién: la acelera

al construir confianza en los sistemas de IA.
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¢LISTO PARA INICIAR TU HOJA DE
RUTA AGENTICA?

En 3HTP Cloud Services acompanamos a organizaciones
del sector telco en el diseno e implementacion del ciclo
de soporte inteligente:

Deteccidn preventiva, diagnostico automatizado, correc-
cidon automatica y correccion de errores en codigo con IA
desde la hoja de ruta hasta la integracion con sus ecosis-
temas ITSM, BSS/0SS, repositorios de codigo y pipelines
Cl/CD.

contacto@3htp.com www.3htp.com



