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RESUMEN EJECUTIVO

Se presenta la definicibn de una plataforma de TI de servicios
compartidos de recaudacion y cobranza para empresas de servicios
publicos. En una empresa de Telecomunicaciones Iberoamericana.

Se hace un estudio estratégico global de Ila empresa de
Telecomunicaciones, en el marco de la “Nueva Economia” y como esta
afecta a sus negocios presentes y futuros. Concluyendo que la estrategia
debe ser formar “centros de competencia’ en torno a las funciones que
integran su cadena de valor, y poder lograr beneficios sinérgicos, dejando de
ser una empresa “multi-doméstica” a ser una empresa de “alcance global’,
que integra sus procesos de negocio y logra sinergia en el soporte
tecnologico, tercerizando servicios como el despacho, la contabilidad y la
gestion de recursos humanos y orientar la recaudacion y la cobranza a ser
parte de una “Red Distributiva de Servicios de Negocio” con empresas que
enfrenten las mismas necesidades (Agua, Luz, Gas), buscando compartir la
plataforma de tecnolégica haciendo economias de escala para reducir
costos. Se crean los centros de servicio compartido con T-Gestiona

(Latinoamérica), siendo necesaria ahora la alineacion de Tl a la nueva



estrategia empresarial. (Unificacion de Plataforma Tecnolégica y Sistemas) y
la alineacién a los procesos de negocio.

Se presenta la problematica de la recaudacién y cobranza como: altos
costos de operacion (Back-Office) por labores manuales, uso de distintas
tecnologias segun el pais (sistemas legados), procesos no uniformes,
organizaciones distintas, en resumen a pesar de haberse creado una entidad
comun (T-Gestiona), el proceso de soporte al negocio y los sistemas
informaticos deben unificarse en todas las operadoras de Latinoamérica.

Definido el problema se presentan diversas alternativas, eligiendo usar
“El Modelo de Integracion Active Enterprise”, que permite configurar a la
empresa como una ‘red distributiva de negocios’, lo cual se alinea a la
estrategia empresarial definida.

Se plantea asi un Proyecto de Tl de dos Etapas de Desarrollo e
implantacion, en la primera Peru (TDP) y en la siguiente etapa Chile (CTC),
Argentina (TASA) , Brasil (Telesp), iniciando por el negocio de Telefonia Fija,
luego a Moviles, Cable, Datos, en ese orden. El proyecto de Tl cubre:
Desarrollo de Software, Arquitectura de Hardware, Arquitectura de
Integracion. No incluye la fase de gestion del cambio organizativo.

Se concluye que la solucion es viable técnica, econdmica y
estratégicamente, pudiendo ser utilizada para anadir servicios al cliente
como: Atencion de Reclamos y Quejas, Consultas de Averias y otros CRM
(Ventas), Siendo ampliable a servicios de facturacién a otras empresas de
servicios publicos (Luz,Agua,Gas) tal como se da en otras realidades:

Chile y Argentina.



INTRODUCCION

Se asiste a un periodo en el que la actividad econémica esta siendo
dirigida por dramaticos cambios en el entorno. La globalizacion, la apertura
de mercados, la hiper-competitividad, la formacion de bloques regionales, la
rapida adopcion de Internet, entre otros factores, estan impulsando el
analisis, la seleccion y la adecuacion de nuevos modelos de negocios para
producir e intercambiar valor.

Hoy el negocio de las telecomunicaciones se ha transformado en una red
de redes, como una gigantesca ‘“telarana” interconectada de medios
diversos: inalambricos, satélites, cobre, cable coaxial y fibra optica, con
multiples proveedores que compiten y se complementan.

En un entorno globalizado como el actual, el acceso y el uso de la
informacién se hace cada vez mas vital para el desarrollo tanto de los
individuos como de las organizaciones, por ende, es muy importante como
las empresas de telecomunicaciones plantean las estrategias a seguir en un
mercado tan competitivo y cambiante.

La evolucion tecnoldgica y la explosion del Internet han transformado la
industria de las telecomunicaciones, posicionandose en la transmision de

voz, datos e imagenes. Los cambios tecnoldgicos han permitido enormes



reducciones en los costos de operacion de las redes y, en consecuencia,
reducciones en el costo de las llamadas telefénicas; la aparicidén y el uso del
cable de fibra 6ptica marcé el final de la idea de escasez que existia en el
mercado de las telecomunicaciones, dando libertad para cobrar sobre la
base de exceso y no de escasez. Por otra parte, hoy los suscriptores de
Internet sobrepasan el crecimiento de servicios como la telefonia basica y la
telefonia celular; este creciente desarrollo de Internet, en la cual los usuarios
pagan una cantidad fija por el acceso y uso mas el costo de una llamada
local para conectarse, se esta convirtiendo en una fuerte competencia para
el servicio de larga distancia de las empresas de telecomunicaciones, y ha
generado la necesidad creciente de servicios de informacion o valor anadido.

Fuente: EI Comercio de Servicios de Telecomunicaciones
(http:/Imvww.sieca.org.gt)

Telefonica Internacional es la empresa lider de telecomunicaciones en el
mercado iberoamericano con Operaciones en el Peru a traves de Telefonica
del Peru SAC, y su red de filiales las cuales involucran servicios tan variados
que van desde los servicios financieros, hasta los servicios de despacho.
Este fendmeno se repite en las demas operadoras de la empresa de
Telecomunicaciones en Latinoamérica (Brasil, Chile, Argentina), lo cual hace
pensar si realmente se esta enfocando en su negocio real ‘Las
Telecomunicaciones”.

Sin embargo mientras tanto, otras empresas de telecomunicaciones
lideres en otros mercados ya han iniciado su ingreso en el mercado de habla

hispana y portuguesa, las cuales estan caracterizadas por ser empresas
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eficientes, con un adecuado control de costos, y que pueden ofrecer tarifas
competitivas en sus productos y servicios (TIM, AT&T, Bellsouth). Ademas
se estad produciendo una mayor presencia dominante de las empresas
lideres en servicios de informacion tales como Microsoft, la cual comienza a
diversificar sus servicios ofreciendo servicios de valor anadido sobre internet,
en sus distintas lineas de negocio lo cual a su vez representa una amenaza
de integracion hacia abajo (hacia poder brindar servicios de red) por parte de
las empresas de servicios de informacion.

Por otro lado aparte de la reduccidon de tarifas por la competencia
creciente se esta produciendo la necesidad creciente de ser mas eficientes a
fin de hacer las empresas mas rentables, para ello se esta en una constante
busqueda de la reduccion de costos de los servicios de apoyo al negocio
como los servicios de cobranza, recaudacion, contabilidad, recursos
humanos, despacho, mantenimiento, sistemas de informacion.

Si bien los grados de competencia no son los mismos en todas las
operadoras donde la empresa tiene participacion (Brasil minima
competencia, Argentina creciente competencia, Peru creciente competencia,
Chile la mayor competencia). Se percibe una desaceleracion del crecimiento
del mercado, a raiz de los crecientes problemas economicos de los paises
que conforman el mercado latinoamericano (Caso Argentina, Brasil).

A esto se suman los problemas internos respecto al soporte de la
tecnologia de informacion al negocio medular, el cual se caracteriza por
tener distintas plataformas de hardware y software principalmente legadas

de cuando las empresas eran estatales, con mas de 10 afos de antiguedad
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en muchos casos. A esto se suma que los procesos de negocio difieren
entre las operadoras para la realizacion de las mismas funciones. Esto
origina distintos procedimientos, incapacidad de rotar recursos entre las
mismas, y altos costos de mantener distintas tecnologias de informacion
presentes.

Es por tanto una necesidad conservar el Valor de la Empresa de
Telecomunicaciones en el entorno presente vy futuro.

Ante tales factores internos y del entorno, teniendo en cuenta ademas en
cuenta las tendencias en el sector de las telecomunicaciones en el ambito
nacional y mundial, principalmente en las areas de tecnologia. Y teniendo en
cuenta las necesidades actuales y futuras de los clientes, se hace necesario
un analisis estratégico a fin de formular una estrategia de negocio, gestion y
sistemas adecuada que le permita a Telefénica Internacional
(Latinoamérica), maximizar la rentabilidad de sus inversiones, participar
adecuadamente en todos los niveles de la cadena de valor y mantenerse
como compaiiia lider de telecomunicaciones en el mundo de habla hispana y
portuguesa, teniendo una plataforma de tecnologia de la informacion de
acorde a sus necesidades actuales y futuras.

Como alcance del presente informe se desarrolla la definicion del
Servicios Compartido de Recaudacion y Cobranza (Plataforma Tecnologica).
Haciéndose énfasis en su viabilidad Econémica, y Tecnolégica.

La estrategia presentada es la alternativa propuesta por el autor del

presente informe.



CAPITULO I
ANTECEDENTES

1.1. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
1.1.1. SITUACION ACTUAL DE LA INDUSTRIA DE
TELECOMUNICACIONES

Desde el ano 1999 hasta el presente (ano 2002), el mercado de

telecomunicaciones de nivel mundial ha cambiado notablemente:

- Apertura de nuevos mercados para las empresas de
telecomunicaciones: Africa (Sudafrica 2001), Sudamérica (Brasil
2000), Asia (China)

Ver Anexo 1, donde se observa el crecimiento de China en el
negocio.

Ver Anexo 3, donde se observa la evolucion de los negocios en ASIA

y Latinoamérica de la Telefonia Fija

Ver Anexo 4, donde se observa la evolucion de los negocios en ASIA

y Latinoamérica de la Telefonia Movil

- Consolidacion de empresas del sector, lucha encarnizada por los
mercados llegando a registrarse OPAS para la compra de empresas.

se rumored la fusién entre BT (British Telecom. Y Telefénica SA, el

ano 2000.



Caida del Sector Tecnoldgico a nivel mundial, especiaimente el ligado
a los servicios internet (Yahoo), afectando a las empresas de
tecnologia (Lucent) y las empresas de servicios de
Telecomunicaciones (Wolrdcom). Lo cual ha originado una caida de
la cadena de valor de los servicios de telecomunicacion. Esto ha
afectado la confianza de los inversionistas en empresas del sector sin
embargo eso no significa que los servicios de internet, los servicios
de red, no hallan crecido como se muestran en los anexos,
denotando una expansion de los servicios y crecimiento de usuarios
de internet a nivel mundial.

Ver Anexo 1, donde se observa la caida en las utilidades de las
empresas de Telecomunicaciones con mayor énfasis en el mercado
Americano. Se incluye el Caso WorldCom y Sprint como los mas
saltantes.

Sin duda se puede concluir que el sector esta atravesando un
reacomodo de expectativas respecto a la generacion de valor del
sector a nivel mundial, siendo beneficiados otros sectores como el de
los alimentos, los sectores ligados a proveer insumos a la industria
bélica (incrementado por la coyuntura bélica actual a partir del 11
setiembre del 2001). Las empresas que mas pierden dinero son de

Telecomunicaciones incluyendo a Lucent y NTT (Japén).

Top Money Losers

Rank Global 500 Company Loss
Rank ($
millions)



1 263 Nortel Networks 27,302.0*
2 123 Vodafone 23,133.4*
3 180 Lucent Technologies 16,198.0
4 51 Vivendi Universal 12,1761
5 174 UFJ Holdings 9,816.5

6 82 Mizuho Holdings 7,806.0

7 463 Daiwa Bank Holdings 7 452 .8*
8 97 France Télécom 7,.414.7

9 451 Royal KPN 6,711.7
10 16 ?;ﬁ’g’poh"ozz'eg’aph & 64955

Fuente: 500, mayores perdedores de dinero ano 2002 a nivel mundial.

www.fortune.com

- Este reacomodo de expectativas crea presion en las empresas de
telecomunicaciones de centrarse en ser rentables y tener una gestion
eficiente a fin de no perder valor. (la innovacion y prestacion de
servicios B2C, B2B y otros servicios de valor anadidos se asegura se
mantendra pero el énfasis actual es en ser rentables).

- Actualmente en Europa se han producido grandes desilusiones
respecto al potencial de las empresas de telecomunicaciones por
satisfacer las necesidades de los clientes, a raiz de la demora del
ingreso de los servicios UMTS (servicios moviles de tercera
generacion) que permiten enviar internet, imagenes por el celular.
Esto crea una sensacidn de estancamiento en la prestacion de

nuevos servicios con valor anadido al Cliente.



Ver Anexo 11, donde se pueden ver las previsiones de uso de
internet Mévil, comercio electrénico mévil, y uso de UMTS hacia el
2010.

Actualmente esta creciendo la complejidad de interconexion entre los
distintos prestadores de servicios de telecomunicaciones a raiz de la
creciente competencia en el sector de telefonia fija. Principalmente en
Latinoamérica: Peru, Argentina como ejemplo. Que configuran al
sector como una “gran telerana o red de redes” interconectada de
medios diversos: inalambricos, satélites, cobre, cable coaxial y fibra
Optica, con multiples proveedores que compiten y se complementan.
Esto Obliga a las empresas a realizar cambios drasticos a sus
sistemas de informacion basados en Funcionalidad de Empresas de
Telecomunicaciones  Monopdlicas (Uniempresa, Uniservicio,
Unimoneda, Unioferta)

Ver Anexo 5, Evolucién comparativa de la Telefonia Fija y Movil.

Ver Anexo 6, Las Telecomunicaciones por Regiones donde se
observa la expectativa de crecimiento en Mercados como Africa y
Asia que estan cambiando de entornos monopdlicos a entornos
liberalizados.

El uso intensivo del internet genera una seria competencia a la
telefonia de larga distancia cada vez mas creciente (cuya
consecuencia se ve en la baja de tarifas la cual se produce

gradualmente en todos los sectores incluyendo la telefonia Movil). La
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cual incrementa el trafico y el numero de clientes, generandose una
tendencia al uso de internet movil.

Ver Anexo 7, las necesidades de Telecomunicaciones hacia 1998, y
la necesidad creciente del uso de internet.

Ver Anexo 12, el crecimiento de los usuarios de intermet e internet
movil

Ver Anexo 8, el comportamiento del trafico entre el periodo 80's al
2003.por regiones

Ver Anexo 9, el crecimiento de los consumos de trafico movil
respecto a trafico de telefonia fija.

- los suscriptores de Internet sobrepasan el crecimiento de servicios
como la telefonia basica y la telefonia celular, esto a su vez implica
una mayor demanda de servicios de informacién y valor afadido. (
Ver Anexo 12)

Fuente: EI Comercio de Servicios de Telecomunicaciones

(http:/fwww.sieca.org.gt)

1.1.2. ACERCA DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES
1.1.21. Telefénica Internacional S.A.

Es la empresa que gestiona la estrategia del Grupo Telefénica en
IberoAmérica, en cuyo mercado se ha convertido en la operadora de

telecomunicaciones lider gracias a un proyecto a medio y largo plazo.
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Hacia el ano 2000, Gestiona mas de 18 millones de lineas de telefonia
basica, tiene mas de 5 millones de clientes de telefonia mévil y mas de 2
millones de clientes de TV por cable.

Esta presente en nueve paises de Iberoamérica: Argentina, Chile, Peru,
Brasil, El Salvador, Puerto Rico, Venezuela, Estados Unidos y Guatemala.
Con un crecimiento medio anual del 13 por ciento en los ultimos cuatro
gjercicios (hasta el afno 2000), se ha convertido en una de las areas que de
forma mas destacada contribuyen al proyecto global de Telefénica y a su
objetivo de estar entre los cinco primeros operadores mundiales de
telecomunicaciones (Visién de Negocio). En la actualidad, aporta ya el 14,4
por ciento de los beneficios del Grupo (Cifra Obtenida en el afio 2000).

Entre las realidades presentes y los proyectos futuros, destacan la
potenciaciéon de su presencia en Brasil (Telefénica de Sao Paolo con cerca
de 12 millones de lineas hacia el 2001), el acceso al mercado de habla
hispana de Estados Unidos y el desarrollo de la Red Panamericana para
ofrecer a escala continental servicios a la medida de las necesidades de los
clientes con el maximo aprovechamiento de las economias de escala.

Fuente: http://www.telefonica.es/quienes/grupo/index.html

Es mas hacia el aino 2002, el crecimiento en Brasil, el mayor mercado
Latinoamericano sigue en Auge, debido a las alianzas de Telefénica con
Grupos Portugueses para convertirse en el mayor operador Movil de
Sudamérica.

Fuente: EI Comercio — Octubre 2002: Telefénica y grupo portugués crean

mayor Operadora Mévil de Sudamérica
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1.1.2.2. Productos y Servicios Ofrecidos, por la Empresa
Telefénica ofrece a través de sus operadoras en Iberoamérica una amplia
gama de servicios de telecomunicaciones con el objetivo de maximizar su
ventaja competitiva en el mercado de habla hispana y portuguesa, y de
participar en todos los niveles de la cadena de valor.
Telefonia Basica
Servicio telefénico
Servicio de interconexién
11,6 millones de lineas en servicio
Comunicaciones Internacionales
Transporte internacional
Transito
1.360 millones de minutos (entrada y salida)
Servicios Moviles
Telefonia celular
Roaming automatico nacional e internacional
2.037.258 abonados celulares
Multimedia
Cable TV
PSly Servicios interactivos
Transporte sefal TV, CATV, DTH
1.981.973 abonados de TV por Cable
80.000 abonados a PSI

Comunicaciones Privadas

13



Centrales Privadas

Redes corporativas de clientes (VSAT)
Servicios de Comunicaciones para Empresa

Frame Relay

X25

Ancho de banda gestionada

Lineas punto a punto

Acceso IP
Paginas Amarillas

Paginas Blancas, Amarillas,

Sectoriales Interactivas

Telemarketing

164.970 clientes

Fuente: http://www telefonica.es/index/comun/tisa.html

1.1.23. Posicion de la Empresa Respecto a la Competencia
Hacia el ano 2000, Telefénica se encuentra entre los primeros doce
operadores de telecomunicaciones a nivel mundial, con utilidades
acumuladas por el orden de los 20,000 millones de ddlares, y se encuentra
entre las doscientas companias de mayores dividendos a nivel mundial.
Asimismo Telefonica ha evolucionado hacia el 2002 como se observa a
continuacion, manteniendo su posicion con respecto a la competencia entre

los operadores mundiales. Habiendo avanzado al puesto 11, siendo ademas
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una empresa que se ha mantenido a pesar de la caida del sector desde el
ano 2000.
Ver Anexo 1, Donde observa el avance de Telefénica respecto a sus
competidores a nivel mundial, los cuales también tienen operaciones en

otros paises del mundo. Y sus resultados comparativos

11.24. Participacion de l|a Empresa en el Mercado de
Telecomunicaciones

Telefénica Internacional tiene presencia en todas las areas de negocio:
Telefonia Basica (Clientes Residenciales y Corporativos), Telefonia LDN,
Telefonia LDI, Telefonia Celular, Television por Cable.

En Chile, uno de los mercados de telecomunicaciones mas liberalizados
del mundo, Telefénica Internacional mantiene una participacion del 91% del
mercado de telefonia local a diciembre de 1997, habiendo conseguido en
solo dos afos hacerse con el 34,4% del trafico de larga distancia nacional y
el 21,6% del trafico internacional.

En Puerto Rico, en competencia directa con los principales operadores de
larga distancia norteamericanos, la participaciéon de mercado es del 43%.

En Argentina, Chile y Peru, Telefonica Internacional compite desde hace
anos en telefonia celular con operadores especializados, con crecimientos
de su cartera de abonados muy destacados también en el ultimo ejercicio
(235% en Argentina, 144% en Peru y 26% en Chile).

En el negocio de la televisidon por cable en Argentina, Chile y Peru, las

operadoras gestionadas y participadas por Telefonica Intemacional tienen en
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conjunto cerca de 2 millones de clientes y ocupan posiciones de liderazgo en
sus respectivos mercados, en un marco fuertemente competitivo. Ademas, el
sélido posicionamiento alcanzado en televisidon por cable representa para las
operadoras participadas ventajas competitivas por economias de escala en
la utilizacion de infraestructuras comunes de red para el transporte de
senales de voz, datos y video.

Telefénica Internacional resulté ganadora del proceso de privatizacion de
las participaciones accionariales del Estado Brasilefio en el holding Telebras
celebrado el 29 de julio de 1998, participando en la gestion de 4 de las 12
operadoras puestas en venta.

A la conclusién del proceso de privatizacion, los consorcios liderados por
Telefonica Intermacional resultaron adjudicatarios del 51,79% de las acciones
con derecho a voto de Telesp Participagoes (consorcio en el que participan
Portugal Telecom, BBV e Iberdrola), Telesudeste Celular Participacoes
(unto con NTT e ltochu) y Teleleste Celular Participagoes (junto con
Iberdrola).

Adicionalmente, Telefénica Internacional adquiri6 una participacion
significativa en el consorcio Portelcom que resultdé vencedor en la venta de
Telesp Celular Participagoes.

Estas adquisiciones sitian a Telefénica Internacional como el operador
extranjero de mas peso en Brasil, el mayor mercado de comunicaciones de
la region, consolidando su posicion de liderazgo en el mercado global de las

comunicaciones en Latinoamérica.
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Con anterioridad al proceso de venta del holding Telebras, Telefonica
Internacional incrementd su participacion en la Compania Riograndense de
Telecomunicaciones (CRT) hasta el 85,2% de las acciones ordinarias
(31,56% del capital total) al adquirir en junio de 1998 el paquete restante en
poder del Estado (primera fase de privatizacion el 17 de diciembre de 1996).

Ver Anexo 15, Datos de las Compariias de Telefénica Internacional al
ano 1999

Ver Anexo 16, El tamano del mercado de Telefénica Internacional al afno
1999

Ver Anexo 31, El tamano del mercado de Telefonica al ano 2002
1.1.2.5. Objetivos de la Empresa

Es objetivo de Telefénica Internacional S.A es lograr los objetivos de
maximizar la rentabilidad de sus inversiones, participar en todos los niveles
de la cadena de valor y mantenerse como compania lider de
telecomunicaciones en el mundo de habla hispana y portuguesa ( entre los
cinco primeros del mundo), y expandirse a otros mercados fuera del ambito
iberoamericano.

Para la consecucion de estos objetivos, Telefonica Internacional mantiene
como principales lineas de su actuacion:

- Orientacion al cliente, actuando como operador global de servicios

integrales de telecomunicaciones.

- Maximizar la rentabilidad de sus Inversiones, participando en todos

los niveles de la cadena de valor.
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- Consecucion de sinergias de grupo y economias de escala y alcance,
mediante mecanismos como la negociacién conjunta de compras, la
participacidn en nuevas areas de telecomunicaciones y la aplicacion
de sistemas comunes de gestion.

- Limitacién del riesgo de cartera, con una adecuada diversificacion y
gestion activa de la misma.

Fuente: http://www telefonica.es/index/comun/tisa.html

Es parte del presente estudio estratégico revisar estos lineamientos

respecto a las variables presentes en la actualidad 2002:

- ¢Son estos lineamientos los correctos teniendo en cuenta la situacion
actual del negocio?

- ¢ Deben reformularse los principales lineamientos de actuacion de la
empresa para la consecucion de sus objetivos?

Ver Anexo 31, Los Objetivos y Vision Futura del Grupo Telefénica en el

ano 2002

1.1.3. EVOLUCION DEL NEGOCIO DE LAS TELECOMUNICACIONES

La evolucién del negocio de las telecomunicaciones puede ser vista
mediante el analisis de los factores que han conducido a la convergencia de
fuerzas entre las telecomunicaciones, los sistemas de computacion y la
informacion como activo.

Asi, se observa que han ocurrido cambios evolutivos en lo referido a
productos y servicios, tecnologia, economia, politica, necesidades del cliente

y liderazgo dentro del sector.
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En cuanto a productos y servicios, se ha pasado de la telefonia basica fija
a los servicios moviles, multimedia e Internet, y con una tendencia hacia los
servicios de informacion como elementos de valor afnadido.

En cuanto a tecnologia, se ha pasado de la tecnologia analdgica a la
tecnologia digital, al uso del cable de fibra optica y sistemas de redes de alta
velocidad, y con una tendencia a la tecnologia inalambrica.

Desde la perspectiva econdmica, se ha pasado de una economia
caracterizada por escalas reducidas, monopolios y altos costos de operacion
hacia economias de escala, de libre competencia, de costos relativamente
bajos, y con una tendencia a la liberalizacion global.

En cuanto a las necesidades del usuario, se ha pasado de la necesidad
basica de comunicar voz a distancia a la necesidad de comunicar voz, datos
e imagenes, y con exigencias cada vez mayores de calidad y de valor
anadido como acceso a Internet, comunicacién multimedia, etc.

Ver Anexo 17, Evolucion de los Factores en el Negocio de
Telecomunicaciones

Ver Anexo 14, Previsiones al ano 2010 del uso de Servicios de Datos e
Internet por Regiones

Ver Anexo 13, Preferencias Multimedia del Consumidor y potencial de m-
commerce hacia el 2010.

1.1.4. ANALISIS ESTRATEGICO DE LA EMPRESA
1.1.4.1. Identificacion del Entorno Relevante
TISA, la division de Telefénica que gestiona los negocios a nivel

internacional, es el nivel relevante de analisis a considerar para la
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formulacion de la estrategia, ya que gestiona y dirige los negocios en los
distintos bloques econdmicos: Sudamérica, Centroamérica, Norteamérica,
Europa, donde el grupo tiene operaciones. TISA, determina las politicas
generales a seguir, que productos y servicios se van a ofrecer en cada
mercado, la tecnologia a usar en la planta y la red de telecomunicaciones,
en cada operadora.

Desde ese punto de vista TISA, es el actor principal que maneja la
complejidad y tiene el poder de decision sobre el sistema en andlisis,
ademas se debe considerar que las decisiones que se toman a nivel Pais,
son derivadas de decisiones que se toman a nivel Central (Espania-Casa
Matriz), como en la mayoria de las empresas multinacionales con
operaciones en Sudamérica.
1.1.4.2. Analisis del Negocio de las Telecomunicaciones
1.1.4.2.1. Identificacion del Core Business (Negocio Medular)

La esencia del negocio de las telecomunicaciones es permitir la
transmision de mensajes entre personas, organizaciones, y todos aquellos
entes que requieran intercambio de informacién.

En la transmision de mensajes para el intercambio de informacion
intervienen basicamente tres partes o componentes:

Empresas de Medios y Equipos: Son todos aquellos proveedores de
equipos y tecnologia que sirven como soporte para la transmision de los
mensajes.

Empresas de Servicios de Telecomunicaciones: Son las encargadas de

gestionar y administrar la transmision de los mensajes (informacion).
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Empresas de Servicios de Valor Anadido: Son aquellas empresas que,
mediante el uso de tecnologias de informacién, brindan servicios de
informacion o valor anadido sobre la base de los medios, es decir, ofrecen
productos de un grado de complejidad mayor, orientados a las necesidades
de informacion del cliente.

Debido a la globalizacion y la innovacion tecnoldgica, los requerimientos
de la demanda se estan orientando a la obtencion de productos que les dé
soluciones completas, es decir, que no solo les permita comunicarse, sino
también disponer de la informacion que requieren las personas y las
organizaciones, siendo este manejo de informacion un valor anadido que se
da a las telecomunicaciones. Es por ello que este valor anadido esta siendo
cada vez mas relevante para el consumidor. Debido a ello la fusiéon de la
tecnologia de informacion y las telecomunicaciones cada dia se hace mas
necesaria.

Ver Anexo 18, Esencia del negocio de las Telecomunicaciones
1.1.4.2.2. Visioén del Negocio de las Telecomunicaciones

El negocio de las telecomunicaciones y la transmisién de informacién con
valor anadido se hacen cada dia mas importantes y en la medida que las
empresas posean a las mismas tendran una ventaja competitiva sobre las
demas. En el mundo moderno se ha llegado al uso de multi-sistemas de
interaccidn, donde las personas trabajan o interactuan en diferentes niveles
Mismo tiempo-Mismo espacio, Propio tiempo-Mismo espacio, Mismo tiempo-
propio espacio y propio tiempo y propio espacio. Las organizaciones estan

tendiendo a esta ultimo nivel de interaccion para lo cual necesita un alto nivel
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de canales de informacion inteligentes y con alto valor anadido que nos
permita interactuar libremente. La vision del negocio esta orientada entonces
en darle cada vez mas a los usuarios servicios de valor anadido, es decir
aprender a manejar las partes mas complejas del negocio que es mas que
telecomunicaciones es el manejo de informacion..

Ver Anexo 19, Vision del Negocio de las Telecomunicaciones

Ver Anexo 14. Previsiones al afo 2010 del Uso de Servicios de Datos
por Regiones
1.1.4.2.3. La Nueva Economia y su Influencia en el Negocio de las

Telecomunicaciones

La Evolucion del Negocio de las Telecomunicaciones esta muy ligada a la
Llamada Nueva Economia o Economia Digita: donde los bienes se
convierten en bienes digitales que anaden valor al cliente, y donde estos se
transmiten a través de una red digital por la convergencia de Tecnologias
(internet) y llegan a los clientes a través de cualquier medio (Computadora
Personal, Teléfono Movil, Televisidon Interactiva por Cable, PDAs, etc.).

Como se ve en el marco conceptual, esta nueva economia obliga a la
des-intermediacion en la cadena que va desde el productor hasta el
consumidor, agregando en algunos casos nuevos intermediarios que Si
agreguen valor bajo los nuevos modelos de negocio de las empresas de
Telecomunicaciones. (B-web de Alianza, B-Web Distributivo, etc.).

Telefénica Intemacional S.A. esta presente en todos los tipos de servicios
de Telecomunicaciones y por la naturaleza de cada negocio se orienta a una

configuracion segun:
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Tipo de Red

de Empresa

Empresas Telco

¢Aplica
a TiSA?

¢éPresenta la Configuracion

Presentada?

B-web Agora o
de Mercado

Abierto

Empresas de Internet de Valor Ahadido ,
Empresas EVAS (Horéscopo, Amigos,

Consejos, Centrales de Riesgo)

No

No, dado que en este caso
Telefonica es la plataforma para
que otras empresas brinden estos
servicios de valor anadido.
TISA ;;-Jroporciona ISP, Redes

Inteligentes para EVAS

B-web de

Agregacion

Empresas que Vinculan al Productor con el
Consumidor Tipo los On-line Markets, o los
Malt Virtuales ( en donde el control lo tiene el
que maneja el Mall, ya que lleva la cadena de

distribucion fisica)

No

No, actualmente,

TISA, proporciona ISP, los
servicios de Transmision de
DATOS e incluso en algunos casos
( ASP, Aplication Service Provider
para empresas que requieran tener

Catalogos por intemet T-DATA)

B-web de

Cadena de

Valor

Empresas que Ofrecen Bienes/Servicios ya
sea Fisicos, Digitales o mixtos ), por ejemplo
los paquetes de PC+Acceso Intemet+Servicios
DiscoVirtual+Financiamiento a dos anos,
ofrecidos por Terra Networks (como un todo
integrado), o los paquetes de T-DATA para
empresas ASP ( Proveedor de Servicios de
Aplicaciones Remotas de Software) que
incluye conexion através de T-DATA en banda
ancha+Espacio en Disco+Teleatencion en Call
Center Remoto 24x7x365+Aplicacion Remota

en Servidor T-DATA (ASP)

Si

Si, Actuaimente Terra Ofrece
Paquetes Cruzados a clientes
particulares, Asi como T-DATA

ofrece paquetes a Empresas

B-web de

Alianza

Empresas de Telecomunicaciones con
Empresas de Software o de Servicios de
Informacion para prestar servicios conjuntos,
para lograr sinergia.

Ejemplo Alianzas ISP con proveedores de

contenidos como Yahoo, Microsoft (Servicios

Si

Si, Actualmente TISA cuenta con
convenios con Microsoft para |
proveer soluciones al cliente en
distintos mercados
latinoamericanos. Internamente

Terra, T-DATA, Telefonica Moviles
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de Software), Proveedor de Telefonia Mavil

tienen convenios internos para
prestar servicios. La regulacion aca
esta cambiando debido a la
competencia creciente en

Latinoamérica

B-web de Red

Distributiva

Empresas, Portadoras de Senales de

Telecomunicaciones tanto a nivel local,
nacional e internacional, para cualquier medio
de distribucion (Red Fija, Cable Submarino,
Red Movil, Satelital, etc). También podemos
considerar las proveedoras de acceso a
internet (Internet Service Provider).

En el negocio fisico Podemos incluir a todos

aquellos sectores del negocio que facilitan la

logistica de generacion de productos y

servicios de pago, etc.

Sl

Si, Actualmente TISA cuenta con
Servicios portadores de sefiales
locales, nacionales e
internacionales, el ISP mas grande
de Latinoamérica Terra Networks y
es la Base de Muchos Negocios
que operan sobre sus plataformas
de servicios de redes inteligentes.
Aca se identifica fa prestacion de

servicios de recaudacion y otros a

| otras empresas como plataforma.

Esto nos indica que TISA, participa en distintos negocios relacionados a

ISP, Transmision de Datos en Banda Ancha, Servicios Portadores y Finales

de Telecomunicaciones, los cuales le hacen configurar sus unidades de

negocio como:

e B-Web de cadena de valor

e B-Web de Alianza

e B-web de red distributiva
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Esto indica que entre los productores y consumidores de Bienes y
Servicios Digitales tenemos los siguientes negocios donde participa

Telefonica:

' ware y Hardware de Soporte de Redes, Produccion de
Contenidos, Distribucion de Contenidos

Servicios

Servicios

Produccion Consumo
ntenido
Digitales G S
's Tn}nmm\
uctores Bienes
Fidigos y Operadores
Logisticos
PRODUCTORES CANAL DE CONSUMIDORES
BIENES Y = DISTRIBUCION S BIENES Y
SERVICIOS SERVICIOS

Leyenda:
[ 1Negocios de TISA

[__]Otras Empresas o Personas (Clientes, Partners, Usuarios,
Proveedores)
Fuente: Elaboracién Propia
Asi podemos identificar a Telefébnica como un conglomerado de negocios
internos y externos hecho en base a Alianzas Estratégicas con Productores
de Hardware y Software para Telecomunicaciones, y con otras empresas

Portadoras o de Servicios Finales o de Distribucion. No se incluyen para
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efectos de simplificacion los servicios de soporte al negocio: Administracion,
Logistica Interna, Mantenimiento, Recursos Humanos, Recaudaciéon vy
Cobranza.

Observamos que la estructura base del negocio se asemeja a una “b-web
Distributiva”, o red de negocio de distribucion ya que Telefénica, debe
soportar todos los negocios que se encuentran a lo largo de la cadena de
servicio al cliente.

Aqui podemos observar que en el caso de los bienes digitales, la relacion
con el cliente es virtual, debiendo ofrecer el servicio completo de Venta,
Provision del Producto y Servicio, Recaudacion o Cobranza, vy
Mantenimiento de forma virtual. Esto implicaria que servicios que no
formaban parte de nuestro “negocio principal’, que pueden haber sido
“tercerizados” en los negocios de bienes fisicos, puedan integrarse al
negocio aportando un valor diferencial al cliente que antes no se daba.
Como en el caso de la Recaudacion y Cobranza. (Especialmente en los
negocios de la economia Digital, de bienes y servicios de informacion).
1.1.4.2.4. Las Empresas y Servicios de Telecomunicaciones

Segun los servicios y equipos ofrecidos en el negocio de
telecomunicaciones, las empresas se forman para ofrecer los servicios y
equipos de telecomunicaciones segun:

a. Empresas que Producen Equipos de Telecomunicacion

Son aquellas que producen equipos que permiten la comunicacion entre

dos puntos distantes, manejan la complejidad de enrutar las senales de

telecomunicaciones, también aquellos que codifican y decodifican senales,
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las redes fisicas o aéreas que soportan la transmisidon de senales de
telecomunicaciones, las senales de telecomunicaciones pueden incluir: voz,
datos, imagenes, archivos, etc.

Ver Anexo 20. Empresas que Producen Equipos de Telecomunicaciones
a Nivel Mundial

b. Empresas que Brindan Servicios de Telecomunicaciones

Son aquellas que utilizan los equipos de telecomunicacion para brindar
una solucion o servicio de telecomunicacion a los usuarios finales, sus
insumos son los equipos de telecomunicacion, sus productos son, los
servicios de telecomunicaciones.

Ver Anexo 21 Empresas que Brindan Servicios de Telecomunicaciones a
Nivel Mundial

Se clasifican en:

i. Empresas de Servicios Portadores Locales y Finales

Brindan servicios de transporte y senalizacion de las telecomunicaciones
a nivel local, asimismo, son los que ofrecen los servicios a los usuarios
finales.

Las senales de alta velocidad que trasmiten corresponden al servicios que
se brinda, como los servicios de telefonia fija, movil, cable, transmisién de
datos, etc. Y el medio puede ser desde cable de tierra, cable submarino,
satélites, etc. Dependiendo de la geografia de cada localidad.

ii. Empresas de Servicios Portadores Nacionales
Brindan servicios de transporte y senalizacion de las telecomunicaciones

a nivel nacional, vale decir entre provincias, estados, dependiendo de la
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configuracion de las telecomunicaciones en cada pais. Son todos aquellos
que conectan servicios portadores locales.

Las senales de alta velocidad que trasmiten pueden corresponder a
distintos servicios, como los servicios de telefonia fija, movil, cable,
transmision de datos, etc. Y el medio puede ser desde cable de tierra, cable
submarino, satélites, etc.

iii. Empresas de Servicios Portadores Internacionales

Brindan servicios de transporte y senalizacion de las telecomunicaciones
a nivel internacional, vale decir entre paises, continentes, dependiendo de la
geografia y las regulaciones internacionales que rigen actualmente. Son
todos aquellos que conectan servicios portadores nacionales.

Las senales de alta velocidad que trasmiten pueden corresponder a
distintos servicios, como los servicios de telefonia fija, movil, cable,
transmision de datos, etc. Y el medio puede ser desde cable de tierra, cable

submarino, satélites, etc

28



iv. Empresas de Servicios de Transmisién de Datos

Brindan servicios de transporte de datos a nivel local, nacional o
internacional, son los que ofrecen los servicios a los usuarios finales como
empresas, ISP’s, etc.

Las senales de alta velocidad que trasmiten corresponden a datos. La
tecnologia actual permite usar el medio de transmision digital como una red
digital de servicios integrados: Voz, Datos, Imagenes, Texto.

El medio de transmision usado, puede ser desde cable de tierra, cable
submarino, satélites, etc.

v. Empresas de Servicios de Difusion (Cable, Microondas, Radio)

Brindan servicios de difusion como Televisidn por Cable, Televisidn por
Aire-Microondas, Difusion de Radio Comercial o Publica, etc.

vi. Empresas de Servicios de Trunking, Paging

Brindan servicios como troncalizado, y paggers (Beepers) .

c. Empresas que Brindan Servicios de Valor Ahadido

Ver Anexo 22 Empresas que Brindan Servicios de Valor Ahadido a Nivel
Mundial

Se clasifican en:

i. Empresas de Servicios de Acceso a Internet ( ISP’s)

Brindan servicios de acceso a Internet a los usuarios finales, las
condiciones actuales para este servicio son: el uso por parte del usuario final
un servicio de telecomunicacidon sobre el cual trabaja Internet y la tenencia

de un computador para conectarlo a Internet. Estas empresas contratan los
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servicios de empresas portadoras locales, nacionales e internacionales, para
obtener su salida a la red mundial Internet.

Estas empresas se basan en servidores y equipos de enrutamiento. La
tecnologia actual permite utilizar: Voz, Datos, Imagenes, Texto para la
comunicacion en Internet.

El medio de transmisidon usado, son conexiones dedicadas a alta
velocidad con un determinado ancho de banda a la empresa portadora que
brinda la salida a Internet.

ii. Empresas de Servicios de Informacion y Contenidos

Brindan servicios de valor anadido, distintos a los servicios de acceso a
Internet. Estos servicios no necesariamente estan ligados al Internet, como
los servicios de tele-consulta, marketing directo, servicios de informacion
especializada como busqueda de personas, servicios varios como lineas de
amigos, informacion general, chismes, etc.

Los servicios de valor anadido que se brindan sobre Internet a los
usuarios finales, no dependen de la distancia a la cual se encuentre el
cliente, el costo de comunicacién una vez que el usuario esta en Internet es
el mismo que para una comunicacion local, por ello permite la comunicacion
a distancia y la prestacion de servicios sin importar la distancia, ni la hora de
atencién. Algunos servicios: comercio electrénico, correo electrénico, chat
comunicacion de usuarios a distancia en tiempo real, buscadores de

informacion especializada, servicios de ocio, acceso a noticias, etc.
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Las condiciones actuales para este servicio son: el uso por parte del
usuario final un servicio de telecomunicacion sobre el cual trabaja Internet, la
tenencia de un computador y el acceso a Internet.

Estas empresas negocian con las empresas de acceso a Internet ISP’s la
colocacion de sus servicios de informacion en la red de las empresas de
acceso a Internet de modo que tengan presencia en la red mundial Internet.

Estas empresas que producen bienes digitales (informacion, contenidos)
son las que se denominan empresas de la nueva economia.

iii. Empresas de Software de Telecomunicaciones

Son los que producen el software que permiten funcionar a los equipos de
telecomunicaciones, el software que permite el enrutamiento de las senales,
el software que permite funcionar a los computadores y sistemas de las
empresas que se conectan a Internet, y el software que permite crear nuevo
software especializado, y que permite crear las bases de datos, informacion
que se ofrece en Internet.

Brindan servicios de software a los usuarios finales, empresas de

telecomunicaciones.

1.1.4.2.5. Analisis de la Cadena de Valor

Para Hacer el Analisis del Valor de los Servicios de una Empresa de
Telecomunicaciones, debemos entender a las empresas de
Telecomunicaciones como un Sistema que recibe insumos y provisiones
para operar, realiza su operacion medular ( prestacion de servicios de

telecomunicaciones) y Utiliza una serie de servicios de soporte para registrar
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el resultado de la operacion, facturar a quien presto el servicio, cobrarle por
el servicio, asi como una serie de servicios adicionales de soporte al
negocio. como servicios de contabilidad, servicios de mantenimiento, etc.

En el Anexo adjunto se observa la relacién de servicios de una Empresa
de Telecomunicaciones (Telefénica), sin mostrar la organizacion funcional de
la misma, solo por agrupacién de tipo de servicio.

De los servicios listados se han extraido los servicios que conforman la

cadena de valor de los servicios de telecomunicaciones:

Servicios por Actividades Aportacion de
Primarias Valor
Desarrollo de Red Baja
Instalacion Planta Externa / Baja
Interna
Servicios Portadores Baja
Servicios de Acceso Baja
Servicios de Valor Anadido ( Alta
contenidos , Eva’s)
Servicios de Facturacion Baja
(Tasacion)
,Recaudacion y Cobranza
Marketing y Ventas Media
Atencion al Cliente Alta

No se incluyen los servicios de coordinacion ya que no anaden valor a los
servicios de telecomunicaciones, son una simple reventa de servicios O
trafico.

Los servicios de mayor aportacion de valor, son los servicios con valor
anadido, como los servicios al cliente, el cual al percibir valor directamente
retribuye el servicio, los servicios EVAS (empresas de servicios de valor

anadido, como hordscopos, informacién de riesgo, etc), de contenidos sobre

32



internet al ser mas atractivos que los servicios de comunicacion via voz, son
de mayor aceptacién y percepcion de valor por parte del usuario del internet.

Se incluyen los servicios de facturacion y cobranzas, porque la tecnologia
de hoy, permite brindar el servicio de telecomunicacién y cobrarlo al mismo
tiempo, casi en tiempo real, como los servicios méviles prepagados. Al haber
una facturacién y Cobranza on-line “hotbilling”®, la aportacion de facturacion y
cobros es importante para que el cliente perciba un buen servicio.

Aun asi los servicios de facturacion y cobranza segun el modelo
tradicional de facturacion y recaudacién post-consumo conviven con los
servicios de hot-billing y prepagados. En el caso de los servicios de
facturacion, recaudacion y cobranza post-consumo, estos servicios pueden
ser considerados como no conformantes de la cadena de valor de la
empresa. Esta ambiguedad origina que estos servicios sean considerados
como parte de la cadena de valor, aun cuando no constituyan parte del
negocio medular de las Telecomunicaciones.

Tenemos adicionalmente, actividades de apoyo como los sistemas de
informacion, los proveedores de insumos: equipos, suministros, recursos
humano, que hacen que el sistema de negocio funcione, si bien su
complejidad puede ser mayor a los servicios de la actividad medular, el
aporte al valor es menor, ya que un cliente no paga por lo bueno o malo que
sea el sistema de informacién, o la contabilidad de la empresa sino por la
calidad del servicio que recibe y por el valor agregado al cliente sobre la

competencia que ofrece la empresa de telecomunicaciones (TISA).
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Algunos servicios correspondientes a actividades de apoyo de la cadena

de valor, son los siguientes:

Servicios por Aportacion de Valor
Actividades de Apoyo
Sistemas de Baja
Informacion -
Contabilidad e Baja
Inventarios = '
Planeamiento y Baja
Desarrollo de RED
Instalaciéon de Planta Baja
Externa e Interna
Mantenimiento de Baja F
Planta Externa e
Interna
Provision de Recursos Baja
Financieros
Provision de Recursos Baja
Materiales (Compras)
Provision de Recursos Media
Humanos

Se puede concluir, que de los servicios de actividades de apoyo
presentadas, algunos pueden pasar a ser provistos por entidades externas
que sean mas eficientes en la realizacion de estas actividades, de ese modo
las empresas operadoras de TISA, podrian dedicarse a su negocio medular,
prestar servicios de telecomunicaciones.

Los Sistemas de Informacién, la instalacion y mantenimiento de planta
externa, la provision de recursos humanos (reclutamiento de nuevo
personal), bien podria ser llevado a cabo por entidades externas.

Sin embargo los servicios de Facturacion, Recaudacion y Cobranza
presentan una caracteristica particular dada la convivencia de los servicios

post-.consumo, hot-billing (facturacion y cobro mientras se produce el
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consumo) y consumo prepagado. Ademas de la influencia de la aparicion de
bienes digitales que permiten dar un servicio virtual integral al cliente.
1.1.4.3. Analisis del Medio Ambiente
1.1.4.3.1. Situacion Pasado, Presente, Futuro

Telefonica inicid sus operaciones como empresa privada en Espana, y
una vez consolidada como la primera empresa espanola en términos de
beneficios, volumen de activos y capitalizacion, extendié sus operaciones al
mundo de habla hispana y portuguesa, principalmente en paises de
Sudameérica y Centroamérica, a través de Telefonica Internacional.

Telefénica Internacional esta atenta al desarrollo de otros mercados para
estudiar su participacion en nuevas inversiones fuera del ambito
Iberoamericano, especialmente en el mercado de habla hispana en EEUU,
en Europa y Asia.

Ver Anexo 23 El Entorno Pasado, Presente y Futuro de Telefénica
1.1.4.3.2. Identificacion de Oportunidades y Riesgos

Las caracteristicas principales de orden social, tecnolégico, econémico y
politico del medio ambiente en el que se desarrollan las operaciones de
Telefénica Internacional han permitido la identificacion de las oportunidades
y los riesgos mas importantes de la compania.

En cuanto a las oportunidades de negocio, se tienen las siguientes:

a. Demanda no satisfecha de productos tradicionales en los paises
donde Telefdnica tiene participacion (Latinoamérica)
b. Participacibn en nuevos procesos de privatizacion ( Asia,

Latinoamérica)
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c. Incremento del uso de las telecomunicaciones por negocios que
hacen uso de internet (Convergencia de los Servicios)

d. Aumentar su participacion como proveedor de servicios de Internet
alto potencial de crecimiento de Internet en Latinoamérica

e. Mantener el mercado cautivo ofreciendo servicios de valor
agregado adicionales como Teletrabajo, Telemarketing, etc

En cuanto a los riesgos, se tienen los siguientes:
a. Libre competencia en los mercados, pérdida del monopolio
b. Integracion de empresas que brindan servicios via internet con

otras empresas de telecomunicaciones ( Red), poca difusién en AL

c. Desplazamiento de la tecnologia de redes fijas por la inalambrica.
Hoy la planta es mayoritariamente de red fija a nivel Iberoamérica

d. Orientacion y Exigencia del Mercado a Tarifas FLAT por los
servicios

e. Crisis Econodmica en América Latina e Inestabilidad Politica,
Reformas Antimonopolio

Uno de los puntos recientes mas saltantes es la crisis politica

Latinoamericana, como en Venezuela, Ecuador, Colombia, Argentina que

hacen inestable y riesgosas las inversiones, al haber golpes de estado, la

region se vuelve una caja de pandora, respecto al futuro, quizas es el

momento de buscar nuevos mercados fuera de Latinoamérica.

Ver Anexo 24 Analisis de los Factores del Medio Ambiente
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1.1.4.3.3. Evaluacion de Factores Externos (EFE)

La oportunidad de negocio de mayor peso corresponde a la oportunidad
de mantener el mercado cautivo e incrementar su participacion ofreciendo
nuevos servicios de valor anadido a los servicios basicos.

El riesgo de mayor peso corresponde al posible incremento de las
uniones o integraciones de empresas de servicios de Internet con otras
empresas de telecomunicaciones.

El total ponderado es de 2.6, el cual esta ligeramente por arriba del
promedio 2.5, indicando que Telefonica Internacional esta en una posicion
de oportunidades que pueden ser muy limitadas por la influencia de la
ocurrencia de los riesgos. En este sentido, las opciones estratégicas a
formular deben estar orientadas a minimizar los riesgos.

Ver Anexo 25 Matriz de Evaluacion de Factores Externos
1.14.4. Analisis Interno
1.1.4.4.1. Identificacion de Fortalezas y Debilidades

La fortalezas internas de mayor peso corresponden a la cobertura
internacional en Iberoamérica con mas de 20 millones de clientes, y a la
infraestructura de planta fija y mévil en dicho mercado.

Las debilidades de mayor peso corresponden a la percepcion de baja
calidad que tiene el cliente, al bajo grado de propiedad sobre las operadoras
(alrededor del 18%), ya que en la compra de las empresas no se obtuvo la
propiedad absoluta, sino una mayoria relativa, ante inversionistas dispersos,
la rentabilidad del negocio y lo atractivo del mercado hacen posible una

repentina oferta de compra hostil por algun competidor, peligrando la
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propiedad de la empresa; y la percepcion de tarifas caras por parte del
cliente con tendencia a mantener poca lealtad, por los antecedentes de
reclamos motivados por la mala calidad del servicio cuando los servicios
estaban en expansion.

Es por tanto orientarse a buscar como meta, asegurar la rentabilidad del
negocio e el tiempo reduciendo costes relacionados a funciones que no
agreguen valor al negocio, asi como centrar sus esfuerzos en ofrecer
servicios que sean percibidos de calidad y con valor agregado.

Una de las mayores problematicas es la alta complejidad de las
operaciones dado que en las distintas operadoras de TISA en LATAM
(Latinoamérica), se tienen procesos disimiles de Ventas y Atencion al
Cliente, Facturacion y Cobros, los cuales implican distintos procedimientos,
formacion distinta, tecnologia de soporte distinta entre las operadoras, y por
tanto altos costes en el mantenimiento de distintas plataformas tecnolégicas
de soporte al negocio. Esto genera una percepcion de que la empresa no es
una multinacional en todo el sentido de la palabra (con procesos
homogéneos pais a pais).

Ver Anexo 26. Identificacion de Fortalezas y Debilidades (Parte | y 1)
1.1.4.4.2. Evaluacion de Factores Internos (EFI)

El total ponderado es de 2.7, el cual esta ligeramente por arriba del
promedio 2.5, indicando que Telefonica Internacional esta en una posicion
interna media de fortalezas.

Ver Anexo 27. Matriz de Evaluacion de Factores Internos
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1.1.4.5. Analisis del Entorno Competitivo

1.1.4.5.1. Analisis de las Cinco Fuerzas Basicas

a. Barreras de Entrada
i. Economias de Escala. En telecomunicaciones el mercado
estd dominada por transnacionales que manejan grandes
mercados y por ende tienen grandes economias de escala
ofreciendo por ello servicios a bajo costo, para una empresa
nueva significa esto una gran barrera de ingreso.(Fortaleza)
ii. Necesidades de Capital. Se requiere grandes inversiones en
tecnologia e infraestructura (fortaleza).
ii. Acceso a los Canales de Distribucion. Estos ya estan
ocupados por otros y acceder a estos canales significa alquilar
O pagar a otra empresa de telecomunicaciones por el servicio o
invertir en una infraestructura propia, que requiere enormes

inversiones de dinero.

b. Poder de Negociacion del Proveedor
La tendencia de las telecomunicaciones es integrarse hacia arriba,
buscando las ventajas competitivas mas complejas que nos permitan ser
lideres en el mercado en este caso TISA esta muy bien posicionado frente a
sus proveedores (fortaleza).

c. Determinantes de la Rivalidad o Competencia
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Crecimiento de la Industria. Debido a los avances tecnolégicos, la
industria de las telecomunicaciones sé esta expandiendo cada vez mas, lo
cual acentua la rivalidad (debilidad).

La Diferencia de Productos. En telecomunicaciones los productos que
ofrecen los diversos competidores son poco diferenciados, se diferencian
unos a otros solo por el costo.

d. Poder de Negociacion del Comprador

El poder del comprador, en este caso los usuarios del servicio, es muy
baja debido a que este tiene la necesidad de contar con medios de
telecomunicaciones, que le permita acceder a la informaciéon que es tan vital
en los negocios de hoy.

e. Determinantes de Productos Sustitutos

Los productos sustitutos es una gran debilidad en el negocio de
telecomunicaciones, pues este negocio es bastante dindmico y hoy en dia
tiene una gran competencia con el ingreso de Internet y la telefonia
inalambrica, y para hacer frente a estas nuevas tecnologias, Telefénica debe

estar en constante evolucion y tener clara la vision del negocio futuro

1.1.4.6. Matriz FORD

Para la Elaboracion de la Matriz FORD se juntaron las fortalezas y
debilidades mas relevantes y se generaron opciones a seguir para minimizar
los riesgos y maximizar el aprovechamiento de las oportunidades.

Ver Anexo 28. Matriz FORD de Telefonica

40



1.1.4.7. Formulacién Estratégica

1.1.4.7.1. Opciones Estratégicas a Considerar por la Empresa
De la matriz FORD mostrada en el Anexo, se obtienen las siguientes
opciones estratégicas:

e Aprovechar la Planta Fija y Movil para ser el lider en Acceso
Internet en Iberoamérica, Aprovechar el gran potencial de
crecimiento, Orientar los servicios al valor afadido (contenidos)
tanto como plataforma como de contenidos al mercado hispano.

e Aprovechar la amplia cobertura a nivel Sudamérica para crear
nuevos servicios de valor anadido que no pueda ofrecer la
competencia, el gran numero de clientes permitira hacerlo a gran
escala

e Reducir el riesgo del capital invertido en América Latina, buscando
nuevos mercados: ASIA, EEUU, aprovechar la red para ofrecer
servicios de cobertura mundial

e Aprovechar su potencial financiero, comprando empresas
proveedoras de contenidos, ofreciendo al mercado hispano una
opcion alternativa a los proveedores anglosajones

e Fidelizar al Cliente a través de servicios adicionales, promociones,
premios especiales por permanencia con Telefénica

e Cambiar la imagen de baja calidad por una imagen progresista y de
servicio al cliente. Esto implica Mejorar la eficiencia de sus
operaciones que involucren los servicios de su cadena de valor

buscando la satisfaccién del cliente (esto incluye la facturacion,
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recaudacion y cobranza). Buscando hacer sinergia entre los
esfuerzos para dar cobertura a sus procesos en las operadoras.
Buscar la comunalidad, de sus procesos de negocio entre las
distintas operadoras de Latinoamérica (LATAM, Brasil, Chile,
Argentina, Peru) y apostar por hacer ahorro de costos de sistemas
de informacidon buscando soluciones que hagan economias de
escala.

e Evitar la posibilidad de una oferta de compra hostil, a través de
asegurar la propiedad de la empresa, condicidn Optima para una
Oferta Publica de Compra de Acciones ( OPAS ), aprovechar la
solidez financiera ( inversion $ 20 mil millones)

e Ofrecer nuevos servicios de telecomunicaciones a fin de evitar que
sean aprovechados por la competencia, especialmente la oferta de
servicios de valor afadido ( Anticiparse a la Competencia)

e Mejorar la calidad a tal grado que le permita ingresar con fuerza a
nuevos mercados ( ASIA, EEUU)

1.1.4.7.2. La Estrategia Propuesta a la Empresa

Para alcanzar los objetivos principales de maximizar la rentabilidad de sus
inversiones, participar en todos los niveles de la cadena de valor y
mantenerse como compania lider de telecomunicaciones en el mundo de
habla hispana y portuguesa, y expandirse a otros mercados fuera del ambito
iberoamericano, Telefénica Intemacional debe seguir las siguientes acciones

en orden de prioridad:
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a. Asegurar la propiedad de sus operadoras en |beroamérica,
condicion éptima para la Oferta Publica de Adquisicion de Acciones
(OPAs), en el Corto Plazo

b. Reducir el riesgo del capital invertido en América Latina buscando
nuevos mercados en Asia y EEUU, en el Mediano Plazo

c. Aprovechar su planta fija y movil instalada para convertirse en el
proveedor lider de acceso a Internet en iberoamérica, En el
Mediano Plazo

d. Orientar sus servicios al valor anadido (contenidos) para fidelizar al
cliente, buscadores, correo electronico gratuito, horas libres de
internet, bonos de internet, etc. En el Corto Plazo

e. Aprovechar el gran potencial de crecimiento en el sector de
servicios de Internet en Iberoamérica junto con la amplia cobertura
actual para establecer convenios y/o alianzas estratégicas con
proveedores de contenidos ya existentes (por ejemplo, Microsoft y
AOL) anticipandose a la competencia en dicho mercado. En el
Corto Plazo

f. Aprovechar el gran potencial de crecimiento en el sector de
servicios de Internet en Iberoamérica junto con la amplia cobertura
actual para establecer convenios y/o alianzas

g. Aprovechar las experiencias en las distintas operadoras de
Sudameérica (Brasil, Argentina, Chile y Peru) para realizar esfuerzos
sinérgicos en la prestacion de servicios comunes (unificacion de

procesos de venta, atencidn a cliente, facturacion, recaudacion y
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cobranzas, compartir servicios entre operadoras por ejemplo
sistemas de informacién y servicios de negocio, crear centros de
competencia a nivel Pais y por funcion en base a la experiencia y
potencial de cada pais.

1.1.4.7.3. Riesgos de Optar por la Estrategia Propuesta

Telefonica facilitaria el ingreso de Microsoft como proveedor de servicios
de Internet en Latinoamérica, convirtiéndose en potencial competidor en ese
sector. Aun cuando Bill Gates el CEO, de Microsoft Corp. Anunciéo que
preferia el mercado del software y no del valor anadido. La compra de
Yahoo, Hotmail por parte de Microsoft, haria indicar que se esta orientando
al mercado de contenidos.

Los competidores pueden anticiparse al canalizar sus inversiones hacia
productos de valor anadido a bajos precios, sobre la base de una
infraestructura de red ya existente. Una prueba de que esto ya esta
ocurriendo es la creacion de “un grupo de trabajo, "Universal" ADSL -
Asymmetric Digital Subscriber Line - Working Group, que busca acelerar la
adopcion y la disponibilidad de acceso digital a Internet en alta velocidad
para el mercado masivo”; “El UAWG - Universal ADSL Working Group - esta
liderado por las principales empresas del sector de PCs - Compagq, Intel y
Microsoft - y principales empresas de telecomunicaciones - Ameritech, Bell
Atlantic, BellSouth, GTE, SBC Communications, Sprint y US WEST, y ya
esta siendo apoyada por la 3Com Corporation, Alcatel, Analog Devices, Ariel
Corporation, Aware, Bell Canada, Cirrus Logic, Cisco Systems, Copper

Mountain Networks, Covad Communications, DSC Communications,
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Ericsson Telecom AB, Globespan Semiconductor, Lucent Technologies,
MCI, Netspeed, Nortel (Northern Telecom), Orekit, PairGain Technologies,
Paradyne, Rockwell Semiconductor Systems, Siemens, Texas Instruments,
Tut Systems, Inc., y Westell Technologies.”

Fuente: http:/www.intem.com.br/intel/uniace.htm

Se requiere de una fuerte inversion para contribuir y acelerar el
crecimiento del mercado de usuarios de Internet en Latinoamérica. Lo cual
unido a la grave recesion que afecta la region la inestabilidad politica,
podrian hacer peligrar el retorno de la inversion que se requiere para lograr
el despegue de internet en Sudamérica, lo cual implica una alta inversion en
compra de equipos a bajo precio buscando alianzas con Compagq, Intel,
Microsoft, lo cual implica que el riesgo es compartido y no necesariamente
van a querer compartir el riesgo.

En el corto plazo, los productos de valor afadido se orientan a los
segmentos de mercado A/B. Desde ese punto de vista, los consumidores de
los sectores C y D con distintos gustos, podrian ver los contenidos como no
atractivos, por lo cual habria que establecer un estudio de gustos y
preferencias de estos sectores, relacionado al internet y los contenidos.
1.1.4.7.4. Conclusiones Acerca de la Estrategia Propuesta

Es de vital importancia para TISA tomar la posesion de las operadoras
que maneja principalmente en Brasil, Argentina, Chile y Peru; debido al bajo
grado de propiedad, respecto a los socios externos, esta debe ser una

medida urgente a corto plazo.
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La expansion hacia nuevos mercados en el Asia y EEUU, hace reducir el
riesgo del capital invertido en América Latina que se encuentra afrontando
una severa crisis econoémica que a su vez crea inestabilidad politica, los
casos de Ecuador, Colombia, Argentina y Venezuela son un claro ejemplo
que la situacion politica no es la mas propicia para las inversiones.

Si bien TISA parte con desventaja respecto a sus competidoras AOL,
Starmedia, Geocities, EI Sitio, Microsoft (Potencial), puede lograr
rapidamente ser el mayor ISP (Internet Service Provider) de la region a
través de ofrecer acceso internet a bajo costo aprovechando su amplia red
instalada en Chile, Argentina y Peru, puede ofrecer el acceso internet incluso
gratis en donde convenga por ejemplo en el Brasil donde AOL (America On
Line) ya esta ofreciendo internet gratuito. El objetivo es que los clientes de
telefonia fija, pasen a ser clientes de acceso internet, evitando ceder
mercado a la competencia, ofreciendo una solucion : linea de acceso +
acceso internet + servicios de valor afadido como correo, espacio en disco
(Terra) + terminal de acceso a internet ( computadora o cualquier otro de
menor costo). la gran limitante es el costo de las computadoras: entre 600
dolares y mil dodlares, lo cual esta fuera del alcance de la mayoria de la
poblacion.

La creacion de Terra, tiene como objetivo crear el mayor ISP en América
Latina, con mas de 1.5 millones de usuarios. Terra apuesta a brindar a los
internautas de habla hispana una solucién alternativa a las soluciones

anglosajonas.
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Es estratégico que Telefdnica consolide su posicion de compania lider de
servicios de red en el mercado Iberoamericano, lo cual le dara protecciéon
contra nuevos competidores en los servicios de red al tener estos mayores
costos de interconexion.

Una forma de asegurar ganancias a largo plazo es tener un mercado
cautivo, ofreciendo constantemente nuevos servicios que agreguen valor
sobre |os servicios ya existentes, como por ejemplo servicios que faciliten los
negocios en internet (transacciones seguras), manejo de firmas electrénicas,
consultas a bases de datos de riesgo crediticio, consultas a la bolsa en linea.
Informacién actualizada de los precios en los mercados. Estos servicios
deben estar disefiados de acuerdo a los gustos y preferencia de los clientes
a los cuales va dirigido; la cuota de mercado ganada por Telefénica no debe
ser descuidada. Los 20 millones de clientes que tiene hoy, pueden generar
importantes economias de escala, ofreciendo nuevos servicios, incluso
buscando alianzas con socios creadores de contenidos o comprando
empresas de desarrollo de contenidos.

Para conservar a los clientes las actividades de atencion al cliente deben
estar orientadas a fidelizarlo, con campanas tales como correo electronico
gratuito, horas libres de acceso a internet, bonos internet, premios por pronto
pago, por permanencia con los servicios de la compania, etc.

El manejo de las alianzas estratégicas con proveedores de contenidos
como Starmedia, El Sitio, Microsoft, Latinmail que ya han ganado terreno en
Latinoamérica debe ser tratado con cuidado, teniendo en cuenta la

posibilidad de comprar sus operaciones y sistemas. El| objetivo es
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adelantarse a los verdaderos competidores mundiales en este nuevo
mercado de internet Latinoamericano como son AOL, Geocities, Altavista,
Microsoftt

Dado que los costos se han reducido, por el uso de tecnologia de fibra
optica, con los cuales el costo de congestion de red, pierde sentido, es
momento de reestructurar el sistema de tarifas, apuntando a tarifas planas o
“Flat’, las cuales ya no se basen en el tiempo consumido, sino en la
velocidad y capacidad de las lineas de servicio. Sobre esa tarifa Flat, se
podra cobrar los extras correspondientes a servicios adicionales: acceso
internet, acceso a contenidos especializados, soporte técnico y
entrenamiento en uso de los nuevos servicios, ademas de un margen que
permita capitalizar para nuevas inversiones en renovacion de planta y
expansion del negocio.

Es fundamental ademas convertir a TISA en una multinacional, con
procesos homogéneos entre las operadoras de Sudamérica ( Brasil,
Argentina, Peru, Chile) y las operadoras de Centro-América ( en Ventas y
Atencion al Cliente, Facturacion, Recaudaciéon y Cobranzas), debido a que
esto facilitara tener una sola plataforma tecnolégica de soporte al negocio,
con capacidad de hacer sinergia entre los paises, facilitar la movilidad de
personal experto en el negocio entre los paises, unificar la plataforma de
hardware y software y servicios. Permitiendo hacer negociaciones a escala
con los proveedores y obtener una considerable reduccion de costes.
Ademas de convertir en una complejidad de multiples redes de negocios

entre paises en una gran plataforma de negocios “b-web de red distributiva”,
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que permita a TISA permanecer como lider en el negocio de los bienes y
servicios digitales (nueva economia).

Ver Anexo 30. Vision del CEO de Telefénica, Memoria 2001
1.2.DIAGNOSTICO FUNCIONAL
1.2.1. SITUACION ACTUAL

Actualmente se tiene un modelo de referencia funcional el cual es un
marco comun corporativo a las operadoras de TISA en Latinoameérica, las
cuales se organizan internamente para llevarlo a cabo, este modelo de
referencia funcional tiene tres ambitos:

e Ambito de Operaciones:

Orientado la creacidn de los P/S que satisfacen las necesidades del
mercado puestas de manifiesto en el ambito de comercializacion. Este
ambito es el responsable de las inversiones de la comparia. Ambito de

Comercializacion

Orientado a satisfacer la demanda del mercado mediante la puesta a
disposicion del Cliente de los Productos/Servicios que satisfacen las
necesidades identificadas. Este ambito es el generador de los ingresos de la
compania.

e Ambito de Direccion y Soporte

Proveen a los procesos de los ambitos anteriores de los recursos

necesarios para cumplir su mision. Contempla las funciones estructurales

necesarias para soportar los procesos operacionales.
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Este modelo de referencia funcional sirve para clasificar los sistemas de
informacion e identificar la cobertura que los sistemas proporcionan a las
funciones de negocio, este modelo se estructura en tres niveles:

e Funcién
e Proceso
e Subproceso

Los niveles de Funcion y Proceso establecen el marco de referencia
comun que permite clasificar las aplicaciones y establecer la cobertura
funcional de éstas.

El nivel de subproceso se tiene para clarificar el contenido de los niveles
superiores. Cada empresa segun la funcionalidad de los procesos, lo adapta
a los subprocesos especificos de la operadora (Brasil, Chile, Peruy,
Argentina).

Asi el conjunto de funciones de negocio actuales se estructuran en los

tres ambitos definidos: Operaciones, Comercializacion, Direccidn y Soporte.
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1.21.1. Funcion de Negocio de la Gestion de la Recaudacion y

Cobro

En esta funcibn se tienen identificados los siguientes procesos y

subprocesos

Procesos:

e Administracion de los Saldos por Cobrar

o

o

o

Apunte de Documentos por Cobrar: Empresas Propias o
Externas

Actualizacion de Saldos por Pagos, Reclamos,
Devoluciones, Reversiones o Extornos

Gestion de Ajustes a los Saldos por Cobrar

Servicios de Informacion de Saldos por Cobrar

Sincronizacién de Saldos Empresas Externas

e Gestidn de Impagos

o

o

Definicion de Estrategia de Tratamiento Impagados
Identificacion de Impagados ( Identificacion de Clientes
Impagos, Seleccion de Escenarios de Gestion)

Tratamiento de Impagados ( Llamadas, Cartas,
Desconexion)

Subsanacion de Impagados ( liberacidn de clientes impagos)
Gestion de Agencias de Tratamiento de Cartera Morosa

(Intermas y Externas)
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o Gestidn de Comisiones de Tratamiento de Impagos
o Financiamiento de la Deuda ( Financia la Cuenta por Cobrar)
e Gestidn de Recaudacion

o Puesta al Cobro en Canales Propios o Externos

o Recepcion de Recaudacion en Canales Propios o Externos

o Gestion de Pagos Anomalos (Dobles, Errados, No

Procesados, Documentos Rechazados)

o Gestidon de Cajas Propias y/o Externas (Tercerizadas)

o Cuadre y Liguidacion de Recaudacion

o Gestidon de Comisiones de Recaudacion
Descripcion del Proceso:
Una vez culminado el proceso de facturacion ( sea la facturacion periddica o
ciclica, o la facturacion inmediata por la venta de un producto o servicio, el
sistema de cobros recibe los saldos por cobrar de las unidades de negocio
de la empresa, estas se llevan a un administrador de saldos, los cuales
luego dependiendo del canal de recaudacion pactado por el cliente se ponen
al cobro ya sea en ventanilla, débito automatico, factoring, dependiendo de
cada realidad, asimismo se pueden recibir los saldos de otras empresas
para poder administrarles el saldo y poner al cobros sus recibos ( Caso CTC
Chile), uno de los canales de recaudacion a través de los cuales se reciben
los pagos son : Cajas propias yl/o tercerizadas, Bancos, Entidades
Comerciales Autorizadas (Farmacias, Centros Comerciales), Estos Recibos
pueden ser enviados a las empresas Externas con las que se tengan

convenios de recaudacion ( Caso CTC Chile recauda por empresas de Larga
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Distancia, Caso TDP Peru por Empresas de Servicios de Valor Anadido
EVAS ). Se informa a la empresa respectiva del importe recaudado y se
actualizan los saldos por cobrar ( en caso se tenga la administracién de
saldos contratada), luego se procede a un proceso de cuadre de lo
recaudado con las comisiones, diferencias, depdsitos bancarios por el monto
recaudado con los canales de recaudacién y un proceso de liquidacién con
las empresas externas a quienes se les ofrece el servicio de recaudacion, en
caso que hallan anomalias en los pagos como pagos dobles, rechazados,
erréneos, o no procesados o informados, se les hace el tratamiento en back-
office y se informa de este tratamiento a las empresas que son duenas de
los saldos por cobrar.

En el transcurso del tiempo los saldos de las empresas pueden variar debido
a agjustes, pagos en la misma empresa, anulaciones de facturas, esto implica
un proceso de sincronizacion de los saldos por cobrar, e igualmente vencido
el plazo contratado para la recaudacion y gestion del saldo. Estas saldos
pueden ser devueltos a la empresa que los origin6é (Caso TDP, empresas de
larga distancia, regulacion llamada por llamada).

Una vez cumplidos los plazos de recaudacion y habiendo depurado la
cuenta por cobrar dependiendo si se tiene contratado el servicio de gestion
de impagos con la empresa, se definen los escenarios de tratamiento de
impagos segun condiciones como segmento del cliente, monto de la deuda,
antiguedad de la deuda, tipo de deuda, etc.

Cada escenario tiene definidos un conjunto de pasos para el tratamiento,

siendo algunos regulados por normas de cada pais u otros no. Por ejemplo
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llamadas automaticas de apremio de pago, avisos de desconexion, o
suspension parcial del servicio, cartas por correo 0 e-mail (correo
electrénico) de notificacion sea de cobranza blanca, advertencia de pase a
centrales de riesgo, o de aviso de baja, gestiones personalizadas por
operadora, o por visitas a la ubicacion del cliente, oferta de planes de
financiamiento de deuda segun su calificacion de riesgo, comportamiento de
pago. Es asi que estos cronogramas se identifican segun las caracteristicas
de cada cliente y en el tiempo se producen o ejecutan los eventos
predeterminados asi como también se pueden producir eventos ad-hoc a
cada cliente o grupo de ellos segun criterios de los gestores de impagos,
algunas veces estos eventos los puede realizar la misma empresa o pueden
estar tercerizados, en agencias externas de tratamiento por ejemplo un Call
Center ( por ejemplo en Atento SAC, Filial de Telefonica), o Un estudio
juridico al cual se le encarga la gestion de visitas o notificacion ( Prejudicial o
Judicial ( Por Ejemplo Recaudadora S.A. en el Peru, o los estudios O Farrel
en Argentina). A los cuales a su vez se les asigna las carteras de impagos
segun criterios como efectividad del ente externo de cobranza, tipo de
cliente, segmento del cliente, ubicacidn geografica del cliente, ubicacidon
geografica y cobertura del agente. Estos solo se dedican al apremio de
cobranza, mas no a la recaudacion la cual se produce en la empresa.

Debido al apremio de pago de estas empresas o entidades externas, se
produce el pago de los clientes, lo cual determina la efectividad de estas,

recibiendo una comision por cobranza. En algunos casos estos servicios
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pueden ofrecerse a empresas externas como otras operadoras, haciendo
beneficios a escala.

En el caso que el cliente, regularice su cuenta morosa via financiamiento de
su deuda o pago, se le ofrecen planes de reestablecimiento del servicio
segun: reconexion parcial, reinstalacion del servicio.

En este proceso de negocio, se encuentran involucradas las siguientes
entidades externas:

e Facturacion

Atencion al Cliente

e Ventas

e Intercomunicador con Entidades Externas de Recaudacidén y

Agencias de Cobro
e Otras Empresas u Operadoras

e (Contabilidad
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FUNCION DE NEGOCIO: GESTION DE RECAUDACION Y COBROS
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1.2.1.2. Cobertura de Sistemas de Informacion de los Procesos de
Negocio

Se presenta en el siguiente cuadro como los distintos negocios de la

empresa segun telefonia fija, movil, cable, GUIAS, etc., estan cubiertos por

sistemas de informacion los cuales estan sombreados, esta figura se

presenta en todas las operadoras de LATAM (Brasil, Argentina, Chile y

Peru).

COMERCIAL RED
Serv.Bas. Intemac. TUPs C.Empresz Moéviles TVCable Guias

Venta y activacién de P/S

At.y Resol. de Problemas de Cliente
Facturacién y Cobros

Creaciénde Planta

Operacién y Mantenimiento de ia red
Ptanificacién v Marketing de P/S
Gestién de la Calidad del Servicio
Gestién de recursos materiales

Gestién econdémico-financiera

Proceso Reguatorio

Gestionde RR.HH.

Asi tenemos que los principales elementos de la cadena de valor de las
operadoras que conforman TISA, estan cubiertos por sistemas de
informacion lo cual haria indicar que no se tiene un problema de informacion
y de gestion, esto seria cierto si las plataformas fueran similares, los
recursos estarian formados en un conjunto de estandares corporativos, con

procesos unificados de soporte al negocio.
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Aun cuando la cobertura de sistemas de informaciéon de los procesos

tiene la siguiente problematica:

claves del negocio aparentemente es adecuada, se

Operado | Pais AntigUedad | Plataformas Cantida | Grado Personal Software Desarrollo Lineas Activas
ra Sistema Predominante |d Cobertura del | Mantenimien Telefonlia Fija
Comercial | Host Central Usuario | Negocio to
s Propio/Terce
ros
TOP Peru +5 afios Alpha -DEC +3000 75% +500 Cobol, C-UNIX, +2millones
SUN/Solarix Power Builder, Visual c++,
WIinNT Visual Basic, RPG/400, Java
AS/400
CTC Chile +2 afios IBM 0s/390 +4000 80% +300 Cobol +4 millones
WInNT Visual Basic, Java
TASA Argentin | +5 afios IBM 0s/390 +4000 80% +400 Cobol +6 millones
a WInNT Visual Basic
TELESP | Brasil +10 aflos IBM 0s/390 +6000 60% +300 Cobol +15 millones
WInNT Visual Basic

Fuente: Elaboracion Propia hacia inicios del afio 2001
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Asi podemos observar que se tienen multiples plataformas especialmente
en Peru para cubrir los sistemas comerciales (ventas, atencion al cliente,
facturacion y cobros), la cantidad de recursos envueltos es mucho mayor,
generando mayor complejidad.

Sin embargo por otro lado las plataformas de otras operadoras son mas
homogéneas, basadas principalmente en mainframes, pero con mayor
antiguedad en especial en Telesp (Brasil). Lo cual hace a los sistemas mas
dificiles de mantener.

Y con dificultades de aplicar nuevas caracteristicas del proceso de
recaudacion y cobros.

A su vez los sistemas de informacién cubren parte de un proceso de
negocio, un proceso de negocio completo, o varios procesos de negocio, por
ejemplo en la siguiente figura se observa como sistemas como el SAP, en
Telefonica cubre dos procesos de negocio: de gestion de recursos humanos
y gestidn contable. Y estos procesos cubren distintas lineas de negocio
como telefonia fija, cable, méviles. Asi los servicios del departamento de
contabilidad son compartidos por los distintos negocios, y el sistema de
contabilidad es unico para soportar el proceso logistico y contable.
Igualmente hay procesos como el de facturacidn, ventas y atencion al cliente
que requieren sistemas distintos para cada negocio como Omega para las
ventas de telefonia fija, STC400 para las ventas de servicios moviles,
Gescab para las ventas de cable TV. (Caso TDP), en las demas operadoras

el problema es analogo distintos sistemas para distintas lineas de negocio.
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Distintas Plataformas Tecnologicas, Distintos Procesos de Negocio para

soportar la funcion comercial de la empresa Telefénica del Peru.

1.2.1.3. El Sistema Actual de Soporte a la Gestion de Recaudacion

y Cobros (Pert)

Hacia inicios del 2000 Telefdnica del Peru recauda sus recibos mensuales
de consumo (trafico) emitidos a los clientes a través de los siguientes
canales:

e Centros de Recaudacién propios.

e Oficinas Comerciales ( Atencion de reclamos y ventas, post-venta)

e Centros Autorizados de Recaudacion (CAR’s de Santa lsabel,
E.Wong, Saga Falabella)

e Bancos a través de dos modalidades: Cobranza de recibos en
ventanilla o en cajero automatico, y cobranza via cargo en cuenta
del cliente.

Los recibos cobrados eran de los distintos negocios de Telefonica:
Telefonia Basica, Telefonia Publica, Comunicaciones de empresa, moviles,
cable, etc. Los sistemas que daban soporte al proceso eran diversos, cada
negocio tenia su propio sistema de recaudacion, teniamos cajas de telefonia
movil ( sistema STC 400 ) cobrando recibos de celular, cajas de telefonia fija
( Sistema Omega ) cobranza recibos de telefonia residencial fija y publica, y
asi para cada sistema, desde ese punto de vista, los centros de pago de

Telefonica del Peru tenian que tener todos los sistemas para poder recaudar
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los recibos, con la complejidad adicional de cuadrar la cobranza de distintos
sistemas, en distintas plataformas, con distintas interfaces de usuario.

Hacia ese ano se tenia una pequena solucion basada en Finesse Teller
(producto para administracion de cajas) la cual accedia a una maestra de
recibos por cobrar de todos los negocios, la cual si bien permitia cobrar
todos los negocios, no permitia reconexiones inmediatas sino hasta el
siguiente dia en caso que un cliente con corte de servicio pague y requiera
se le restablezca el servicio de inmediato.

Conceptualmente el sistema de recaudacidn esta dentro de un gran
sistema que es el sistema de cobranzas, este sistema se tiene construido

para cada negocio en distintas plataformas.
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Diagrama de Contexto Actual
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Se puede ver al sistema de recaudacion como enlace entre los Centros
autorizados de recaudacion externos, los bancos con convenio de cobranza
de recibos de Telefdnica, y cajas propias de la empresa, el proceso se inicia
extrayendo la informacién de los negocios y enviando los documentos por
cobrar a los bancos, CAR’s, y cajas propias de telefonica, una vez cobrado
el recibo, la informacion retorna al sistema de recaudacién el cual separa la
informacién a los negocios para la rebaja del saldo de la cuenta corriente y la
interfase al sistema de contabilidad (SAP R/3).

La gestion de impagos es a base de procesos hechos a la medida para
cada incidencia: corte, desconexion, llamadas, notificaciones de baja
Asi los modulos del sistema de cobranzas incluyen:

Financiamiento de deuda: que se encarga de financiar los recibos del
cliente

Gestion de Deuda: que se encarga de identificar y gestionar a los clientes
morosos de la empresa

Caja y recaudacion: y mediacion de cobros: corresponden a los procesos
de recaudacion de la empresa.

Control de procesos: es el subsistema encargado del control operativo de
los procesos de recaudacion y cobranzas.

Los objetivos y funciones del sistema de recaudacion actual

- Facilitar el control y administracion de las Cobranzas de la Empresa

en los diferentes canales internos y externos.

- Permitir las operaciones de cobranzas de los canales internos a

través del soporte brindado a las siguientes actividades:
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o

Registro de pagos y devolucion.

Registro de cheques rechazados por los bancos.
Regularizacién de pagos (errados, dobles, no procesados)
Administracion de Cajas (apertural/cierre, monitoreo, registro de
fondo)

Emision de documentos (facturas/boletas de venta, notas de
crédito, etc.)

Generacion de asientos contables e interfaz con SAP

Funciona como una interfaz entre TdP (Telefonica) y los centros de

recaudacion externos de las actividades relacionadas con cobranzas:

1.2.1.4.

o

Extrae y envia los saldos pendientes a los centros de
recaudacion externos como los saldos pendientes de las otras
lineas de negocios (por ejemplo, datos, cable, y movil)

Manejo de los archivos de pagos de los bancos interconectados
( con conexion electronica a Telefonica del Peru)

Manejo de la informacién de pagos enviada por los bancos no
interconectados y CAR'’s.

Soporte a Afiliaciones/Desafiliaciones para la cobranza via
cargo en cuenta

La Relacion Actual con otras empresas de Servicios

Publicos (Agua y Luz)

Telefonica antes de la implementacion del sistema de recaudacion

compartida con Sedapal y Edelnor, tenia convenios con entidades como

bancos, centros comerciales para que recauden los recibos de telefonica a
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cambio de una comision por recibo cobrado, depositando el monto neto de lo
cobrado menos la comision en las cuentas bancarias de telefénica y luego
estas entidades debian transmitir en cualquier medio convenido la
informacion detallada de los recibos cobrado para que telefénica pueda
rebajarlos de sus saldos por cobrar, internamente Telefonica tiene un
sistema que separa los recibos recaudados y los envia a los negocios que
les corresponde: ejemplo telefonia fija ( plataforma Alpha), Telefonia Movil (
plataforma IBM), Cable (plataforma SUN), este Sistemas es brindado por
TSF ( Telefonica Servicios Financieros).

La relacion con Sedapal y Edelnor habia sido anteriormente como
entidades de recaudacion externas, sin embargo, esto se habia
descontinuado porque el negocio de Sedapal, ni el de Telefénica o de
Edelnor es cobrar recibos sino el de prestar sus servicios a sus clientes
finales. Sedapal y Edelnor tienen sistemas que hacen cobranza a través de
bancos, centros autorizados de recaudacion, similar a los que hace
telefénica.

La modalidad de enviar los recibos por cobrar a las entidades externas no
es vista como recomendable, debido a que las maestras de los clientes van
a bancos, en el caso de los servicios publicos, incluyendo el saldo deudor, lo
cual no es seguro para los sistemas externos, ni estratégico para el negocio,
debido a que los bancos también cobran recibos de la competencia
(Bellsouth).

Se notaba la inquietud por los gastos excesivos en transmision de

informacion, en recursos maquina y esfuerzo fisico, asi como el
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dimensionamiento de los sistemas bancarios, lo cual hacia mas costos que
los bancos cobraran recibos de Telefénica del Peru, Sedapal, Edelnor.

En otras operadoras Telesp, CTC, TASA del grupo TISA, se cuentan
también con convenios de recaudacion compartida con otras empresas de
servicios publicos debido a que ambas empresas pueden hacer sinergia en
este proceso, o como en el caso de CTC es Telefonica quien factura e

incluso presta servicios de recaudacion y cobro a las empresas eléctricas.

1.2.2. LA INICIATIVA ESTRATEGICA: LOS CENTROS DE SERVICIOS
COMPARTIDOS
1.2.21. Antecedentes de T-Gestiona

En Enero de 2,000 el Consejo de Administracion de Telefonica Espana
S.A. aprobo el lanzamiento de la Operacidon Verdnica, con el objetivo de
capturar el valor de las lineas globales de negocio y la fortaleza de
pertenecer a un Grupo economico reconocido a nivel mundial.

A lo largo del ano 2,000 se realizaron los estudios de viabilidad e
implantacion de los Centros de Servicios Compartidos (CSC’s) en 4 paises
(Peru, Argentina, Chile y Brasil) y en Enero de 2001 se aprueba la creacion
de los Centros de Servicios Compartidos como companias independientes
orientadas a configurarse como herramientas operativas de trabajo para las
Unidades de Negocio que operan en una determinada region.

La primera experiencia del CSC se realiz6 en Argentina, pero fue el 1° de
Abril de 2001 cuando se realiz6 el lanzamiento de los Centros de Servicios

Compartidos de Brasil, Peru y Espana. Posteriormente se incorporarian los
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CSC'’s de Chile, Europa (con base en Espana), la oficina regional de Miami y
finalmente durante el segundo semestre 2002 el CSC de México (que
centraliza las operaciones para Centroamérica).

1.2.2.2. Servicios Ofrecidos por T-Gestiona

Des de el inicio de sus operaciones t-gestiona brinda los servicios de
Contabilidad, Tesoreria (Back Office), Recursos Humanos, Logistica y
Servicios Generales, Seguridad, Gestidbn Inmobiliaria, Sistemas de
Informacién y Organizacion; los que a su vez se dividen en otros sub-
servicios y actividades complementarias.

Adicionalmente t-gestiona cuenta una filial, Telefonica Centros de Cobro
S.A |la cual brinda servicios de recaudacion a empresas del Grupo
Telefénica y a clientes externos.
1.2.2.3. Alcance Geografico de T-Gestiona

En el Peru, t-gestiona se encuentra presente en las 10 ciudades mas
importantes del pais (Arequipa, Chiclayo, Chimbote, Cusco, Huancayo, Ica,
Iquitos, Piura, Tacna y Tryjillo), lo que le permite brindar servicios a nivel
nacional al Grupo Telefonica, manteniendo una estructura de decision
centralizada en Lima.

En Las otras operadoras, se esta estructurando los centros de servicios
compartidos a dar al nuevo modelo de la empresa donde los Procesos que

cubre T-Gestiona son:
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N° Espaiia Peni Brasil ina

1 Contabilidad General Contabilidad Contabilidad General Contabilidad y Balances
2 Cuentas a Pagar Cuentas a Pagar

3 Cuentas a Cobrar Centro de Cobro

4 Controlling Contabilidad de Costes

5| GCestion de Inversiones

6 Activos Fijos

7 Impuestos

8 Tesoreria Tesoreria Finanzas Administracion de Fondos
9 Gastos de Viaje

10 Seguros Seguros Riesgos

11 Servicios Generales Senvicios Generales Senvicios Generales
12 Sistemas de Informacion | Teonologia de Informadion

13 Organizacion

14]  Gestion de Ndminas RRHH RRHH RRHH

15 Compras Logistica Logistica Logistica

16 Gestion Inmobiliaria Patrimonio Gestion Inmobiliaria
17 Seguridad

18 Transportes

19 Comerao Exterior
20 Control Gestion y Calidad
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1.2.2.4. El Nuevo Modelo del Negocio con Servicios Compartidos (CSC)
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Como se observa se estructura un nuevo modelo de negocio, sin variar el
modelo de referencia funcional, en el cual, las empresas de los distintos
negocios del grupo Telefénica en los distintos paises, independientemente
de cualquier linea de negocio, se soportaran en T-Gestiona que le proveera
las siguientes Funciones:

e Provision de Servicios/Recursos (incluyendo los sistemas de
informacion)

e Gestion de los Cobros y Pagos

En los negocios se mantendran las siguientes funciones:

¢ Planificacion y Presupuestacion del Negocio

e (Gestidon Operativa del Negocio: Desarrollo de Nuevos Productos y
Servicios, Comercializacion y Atencion Comercial, Provision de
Servicios.

e Evaluaciony Control del Negocio

Esta iniciativa estratégica tiene los siguientes objetivos para Telefénica
Internacional S.A:

e Mantener los servicios de Cobros en control de la empresa a través
de una filial garantizando en algunos casos (por ejemplo en medios
virtuales), poder ofrecer al cliente servicios Iintegrales de venta,
facturacion y cobro.

e Hacer sinergia entre las operadoras, unificando los procesos de

soporte y de gestidn del cobro.
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Reduccién de costos al unificar procesos, eliminando la redundancia
entre las distintas operadoras de Latam (Brasil, Chile, Peru,
Argentina).

Potencial para poder brindar servicios de soporte al Cobro a otras
empresas, como las empresas de servicios publicos, otras

Operadoras con las cuales se cuenten con convenios.

Si bien esto permite a unificar los procesos para brindar servicios

homogéneos a nivel empresa multinacional, sin embargo ¢y los sistemas

que soportan el proceso de negocio?

Esto genera la inquietud estratégica de si bien los procesos de Gestion

de la Recaudacion y Cobro se unifican, deben unificarse también los

sistemas que los soporten.
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CAPITULO L.
MARCO TEORICO

En el presente capitulo, se presenta el marco conceptual sobre el cual se
sustenta el presente informe, por un lado dado que los “Servicios de
Telecomunicaciones” segun el analisis estratégico presentado en el capitulo
anterior se orientan a dar valor al cliente a través del valor afadido sobre los
servicios de red, vale decir contenidos (bienes digitales) y por otro lado la
convergencia de la tecnologia se orienta hacia una red unica de servicios
digitales integrados ( que pueda conducir, voz, imagenes, texto, datos), nos
indicaria que estas empresas marchan a ser la plataforma tecnologica y de
negocio de la “nueva economia’, por ello tocamos dos aspectos: los
negocios en la nueva economia y el tecnologico ( desarrollo e integracion de
sistemas basados en componentes).

En vista que dentro de las telecomunicaciones y empresas de servicios
publicos en general hay partes del negocio (servicios portadores o de
distribucion de senales) que se mantienen dentro de la economia tradicional,
se hace una referencia a como se configuran los negocios en los entomos

de la economia tradicional y la nueva economia



2.1. LOS NEGOCIOS EN LA ECONOMIA TRADICIONAL Y EN LA NUEVA
ECONOMIA
2.1.1. DEFINICION DE NUEVA ECONOMIA

Para entender el significado de la nueva economia, se debe tener en
cuenta el uso de términos alternativos como economia digital y economia de
la informacién considerados como equivalentes.

La mayoria de las acepciones del término de nueva economia se refiere a
los cambios dramaticos que ha experimentado la economia tradicional en los
ultimos afos en un entorno cada vez mas globalizado, donde el
conocimiento se convierte en el principal activo de la empresa y se hace un
uso intensivo de la tecnologia de informacion, redefiniendo la estructura de
los negocios.

La firma consultora Cambridge Technology Partners define a la nueva
economia como:

Un periodo de creciente actividad global marcada por presiones
deflacionarias sostenibles e interactividad conducida por la
tecnologia, que soporta simultdneamente altas tasas de consumo
e inversion (Cambridge Technology Partners, 1999: 11).

Sin embargo, a lo largo de la historia se han dado en mayor o menor
grado revoluciones similares como ha ocurrido con la invencion y utilizacion
de la luz eléctrica, el automdvil y mucho antes, la maquina de vapor.

Cada una de estas invenciones aceleraron el cambio apoyadas en un

entorno oportuno ( de Recursos, Tecnologico, de Movilidad, Sociales, de

Percepcion del Valor).
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La economia tradicional se sostiene en la predictibilidad, el trabajo
estable, las economias de manufactura, la organizacion jerarquica, planes
de largo plazo y economias de escala. En este entorno son exitosas aquellas
empresas que han sabido mantener estos patrones ocupando un lugar
privilegiado por un buen tiempo (Tradicionalmente las Empresas de
Servicios de Telecomunicaciones se han ubicado en este entorno
econdmico).

Por otra parte, en la nueva economia se da una gran variabilidad de los
mercados, un descenso relativo del valor de los activos fisicos respecto a los
activos intangibles, y el aumento de la competitividad entre las empresas ya
aue no solamente compiten en nivel local sino mundial por lo que las
empresas se ven obligadas a globalizar sus negocios y sus recursos,
enfocarse en los clientes, dar mayor poder a los empleados, incluir el cambio
como parte de la cultura corporativa (Cambridge Technology Partners,
1999).

Es en esta economia donde los Bienes de Informacidon o Bienes Digitales
se presentan como el software, los contenidos que se ofrecen a clientes a
traveés de distintos medios (Television Interactiva, Internet, Redes
Propietarias, Incluso red de voz que permiten servicios de valor anadido
como la informacién del mercado, riesgo, etc). Son estos servicios de valor
anadido los que hacen diferenciarse a una empresa que los ofrece, dado
que la tecnologia ha permitido que los servicios base sean practicamente los
mismos a partir de la estandarizacion global (ISO 9000). Estos bienes son

aquellos que originan una mayor percepcion del valor por parte del cliente.
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Cabe notar que las Empresas de Servicios de Telecomunicaciones, han
vivido una fuerte presion por parte del mercado global para producir bienes
de valor anadido, que generen una ventaja competitiva. La informacion de la
competencia de esos servicios a través del internet hace que estas
empresas se encuentren inmersas en la nueva economia, atravesando un
periodo de transicion ( apertura de mercados, competencia global,
estandarizacion, interconexion con distintas plataformas tecnologicas).
2.1.2. CARACTERISTICAS DE LA NUEVA ECONOMIA

Se presentan doce factores que distinguen a la denominada economia
digital, los cuales se resumen en la Tabla 2.1. (Tapscott, 1997). En
Latinoamérica estas caracteristicas se estan desarrollando, dado el
crecimiento de internet respecto al mercado anglosajon que en gran medida
ya presenta estas caracteristicas.

Tabla 2.1. Factores de la nueva economia

Variables Caracteristicas
1. Conocimiento Preponderancia del activo intelectual y viene a ser
la base del valor de los ingresos y de las utilidades.
El contenido de conocimiento de los productos y
servicios va en aumento a medida que las ideas del
consumidor, la informacion y la tecnologia se
convierten en parte de los productos.
2. Integracion La nueva economia es una economia en red que
integra elementos (personas o empresas) que se
interconectan con otros para la creacion de
bienestar. Uso de Internet.
3. Globalizacion Existencia de una economia mundial. Mayor
interdependencia entre los paises. Las redes
computacionales permiten que las empresas
suministren servicios las 24 horas a medida que las
solicitudes de los clientes se transfieren de una
zona de tiempo a otra, sin que el cliente se de
cuenta de que el trabajo se realiza al otro lado del
mundo.
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4. Digitalizacion

Toda la informacién se puede reducir a ceros y
unos, es decir, al sistema binario que manejado a
través de un computador puede realizar funciones
complejas como la transmisién de audio o video.
Los sistemas analdgicos de comunicacion cambian
a sistemas digitales.

5. Des-
intermediacion

Las funciones de intermediacion conocidas entre
los productores y consumidores se estan
eliminando a través de redes digitales. Se
necesitara hallar nuevas formas de proporcionar
valor a los clientes, convirtiéndose en facilitadores
de contratos con valor agregado y socios
permanentes en cuanto a asesoria, conocimiento y
ayuda en la actividad comercial. El ejemplo de los
pagos y la cobranza es fundamental para facilitar
este intercambio.

6. Innovacion

La imaginacion humana se convierte en la priﬁcipal
fuente de valor. El desafio critico para cualquier
compania en la economia digital consiste en crear
un entorno que premio, recompensa y estimulo a la
innovacion.

7. Convergencia

Concentracion de sectores econdémicos claves:
computacion comunicaciones y contenidos.
Convergencia de estructuras organizacionales
responsables de las tecnologias de la computacion.
Esta convergencia afecta a las empresas de
servicios de Telecomunicaciones y Tecnologia de
la Informacién

8. Pro-consumidor

Se reduce la brecha entre consumidores y
productores. Ahora, los consumidores se involucran
en el proceso productivo, configurando el producto
de acuerdo a sus preferencias, logrando una
adecuacion personalizada. Los servicios
interactivos o incluso los paquetes ofrecidos en
Telefonia Fija ( el mas tradicional de los servicios
de telecomunicaciones) tienden a ser a la medida
de cada cliente segun su segmentos, segun sus
preferencias de consumo, segun sus posibilidades
y comportamiento de pago.

9. Inmediatez

La nueva empresa es una empresa de tiempo real,
la cual continua e inmediatamente se ajusta a las
condiciones cambiantes de los negocios a traves
de la inmediatez en la informacion.

Los ciclos de vida de los productos se reducen.

La constante competencia hace que las ofertas de
servicios de telecomunicacién salgan con mayor
frecuencia.
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10. Virtualizacion

Los elementos fisicos se tornan virtuales,
cambiando, el metabolismo de la economia, los
tipos de instituciones y la naturaleza de la actividad
economica en si misma.

Los servicios interactivos no presenciales, la
atencion al cliente via distintos medios (call center,
web, etc) hace que la organizacion se estructure de
distinta forma a la tradicional

11.
Molecularizacion

Lo "masivo" se convierte en “molecular”
(personalizado) en todos los aspectos de la vida
economica y social. La nueva empresa tiene una
estructura molecular (personalizada) fundamentada
en el individuo

En el caso de los servicios de telecomunicaciones,
hay servicios de uso masivo, pero es cada vez mas
creciente la personalizacion, la segmentacion se
vuelve cada vez mas molecular.

12. Discordancia

Generacion de contradicciones sociales masivas.
Nuevo empleo bien remunerado en contraposicion
a las habilidades inapropiadas de los trabajadores
despedidos.

En este caso se esta produciendo una demanda
por profesionales mas calificados, y se esta
reduciendo la plantilla de personal no calificado, en
el caso de Latinoamérica los nuevos empleos no
necesariamente son mejor remunerados dada la
crisis econémica actual.

Fuente: Tapscott, 1997.

Kevin Kelly (1998), afirma que la nueva economia presenta las siguientes

caracteristicas:

e Es global, dado que las fronteras se rompen por la tecnologia

(internet)

e Favorece lo intangible (ideas, conocimiento, informacion, software y

relaciones de servicio) sobre lo tangible ( realidad fisica, atomos,

objetos, acero, petréleo, trabajo fisico)

e Es intensamente interrelacionada (redes).
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Segun estas caracteristicas tenemos un nuevo tipo de mercado vy
sociedad, enraizado en las redes globales electronicas, de conocimiento y
de informacion.

En este nuevo mercado de intangibles, toma mayor importancia el
conocimiento. Se entiende por conocimiento la informacion que tiene valor
en la interaccién con el capital humano, el que puede ser descrito como la
competencia, valores, relaciones y habilidades de los empleados
individualmente que dan valor a la empresa (Ericsson — Skandia, 1999).

Existen dos tipos de conocimiento, explicito y tacito. ElI conocimiento
explicito es informacién o instrucciones que pueden ser formuladas en
palabras o simbolos y, por lo tanto, puede ser sujeto de digitalizacion, es
decir, guardarse en cddigo de bits como archivos computacionales. El
conocimiento tacito, es aquel que no ha sido formulado (tal vez no pueda
hacerse) explicitamente y por lo tanto no puede ser guardado de manera
efectiva o transferido por medios digitales.

En Telecomunicaciones es cada vez mayor la apreciacion del valor que
se le da al conocimiento de los miembros de la empresa, dado que al ser un
negocio altamente interactivo con el cliente, y con mayor competencia,
donde se necesita una rapida retroalimentacion de las preferencias del
cliente, para brindarle nuevas ofertas de productos y servicios o mejorar

servicios que puedan estar fallando.
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21.3. LA NATURALEZA DE LOS MERCADOS EN LA NUEVA
ECONOMIA

Anteriormente, para definir a un mercado y su estructura, nos debiamos
basar en la naturaleza del proceso material. Sin embargo, ahora las
estructuras de mercado dependen mas de los procesos de transformacion y
control y, también, de la informacion. Las distancias que separaban a
compradores y vendedores hoy no existen (especialmente para la
distribucién de bienes digitales o de informacion), lo cual obliga a nuevas
capacidades por parte de las empresas.

El que los productos se comercialicen cada vez mas junto con los
servicios crea nuevos puentes entre los sectores manufactureros y de
servicios, y tiene un efecto inmediato sobre la capacidad de los
planificadores y reguladores para implantar sistemas administrativos y
reglamentarios que se habian desarrollado en torno a distinciones
sectoriales. (Existe un fendmeno que esta obligando a los reguladores de
servicios de telecomunicaciones ha establecer cambios segun la evolucion
tecnoldgica, por ejemplo la regulacion de prestacion de intermnet por las redes
de Cable TV).

2.1.4. LA ECONOMIA TRADICIONAL Y LA NUEVA ECONOMIA

La nueva economia es una era caracterizada por el uso intensivo de la
informacion en contraposicion con la era industrial, que se caracterizé por el
uso intensivo de maquinaria en reemplazo de la mano de obra.

Segun Peter Drucker, el uso intensivo y cada vez mas generalizado del

capital y de la tecnologia conquistaron el mundo y crearon un sistema
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capitalista, y se convirtieron los avances tecnolégicos en una revoluciéon
industrial, caracterizada por economias de escala que consistia en grandes
volumenes de produccion dado por las ventajas derivadas de la division del
trabajo, el afan de disminuir los costos de transaccion, asi como por la
integracion entre empresas. Esto permitié que las empresas sean cada vez
mas grandes y tendiesen a globalizarse (Drucker, 1997).

El modelo de desarrollo industrial se funda en la produccién masiva o
economia de escala dentro de mercados estables; bajo ese entorno
equilibrado, se acomodaron las tecnologias de produccidon masiva
caracteristicas de los grandes negocios.

Aun cuando esta situacién no se dio todos los negocios en Latinoamérica
( Especialmente en el Peru), si se dio en la provision de servicios publicos
especialmente de Telecomunicaciones, donde se hacen economias de
escala y al ser un bien necesario basico, propicid6 su desarrollo,
especialmente con el mantenimiento de monopolios hasta el inicio de los
anos 90 ( Apertura del Mercado de Telecomunicaciones en Latinoamérica —
Peru 1998).

La Apertura de los Mercados, la privatizacién de los servicios publicos de
telecomunicaciones, hace posible el ingreso de nuevos competidores, con
operaciones multinacionales que se encuentran inmersos en la economia
global. Estos trajeron consigo el internet y en general un mas facil acceso a
la informacion, que trajo a su vez consigo nuevas caracteristicas entre las
que destaca la inestabilidad de los mercados (efectos directos en la bolsa de

valores a partir de crisis como la Rusa, el efecto Tequila en México, la Crisis

33



Asiatica). Lo cual obliga a encaminar la economia hacia otras tipologias,
donde el desarrollo de la produccion masiva o economia de escala ya no es
el factor decisivo. Asi se observa que las grandes empresas propenden a
descentralizar la produccibn mediante franquicias, joint venture o
subcontratistas y a centralizar funciones cruciales para mantener el control.
Algunas de estas se conforman como redes donde una parte lider lleva la
estrategia corporativa abandonando la funcion de produccion.

A pesar de las diferencias, hay aspectos comunes entre la nueva
economia y la economia tradicional, asi tenemos los factores que pueden
dar ventajas como la adopcion de una tecnologia exitosa de manera
temprana, y la gestidn efectiva de las relaciones con los clientes (Cambrige
Technology, 1999)

2.1.5. EL PRODUCTO: LOS BIENES DIGITALES Y DE INFORMACION

Se entiende por informacion todo aquello capaz de ser digitalizado,
codificado en una cadena de bits. Los libros, bases de datos, revistas, el
resultado de un partido de futbol, musica, peliculas, la cotizacién de una
accion y las paginas web; todos son bienes de informacion (Shapiro, 1999)

Segun Carl Shapiro, hace cien anos la situacidon mundial de los negocios
pasoO por un cambio dramatico como viene ocurriendo hoy en dia, la rapidez
de las comunicaciones (teléfono) modificé el entorno de las industrias y
comercios, los emprendedores que con destreza actuaban en las leyes del
nuevo ambiente, sobrevivieron e inclusive hicieron grandes fortunas, pero
aquéllos que no conocian cdmo las nuevas tecnologias afectaban sus

negocios y no tomaban en cuenta los principios econdmicos, fracasaron.
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En esta economia de la informacién, la empresa debe enfocarse en el
valor que tiene la informacion para los diferentes consumidores, el publico
esta dispuesto a pagar por la informacién que le interesa. El costo de
producir informacién es alto, pero el costo de reproducir la informacion es
bajo. En términos econdémicos, la produccidon de bienes de informacién
involucra altos costos fijos, pero bajos costos marginales.

La facilidad de copiar y transmitir la informacion mediante la tecnologia
digital, ha hecho de Internet una gigantesca maquina de copiado fuera de
control. Esto plantea un problema a los creadores de la informacién: si las
copias crecen masivamente con respecto a las ventas legitimas, es posible
que los productores de informacién no recuperen sus costos de produccidn
(Shapiro, 1999).

2.1.6. LA COMPETENCIA: LAS REDES DE EMPRESAS EN LA NUEVA
ECONOMIA

En esta economia de redes globales del siglo XXI (Tapscott, 2000), a
medida que la competencia se intensifica, la innovacibn no se puede
alcanzar solo dentro de la empresa industrial integrada o empresa virtual,
sino que, por el contrario, las empresas deben trabajar en conjunto para
crear redes en linea de clientes, proveedores y procesos de valor agregado.

Una red o telarafia de negocios ideal, denominada b-web por Tapscott,
tiene las siguientes caracteristicas: infraestructura de Internet, proposicion
de valor innovadora, capacidad multiempresarial, cinco clases de
participantes, coopeticidn, enfoque en el cliente, preponderancia del

contexto, reglas y estandares e intercambio de conocimiento.
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Es en este contexto que se definen cinco tipos de b-web: agora o de
mercado abierto, la de agregacion, la de cadena de valor, la de alianza y la
red distributiva. Estos distintos tipos de b-web se diferencian principalmente
en dos dimensiones primarias: control econdmico (de jerarquico a auto-
organizado con menor control) e integracién de valor (de baja a alta). En la
Figura 2.1. se muestran los diferentes tipos de b-web de acuerdo a estas dos

dimensiones primarias.
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Figura 2.1 Tipos de b-web
Auto-organizado

Agora l I
Control | Red
distributiva _—
- | ]  Cadena  de
Agr baan valor
Jerarquico Integracion de valor .
B aj a B S i S = Alta

Fuente: Tapscott, 2000

A continuacion se explican los distintos tipos de redes de negocio o b-
webs.
2.1.6.1. B-web agora o de Mercado Abierto

Cual quiera puede ser comprador o vendedor. Tal como ocurria en los
centros del intercambio comercial llamados agora en la antigua Grecia.
Algunos vendedores distribuyen sus propios productos mientras que otros
utilizan intermediarios. La integracibn de valor es relativamente baja y
ninguna entidad por si sola tiene el control. Generalmente, la gente cumple
las reglas pero en el ir y venir del comercio, diferentes participantes y
coaliciones dirigen los hechos en un momento o en otro. La confianza no es
inherente al sistema y la precaucion del comprador es una guia util para la
accion.

El liderazgo depende de la oportunidad y de la inteligencia de mercado;

es cuestion de encontrarse en el sitio preciso, en el momento oportuno, con
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la solucidn correcta al precio justo. En muchos aspectos Internet es un
enorme mercado abierto. Es por esto, que la red plantea un reto y una
amenaza a compradores y vendedores.

En la Figura 2.2. se puede apreciar la representacion de una b-web de
mercado abierto o agora en donde los precios de los bienes transados se
“‘descubren” en las negociaciones entre las partes.

Figura 2.2. B-web agora o de mercado abierto

Comprador -
Vendedor
Comprador % 1 e
Mec: Ffole Comprador
descubrimiento
V de precios
' C Vendedor
omprador G

Vei'ldedér

Fuente: Tapscott 2000

En los servicios de valor agregado de Telecomunicaciones, tenemos a las
empresas de servicios de valor anadido (EVAS), las cuales brindan servicios
puntuales a los potenciales clientes (red fija o internet), como Horéscopo,
Lectura del Tarot, Party Calls (chistes, amistad, etc). En estos servicios el
valor afnadido es poco, es personalizado, y la limitante de entrada al
mercado no es grande dado que los servicios no requieren mayores gastos
de investigacion y de acceso a la informacion. Cabe resaltar que no
debemos considerar entre estos a quien proporcionan informacion de riesgo

de clientes, informacién del mercado, busqueda de personas, asesoria u
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otros que requieren mayor valor agregado e investigacion y que son
proporcionados por empresas con mayor inversion.
2.1.6.2. B-web de Agregacion

Las companias suelen operar de manera jerarquica, posicionandose
como intermediaria entre productores y consumidores. Con el surgimiento de
las tecnologias de Internet, en una b-web de agregacion el control y el
manejo de la cadena de suministros se vuelve cada vez mas efectivo y
eficiente en costos. Al igual que en el mercado abierto, la integracién de
valor es baja.

En la Figura 2.3. se puede apreciar la representacion de una b-web de

agregacion en donde el agregador es el lider de la red.

Figura 2.3. B-web de agregacién

-_ Agregado

S

Productor Clientes

Fuente: Tapscott 2000

En los Servicios de Telecomunicaciones, tenemos a las empresas
Portales de Distribucion de Productos y Servicios, por ejemplo los MALL

virtuales los cuales enlazan a los productores con los clientes ofreciendo el
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carrito de compras, los medios de pago y la cadena de distribucion fisica o
virtual. Esto puede llevarse también a los On-line Markets donde se agrupan
los productores y clientes y realizan sus transacciones, el valor agregado a
raiz de la tecnologia internet dado por esta empresa es poca, pero su

principal caracteristica es la agregacion.
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2.1.6.3. B-web de Cadena de Valor

El punto central esta en el proceso de optimizacion. Similar a la b-web
agregada, una compania actua en forma mas o menos jerarquica, pero a
diferencia de ésta, el objetivo es maximizar la integracion de valor a traves
de la efectividad operacional.

El lider de la b-web o proveedor de contexto (que facilita la interfase entre
el cliente y la b-web liderando el establecimiento de reglas en la b-web)
usualmente es también el proveedor de contenidos (que disena, hace vy
entrega las formas de valor-productos, servicios o informacion- que
satisfacen las necesidades de los clientes).

El esquema de representacidn de la b-web de cadena de valor se puede
observar en la Figura 2.4. Esta red exige un mayor nivel de coordinacion
entre los distintos participantes, el lider es el integrador.

Figura 2.4. B-web de cadena de valor

T~

® o

o Clientes
Productor

Fuente: Tapscott 2000
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En los Servicios de Telecomunicaciones, tenemos a las empresas que
ofrecen paquetes presentados como propios (bienes fisicos o bienes
digitales) que estan conformados por productos o servicios de distintas
empresas ( logrando que el contenido sea ofrecido al cliente como un todo
integrado), por ejemplo aquellas que ofrecen: un Laptop IBM, con Servicio
de Acceso Intemet de Terra ( Telefonica SA), acceso a servicios de noticias
(Reuters), contenidos Disney, con Software de Microsoft , soporte local y
mantenimiento de SACSA ( proveedor local de partes de computadora) y
financiado a 2 afnos por el Banco de Crédito del Perd ( Servicios
Financieros), con la Posibilidad de Pago desde internet por Visa Electron
(medios de pago).

Como vemos hay una serie de productos y servicios fisicos y digitales,
que estan ofrecidos por este “integrador” a los clientes, donde este se hace
cargo de la cadena de valor de los productores para ofrecer el servicio al
cliente.
2.1.6.4. B-web de Alianza

Esta es la mas virtual de las b-web y tiene por objeto lograr una
integracion de alto valor ante la ausencia de control jerarquico. Una b-web
de alianza puede tener uno o mas lideres, pero éstos no pueden ejercer
control y continuamente estan sujetos a desafios. Una b-web de alianza
protege a sus participantes y clientes de los peligros de una b-web de
mercado abierto. Los productores cumplen con estandares que dan por

resultado un entormo con soluciones completas. Por otro lado, los clientes
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tienen un amplio rango de opciones, con la capacidad de ajustar e integrar
sus propias soluciones.

Los clientes cumplen un rol prominente en la creacién de valor,
contribuyen en el diseno e integracion de valor convirtiéndose asi en
“prosumidores”, el valor se incrementa con mayor numero de participantes y
el mercado crece.

En la Figura 2.5. se representa la b-web de alianza. Los prosumidores se
interrelacionan en un espacio de valor que crece conforme aumenta la

innovacién y el valor agregado por los participantes.

Figura 2.5. B-web de alianza

Pro_su!nidqr

Espacio de valor

Fuente y elaboracién: Tapscott 2000

En los Servicios de Telecomunicaciones, tenemos a las alianzas de
empresas ISP con productores de software, y prestadores de servicio de

valor anadido para prestar servicios conjuntos (por ejemplo alianza entre
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Yahoo para prestar servicios de correo, mensajes instantaneo, con
operadoras de servicios de Telefonia Movil, y productores de software como
Microsoft para proveer al cliente una solucion de mensajeria instantanea
movil). Los clientes en la medida que utilicen estos servicios podran hacer
exitosa 0 una alianza de este tipo.

2.1.6.5. B-web de red Distributiva

Esta red es aquella que lleva los elementos basicos para que todas las
demas redes funcionen, como la sangre en el sistema circulatorio, se espera
que funcione normalmente y usualmente las personas se percatan de su
importancia cuando falla.

Las b-web de redes distributiva incluyen a las redes de
telecomunicaciones, las redes de distribucion eléctrica, los servicios
postales, los servicios de operadores logisticos y las operaciones bancarias
entre otras.

Se puede apreciar en la Figura 2.6. la representacion de la b-web
distributiva que alimenta a una gran cantidad de clientes y productores que a
su vez forman parte de otras b-web.

Figura 2.6. B-web de red distributiva
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Fuente: Tapscott 2000

En los Servicios de Telecomunicaciones, tenemos a las empresas
portadoras de senales de telecomunicacion tanto a nivel local, nacional e
internacional, para cualquier medio de distribucion ( Red Fija, Cable
Submarino, Red Movil, Satelital, etc). También podemos considerar las
proveedoras de acceso a internet (Internet Service Provider, las cuales
facilitan el acceso a los productores y consumidores).

Alianzas de empresas ISP con productores de software, y prestadores de
servicio de valor anadido para prestar servicios conjuntos (por ejemplo
alianza entre Yahoo para prestar servicios de correo, mensajes instantaneo,
con operadoras de servicios de Telefonia Movil, y productores de software
como Microsoft para proveer al cliente una solucibn de mensajeria
instantanea movil). Los clientes en la medida que utilicen estos servicios
podran hacer exitosa o una alianza de este tipo.

Podemos incluir a todos aquellos sectores del negocio que facilitan la

logistica de generacion de productos y servicios de pago, etc.

2.1.7. EL CLIENTE: PERSONALIZACION Y PARTICIPACION EN LA
CADENA DE VALOR

El consumidor esta evolucionando, desde una actitud pasiva a una activa,

es asi que puede programar a algunos agentes de software en Internet para

encontrar el mejor precio en muchas clases de bienes. Ellos excluiran

cualquier oferta que no se ajuste a esos gustos fundamentales y daran la
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bienvenida unicamente a aquéllas que si lo hagan. (Filtro de la Oferta de
forma automatica)

Todo esto esta conduciendo a que cada consumidor cree para si mismo
un espacio electronico personal (o varios espacios) que dicta los términos y
condiciones para la interaccidén con el resto de la cibercomunidad. (Reglas
de Eligibilidad del Cliente hacia los Productos y Servicios de Empresas, El
perfil de preferencias del cliente)

Los métodos tradicionales se estan modificando. Frente a un consumidor
equipado con todo este poder, el reto del vendedor para captar la atencion
se vuelve mayor que antes. Sin embargo, las herramientas para seguir el
comportamiento de los clientes y sus agentes en Internet le dara a los
vendedores la habilidad para ajustar sus propias ofertas a las preferencias
del cliente (Personalizacion, Ajuste Dinamico de las Ofertas segun el Perfil,
Preferencias del Cliente). Esto da al cliente mayor participacion en la
generacion de valor hacia él.

21.8. EFECTOS EN LOS NEGOCIOS EMPRESARIALES DE
TELECOMUNICACIONES

La nueva economia obliga a la des-intermediaciéon en la cadena que va
desde el productor hasta el consumidor, de eso modo se reemplazan a los
intermediarios que no agreguen valor al producto por nuevos intermediarios
que si agreguen valor bajo el nuevo modelo de negocio (valor agregado
basado en la informacion y retroalimentacion de las preferencias del cliente).

Esto nos indica ademas que pueden haber servicios que consideramos no

son de nuestro “negocio principal”’, que pueden haber sido “tercerizados”, en
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funcién a que no agregan valor, pero con la nueva economia la vision puede
cambiar y se puede integrar aportando un valor diferencial al cliente que
antes no se daba. Este punto es muy importante para analizar la cadena de
valor las empresas de servicios de telecomunicaciones.

La nueva economia a través de Internet ha modificado el significado del
tamano de la empresa frente a los usuarios quienes percibiran las
diferencias entre las empresas con lo que vean en la pantalla de las paginas
web, su disefno, funcionalidad, atractivo para ellos y finalmente en el servicio
completo que incluye los medios de pago, la entrega del producto y el
servicio al cliente previo a la venta, durante y post venta.

Esto se produce aun cuando se halla producido la caida de empresas dot
com a partir del afno 2000, dado que los factores de esta nueva economia se
siguen dando, respecto al conocimiento, la globalizacién, el creciente
mercado de bienes digitales.

El marco tedrico sobre la nueva economia y las empresas de
Telecomunicaciones plantea la situacion de que Estas empresas cuya
tendencia es a ofrecer servicios de valor anadido y en si bienes digitales,
marchan hacia este enfoque, y que las formas de agrupacion de estas
empresas en la nueva economia se esta dando.

En el Caso de Telefonica Internacional S.A, la cual es un conglomerado
de empresas de Telecomunicaciones de Distintas Operadoras de
Latinoamérica con participacidon en todos los productos y servicios de
Telecomunicaciones ( Portadoras Locales, Nacionales, Internacionales,

Telefonia Fija, MOovil, Television por Cable, Internet y servicios de
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Transmision de Datos en Banda Ancha).y con Procesos y Organizacion no
homogénea en las distintas operadoras de Latinoamérica debe Estructurarse
a Fin de Lograr una Sinergia y Fortalecer su cadena de valor hacia el cliente.
2.2. DESARROLLO DE APLICACIONES EMPRESARIALES BASADOS

EN COMPONENTES DE SOFTWARE

2.2.1. ANALISIS DE SITUACION INICIAL: SISTEMAS LEGACIES “NO
INTEGRADOS”

Los Sistemas de informacion “legacies” o legados son aquellos que se han

ido formando con el tiempo, siendo de distintas plataformas, se tiene el

siguiente reto:

| Anélisis Situacional: Sistemas
. Legacies No integrados

™ Ordenesde  ERPI[Financiero Manufactura Recursos Humanos Marketing
Servicio (SAP RR3) (Peoplesoft)

|z

————

[ ]

;fj-- . | El GRAN RETO: Extender e Integrar Sistemas
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Estos sistemas se integran generalmente punto a punto (P2P)

2.21.1. Los Problemas de Sistemas Legacies Integrados Punto a
Punto
e Alta complejidad y altos costos para hacer un cambio
e No estandarizacion entre el “lenguaje de comunicacion” entre los
sistemas, los datos se representan de distintas formas en SAP R/3 y
otros legacies.
e La implantaciéon de nuevos sistemas frecuentemente fracasa por la
alta complejidad Estos sistemas
2.21.2. La Solucion: Arquitectura de Componentes de Software
e Desacoplar Aplicaciones de Negocio, definiendo Componentes (
Sistemas legacies, SAP, otros nuevos sistemas)
e Disenar un modelo de clases y objetos de negocio, e integrar el

sistema con un middleware o processware

99



e Establecer una plataforma de comunicacion que integre a la
organizacion para establecer un e-business
Para ello debemos seguir las siguientes premisas:
e Siempre existiran multiples Componentes. No ‘cabe’ todo en un
unico sistema
e Paquetes lideres en su sector: CRM, ERPs, SCM, SFA, Billing, etc.
Los cuales ya tiene soluciones de mercado para satisfacer los
requerimientos de |los negocios.
e Enla mayoria de los casos, necesidad adicional de interconectar
legacies
¢ Necesidad de ofrecer nuevos servicios en un tiempo corto (Time to
Market). Se requiere facilidad para incorporar o sustituir
Componentes, esto es clave dado que los proyectos de mas de un
afno de duracidén hoy no son bien vistos dado el cambio rapido en los
requerimientos.
¢ Los nuevos servicios requieren la ejecucion de Procesos de Negocio
en Tiempo Real a lo largo de todos estos sistemas
e Visibilidad en tiempo real del negocio a cualquier nivel
e Fracasos por la alta complejidad de los proyectos que integran
multiples plataformas, con diversas estructuras de datos, los clientes
se representan en muchas formas, en multiples estructuras. La
informacién no esta estandarizada.
La Solucion esta basada en una arquitectura de aplicaciones basadas en

componentes similares a los componentes de hardware que usan un “bus
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de informacion”, el cual es un canal donde fluye la informacion de la
empresa en formatos de objetos empresariales.

Como se ilustra en la siguiente figura, seria convertir las aplicaciones
integradas punto a punto en aplicaciones con adaptadores que se
integren a un bus de informacién, haciendo un “plug and play” de

aplicaciones.
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irquitectura de
componentes: Middleware

Infrastructura plug & play
s N De las Aplicaciones
3 \
. N
_ Funcionalidad de
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e

—
B o).
i i v i

El Bus de Informacion ( Middleware)

2.21.3. El Modelo Active Enterprise: Hub de Informacién
Empresarial
El siguiente diagrama expresa el modelo active enterprise donde las

aplicaicones se integran aun Hub o Bus de informacion:
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. El Modelo “Active Enterprise”

& Cada Sistema

Cada Sistema Tiene
Necesita

Solo UNA interfase al
BUS

o= Maltiples Intefases
& Entre ellos

Active Enterprise:
Los componentes se comunican a través de
objetos de negocio

Para llevar a cabo este modelo de integracion se deben tener las siguientes

entidades:

e 1 Proceso de Negocio tiene asociado 1 Diagrama de Secuencia

1 Diagrama de Secuencia contiene N Intercambios

1 Intercambio = 1 Mensaje

Objeto de Negocio del MOI (Contenido)

Callback ( programa que recibe el mensaje )

1 Mensaje esta compuesto por: Nombre de Sujeto (ldentificador) y

La recepcion de cada Mensaje tiene que ser procesada por 1

Para esto se necesita usar el UML como marco de referencia para la

integraciéon de sistemas.

103



Pel Diagrama de Secuencia
3l Aplicativo

=
i

v [

=14 =1 R R

s e

Ve

RENDEVOUZ

104



2.21.4. Vision de Tecnologia de Informacion para una Empresa
Telco (Telecomunicaciones)

Dado que las empresas de Telecomunicaciones por su naturaleza son de
una configuracion de “red de negocios” ya que integran a distintos
proveedores de productos y servicios de telecomunicaciones con clientes. Y
ademas como se vio en la nueva economia estas empresas tienen una
participacion principalmente como b-web de red distributiva, en la cual son la
plataforma e-business donde se integran negocios propios O Nnegocios
externos ya sea como alianza, competidores, proveedores, clientes.

Dada esta naturaleza, el “Bus de informacion” con las caracteristicas de
desacoplamiento es “ideal” para brindar las siguientes caracteristicas:

e un solo lenguaje de comunicacién entre sistemas empresariales:
Objetos de negocio (actualmente en XML)

e rapido remplazo o cambio de la configuracion de sistemas de soporte
al negocio, dado que puede desacoplar o acoplar aplicativos de forma
rapida. Al tener cada uno una sola interfase con el “bus de
informacioén”.

e Capacidad de integrar multiples negocios cosntituyendo una
plataforma e-business para productos y servicios digitales (nueva
economia).

e Independencia de Plataforma Tecnologica (JAVA), es fundamental
para integrar desde servidores Unix con estaciones cliente, Internet,

MainFrames, Dispositivos Moviles, etc.
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En la figura siguiente se muestra esta vision de sistemas de informacion,

elaborada por el autor para una empresa de Telecomunicaciones.

Fuentes Externas
SUNAT, Reniec

' !nfd Hub
APU T&S

Call Center Clertes

/ Claves

Comercial Centro de
Pago

= Oficinas s Uso de Java ( Multiplataforma)
Remotas m Uso de Clas

n Uso de

En la figura anterior tenemos una sola plataforma de integracion entre
distintos aplicativos con multiples plataformas, en la siguiente figura se
establece un solo lenguaje de comunicacién entre las distintas plataformas,
lo cual permitira que el lenguaje de comunicacidn entre los negocios

relacionados sea el mismo:
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Este lenguaje es el modelo de objetos de intercambio entre aplicaciones que
estan integradas al “bus o Hub de informacioén”.
Algunos Datos Relevantes:
e Sistemas Involucrados: 11
Vantive, Arbor/BP, Legacies en Lima (Cobol,RdB-DEC), Provincias (
4ql,Informix-SUN), Recaudacion (C-Unix,Oracle8i-SUN), SAPIR3,
SUNAT (internet), RENIEC(internet)
e 300 Procesos de Negocio
¢ 115 Intercambios (mensajes) diferentes
e 42 Objetos en el MOI ( Modelo de Objetos de Intercambio)

e 189 piezas de cddigo en todos los adaptadores

de Objetos de Intercambio
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PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

CAPITULO Iil.

3.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los antecedentes se expresan los problemas encontrados:

3.1.1. PROBLEMAS DE ORGANIZACION

e Se tienen distintas organizaciones de Recaudacion y Cobranza segun

las operadoras de TISA en Latinoamérica: (TdP: Perd, CTC: Chile,

TASA: Argentina, Telesp: Brasil)

LOCALIZACION EN LOS ORGANIGRAMAS DE LOS RECURSOS
QUE REALIZAN ACTIVIDADES DE COBRO

TeleSP TASA cTC I TdP I
Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia
general general genera! general

i | 1 ] :

' H| L ] I I [ ] ]
Admén. y Operaciones T-Empresas T- Central de Empresas Residencial
finanzas comerciales Residenciat recursos

| 1] - — i = -
T [ 10 I
Facturacion y Caobros Admén.y Agencias Desarralle Centras de Comunica- Facluracién
cobros cobranzas negocios cobro ciones
| 1
Cobros Cobros Admeén. y Gestidn de
geshon deuda
Facturas y
cobranzss

Fuente: TeleSP,. TASA,CTC, TdP
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3.1.2.

3.1.3.

PROBLEMAS ESTRATEGICOS

Necesidad de Buscar Sinergias entre las distintas operadoras de
Telefénica Internacional (Brasil, Argentina, Chile, Peru), las cuales
presentaban procesos distintos de Comercializacién, Facturacion vy
Cobros. Esto originaba un alto costo en soporte a los procesos,
Sistemas de Informacion y Personal), tal como se describe en el
diagnéstico funcional.

Ante esto Telefonica lanza una iniciativa corporativa definiendo un
nuevo modelo de negocio, en el cual se comparten servicios a traves
de T-Gestiona que seria el Centro de Servicios Compartidos de las
operadoras, los cuales incluyen la Gestion de Recaudacion y los
Cobros.

Sin embargo los sistemas de informaciéon que soportan a la funcion de
negocio de la “gestion del cobro” siguen siendo distintos, asi como los
subprocesos internos para atacar la misma problematica de la
recaudacion y el cobro como se describe en el diagnéstico funcional.
Este es quizas el mayor problema encontrado dado que si bien se
puede tener servicios compartidos, mientras no halla un proceso y un
sistema uniforme no se podran obtener beneficios a escala, y
simplicidad de plataformas.

PROBLEMAS OPERATIVOS

En TDP (Peru) : Excesivos costos por la recaudacion de sus recibos,
dado que estos superan los dos millones de recibos mensuales, y

aproximadamente por recibo cobrado el banco cobra s/0.50, siendo el
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porcentaje a ese ano de recaudacion en bancos comerciales cercano
al 75% de los recibos cobrados mensuales, estos gastos excesivos
por recibos cobrados alentaba a Telefénica del Peru a establecer una
solucién para recaudacion de recibos, pero que tenia que hacer
economias de escala en la recaudacion de recibos. Esta misma
problematica la enfrentaba Sedapal (servicios de agua potable y
alcantarillado de Lima) y Edelnor (Empresas Eléctricas del Norte de
Lima).dado que tienen cada una cerca al millon de recibos emitidos
mensualmente.

TDP (Peru): Problemas de confidencialidad de la informacion acerca
de la facturacion de sus clientes, la cual era enviada a los bancos y
algunas entidades externas para la cobranza en ventanilla o cargo en
cuenta. Aun cuando esto se solucioné en parte por la implementacion
de TSF (Plataforma de Cobro de Recibos a Través de Telefénica
Servicios Financieros), en otras operadoras los bancos en algunos
casos reciben estos archivos, en otros cobran a través de cédigo de
barras los recibos almacenando los datos del cliente, el monto
facturado, teniendo acceso a informacion de la empresa.

Duplicidad de Sistemas en el caso de Telefénica del Peru, excesivos
costos de mantenimiento aproximadamente $2 millones anuales solo
en los sistemas de recaudacion de la empresa (un sistema para
recaudacion en cobranzas para Lima (Alpha DEC-RDB) y otro para
provincias (SUN-Informix). Se tiene por tanto la Necesidad de un

unico sistema que evitara los pagos dobles en bancos.
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3.1.3.1.

Problemas Operativos del BackOffice de Recaudacion

Se encuentra un alto grado de operaciones manuales, en el back-office lo

que implica un alto grado de uso de recursos y de retraso en atencion de

tareas.

CARACTERISTICAS OPERATIVAS DEL AREA DE “BACK-

OFFICE” DEL PROCESO DE RECAUDACION

TeleSP

TASA

CTC

TdP

Fuente:

Clientes
Miliones

Recaudacién
Porcentajes por medio de pago equi

97 -

- 0. ;
:|4.5 ' 8 27

Recursos

Nivel de

B Domiciliacion
[J Caja propra
[JBanco

T erceros

® Ato
O Bajo

izacién Comentarios

21 |35

1.7 I 52

40 ;|14
41 \16
55
5
3111119

TeleSP, TASA, CTC, TdP;
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Alto porcentaje de recaudacidn por domiciliacion bancana o
mecanismos analogos con menores necesidades de "back-
office’

Control de irregularidades realizado manualmente
Control manual de pagos de clientes que no son actualzados
en el sist y son reck do

* Alto porcentaje de cajas propras, con unma aplicacion

.

completamente automatizada
Control manual de rechazos de la aplicacion de pagos y del
mecanismo de domiliciacidn

240 centros de recaudacion a nivel nacional con una aplicacion
de caja parcialmente automatizada

* Recopilacion manual de los comprobantes de pago y los

depésitos bancarios

* Recepcton de los pagos y entradamanual al sistema de caja
¢ Control manual de Ias devoluciones y pagos andmalos

Alto porcentaje de recaudacion por cajas propias automatizadas
Control manual de irregularidades del intercomunicador
financiero, agenctas de terceros y CAR’s

* Control manual de devoiuciones y pagos anomalos



3.1.3.2 Problemas Operativos del BackOffice de Gestion de
Impagos

Poca Automatizacion, casi inexistente segmentacion del cliente segun

comportamiento de pago, |lo cual impide hacer una gestion oportuna vy

eficiente, los retrasos en los procesos hacen imposible una gestion de

recuperacion de cartera adecuada. Muchas veces el cliente no paga por

que no se le hace gestion.

CARACTERISTICAS OPERATIVAS DEL AREA DE oo
“BACK-OFFICE” DE GESTION DE LA MOROSIDAD

Clientes Morosos Recursos Nivel de
Millones quivalentes zactd C: tari
* Prapeso de cobros por seg de clientes muy ilo y rigido
=S ion propia de cli inexi
TeleSP 024 1 O = Un Gnico plan de financiamiento
= Obtencién del saldo del cliente requiere by y lidacid | de
informacion de vanas fuentes
= Asignacion de cartera par y |
= Bu day lidacio de de varias fuentes para f obtencidn
TASA 015 5 ) del saldo del cliente
* Incorparacién manual de os de requak modificacion y prueba
de los sistemas
| * 39ag anivel ional donde se i ividades de icion de
de cobroy ion de castera
cTe 007 22 0 + Apoyo a los cobradores en revisidn y control de contratos, folietos y
acampafiamiento en terreno
* Ajuste manual de saldos por reciamos y ajustes masivos
* Modificaciones a la actividad del cobro requiere segur el proceso iestante de
manera manual
TP 0.08 3 0 + Asignacion de la cartera requiere i de la Infc 16n recibida en
archivos de texto velidando la cartera para controlar errotes
= Planes de fr nop requiniendo validaciones de las
condiciones de financiacion ctorgada a los clientes

Fuente: TeleSP, TASA, CTC, TdP;
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3.1.3.3. Problemas Operativos del BackOffice de Ejecucién del
Cobro
Trabajos manuales impiden un aprovechamiento de las respuestas de la
gestion del cobro por el cliente, para realizar seguimientos y poder
determinar comportamientos de pago, establecer promesas de pago, los
controles manuales hacen dificultosa la gestion de las carteras morosas,

encontrandose un bajo indice de efectividad de la gestion de morosidad.

CARACTERISTICAS OPERATIVAS DEL. AREA DE o At

% O 8ajo
“BACK-OFFICE” DE EJECUCION DEL COBRO
Clientes morosos Cobvmua Recurzos Nivel do
Milones Mados Ge cotao P
Agetes _ Telsgeston
Cobvana reakz 66 ¢ s exc ataves dela reauce
Gruporequado  Atsato s NoCesiaades 08 raCUISDs ¥ PrOCBS0S Manuales
on 4 ¥as Jo © Cogcmanual 03 18 Jeuts mvokiTeNd0 2 GTES Breds 39 [ OGONZE00n
TelsSP (2] enpesss 1 0 * Geshin 0 CoMSIoNes DI Oe¥Nents manu s
© Gesdin manual & chentes “intocables’ P deqsiones comercisios,. (0gaes
owdudes
* DTS NIMArD O hiias VITES ACA LONKIA NecEsidnd O% recursos

icondos P& 8 reazor una Pashon Mas evanzoda

— * Cotro parsondzado @ grand-s dientes can linaas do cot«o” ad-noc”
* Mcdik xriones on 1a advidad o cobro re-Jiieren Saguir d 1osto del (rxceso de
mansra menval
TASA ots ‘Call cyrdar’ 43 0 * Captira maal de 03anes del Cotvo para g andas dientes y 13 gastion udcd

ropo * Contol sonautomalco Je ls gecucon de ACCHOES MISves

* Raproceso parcal d informacitn ne<esana pare obtener 108 nfarmes de Gestion

* Gasdon mawal de cientas “miocables” por hOK0N S CaMeranics, lagaes o
ndodes

* Gesban (e COMISIONss parcrakii onle Manu a
Grupo 62 10 2 etnpresas * Grpe de COIAIT e [40fA0 SNPOMEs1o DO 1azones do Copianidad
Cobradares y {nduida © Capuro mowal de 135 Novedaces 02) MOCBSC 0% CObNUS DA Lane delcs
c1e 007 wencion on Ateeto) S1 “ ) cobvadires
ohanas * Gesbin manusl Ov COMSONGS POF ProcCto
* Geshin manual 0 chentes iNtocebios par deSINES Com s ciales,
— lopales 0 Judodas
Estemslizodo o 7 * MoMCacrnes on la o:uviosd dol COBO requieren seguir J rasto oel
P 003 una empresa O rx050 08 maneramanud
indepenaants * eshin Os COMISIONES CON Un &ty comparente Manwal
Fuente: TeleSP, TASA,CTC, TdP;
. s .
3.1.3.4. Problemas Operativos de la Atencion a Clientes

Aun cuando, la atencion al cliente esta relacionada con la gestion del
cobro solo a través de obtener el comportamiento de pago del cliente, los
saldos pendientes, los estados de las facturas reclamadas, de los
ajustes, reversiones, y resultados del proceso de backoffice de cobro, es

importante anotar la problematica de alta complejidad en operaciones
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manuales, ingresando datos, entendiendo distintos sistemas en distintas
plataformas, buscar informacién del saldo, del comportamiento de pago,
del historia de pagos, del historia de morosidad y de tratamientos de
gestion ejecutados en distintos sistemas, haciendo la operativa de

atencion al cliente muy pesada.

H H o [ Teteventa
CARACTERISTICAS OPERATIVAS DEL AREA DE “BACK- ) Agentes
”
OFFICE” DE ATENCION AL CLIENTE Orerceros
® Ao
QO 8ajo
Clientes Mix ds vertas por canal® Recusos Nivel de
Milones  Porventaje equs j2acidn €
E: en seg con areas de
B E soporte de *back-office”
. = { * Entrada manual de datos en multpies sistemas
TeloSP 57 - A0 1 1175 o o ¥ de soff de peticion y mod
; i por correo y provenientes de terceros
- * Tratamiento manual de repertes de actividad y cakculo de
T d comisiones
. actualde 50 oficinas de al
publico que no realizan tareas de “dack-affice”
TASA 45 k. “ 28 469 & * Entrada manual de datos en mttiples sistemas
- P i de solk L de canales sin acceso
asigemas
* Reiteracidn del contacto con el ciiente por datos eméneos
e Esfructura actual de 39 oficinas de atencién al pdblico conuna
considerable carga de back-affice”
cTe 21 2 ] 19 45 O * Registro manual de tas tabores de venta realizadas durante el dia
* Segumi de a través de disti dreas
* Seguimiento y control de campafias a través de las agencias
¢ Célculo manual de comisiones en las agencias
* Estructura actual de 30 multicentios de atencién al pubfico con una
2 fyn¥ada carga de ‘back-office”
TdP 17 AT Ex] Fal] o  Seguirniento interno de solicgudes pendientes
g * R p i y resp alas
recibidas por comeo
* Segumiento y anifisis de la actividad camercial con un bajo grado
de automatzacién
* Residencial

** Incluye recursos intemos y extemos
Fuente: TeleSP,TASA, CTC, TdP

3.1.4. PROBLEMAS DE GESTION
A raiz de la problematica operativa, la complejidad de las operaciones y
el contexto pais de cada realidad. Se enfrentan problemas de gestion de
la morosidad los cuales generan ingentes costes por pérdida de cartera
morosa (incobrables), que en muchos casos es por la lentitud o
imposibilidad de hacer un tratamiento adecuado a los clientes.
Una caracteristica ejemplo es que generalmente al primer mes de

vencimiento de las facturas, se tiene que el 70% de los clientes pagan
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sus recibos, lo cual implica que hay un 30% de morosidad inicial (Caso
TDP), haciendo gestiones de llamadas y cortes parciales de servicios
esta morosidad a los 90 dias se reduce a un 8% a lo mas, lo cual va
disminuyendo conforme se van haciendo gestiones de impagos a través
de llamadas, visitas, cartas de notificacién al cliente llegando a un 3,3 por
ciento de cuenta incobrable.

Aun asi la lentitud en la gestiéon origina que a muchos morosos se les

pierda el rastro.

SITUACION ACTUAL DE LA MOROSIDAD
Aro 2000

Porcentaje de incobrables
sobre ingresos Millones USD

* Incidencia importante de las

condiciones “locales”
TeleSP 25 97 (contexto econémico del
pais)

* Problemas observados en

TASA 3.4 94 relacion a los sistemas:

— No existen perfiles de
cliente, ni histérico de

cobros®
CcTC 35 ]21 — Falta de integracion entre
las aplicaciones de
Cobros, ATC y

Facturacion
TdP 33 :| 28 — Fexibilidad limitada para
parametrizar acciones
automaticas por grupos
de clientes

* Fuente: TeleSP, TASA, CTC, TdP;

Se puede evidenciar que una adecuada gestion en el tratamiento de la
morosidad depende de la eficiencia del proceso y no tanto del contexto
pais segun el siguiente cuadro que muestra en Brasil el comportamiento

de la morosidad de Telesp respecto a un competidor.
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EVOLUCION DE LA MOROSIDAD EN BRASIL EN EL SECTOR
DE LAS TELECOMUNICACIONES ! “UTILITIES”

Porcentaje provision por dudoso cobro sobre facturacién

1
10, 2
TeleSP 05
* Telecosy “wnlities™ han
1998 1999 2000 reducido su nivel de
morosidad en los dos
r 5% ultimos anos
27 26 1, « Sin embargo, TeleSP lo
17 ha ido aumentando
Telecom progresivamente
participagoes )
I * Esto, unido a las

fimitaciones de los
1998 1999 2000 sistemas actuales, indica
que existe potencial de
21% mejora en TeleSP para la
11 gestion de la morosidad

14

1.2

“Utltties”

1988 1999 2000

Fuente: Momoras

3.1.5. PROBLEMAS DE SOPORTE Y COBERTURA DE SISTEMAS DE
INFORMACION
Se tienen distintos niveles de cobertura del proceso de recaudaciéon y
cobros en las distintas operadoras, pero se evidencia una carencia de
gestion de morosidad por cliente y no por linea que se tiene actualmente,
una falta de informacién de comportamiento y perfil de pago del cliente,
una inadecuada parametrizacion de los sistemas de cobranza, lo cual
hace evidente tener que construir una aplicacién nueva cada vez que se

modifican las reglas de negocio.
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CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS DE COBRO

ACTUALES Cobertura funcional
@ Ata
OBaja
Sistemas actuales SOLUCION
TeleSP TASA CTC TdP
(Legacy) (Fadeuda/SIGECO) (Telecob) (Pre-SCC)
Integracion con ATC y No Total con SIGECO No No Si
facturacion No con Fadeuda
Perfil basico de cliente No Si Si Si Si
Scoring de cliente No Por compartamiento No No Interfaz con
de pago histarico y cada sistema
piloto de riesgo de de scoring
baja
Histérico de acciones de No Si Si No Si
cobro
Parametrizacion de las No Parcial Si No Si

acclones automaticas de
gestion de la deuda para
grupos de clientes

Gestion de Ja deuda por No Posdle con SIGECO Si No Si
cliente y no por linea No en Fadeuda
O d d ¢

Fuente: TeleSP, TASA, CTC, TdP;

3.1.6. EXPECTATIVAS DE IMPACTO POTENCIAL DEL NUEVO SISTEMA
En base a la implementacion de las mejores practicas en la gestion de
morosidad soportadas por un sistema de gestion de la cobranza vy
tratamiento de impagados, se tienen importantes expectativas de mejora a
nivel grupo.
En lo que respecta a la recaudacion se tiene expectativas principalmente
por reduccion de gastos operativos en mantenimiento de sistemas, y en los

recursos destinados a back-office.
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IMPACTO POTENCIAL DEL NUEVO MODELO EN LA
REDUCCION DE MOROSIDAD

Reduccion potencial @) Impacto potencial
. . eneficio
de la sidad
moro Racional Milones USD

* “Mejores practicas” en otras empresas de
20% Telecomunicaciones y “utiities”, han bajado la

TeleSP morosidad en los dos ultimos afios
* Falta de cobertura funcional de los sistemas
actuales
TASA 5% * Cobertura media/alta de sus sistemas
actuales

* “Mejores practicas” de Entel han bajado un
CTC 10% 20% en los dos ultimos afos
* Cobertura media de sus sistemas actuales

* “Mejores practicas” regionales
TdP o * Cobertura media/baja de sus sistemas
10% actuales
* Eliminacion de re-procesos por fallos en los
sistemas
Total

e 00 €

N
g
o

Fuente: TeleSP. TASA. CTC, TdP,

Sobre la base de |la problematica encontrada y con el sustento estratégico
y de negocio de mejoras necesarias y potenciales, es evidente la necesidad
de “implantar un sistema informatico de gestion de la recaudacion y el cobro”
que sirva de base para el soporte a los procesos de negocio respectivos que
ofrece la empresa T-gestiona a nivel grupo en Latinoamérica, no significando
esto que se tenga una plataforma centralizada, sino una solucion
homogénea a las cuatro operadoras de Brasil,. Perd, Chile, Argentina,

procesos homogéneos y sistema homogéneo.
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3.2. ALTERNATIVAS DE SOLUCION

La necesidad encontrada es proveer un sistema de Soporte a la funcién
de Gestion de la Recaudacion y Cobro para el Grupo Telefénica en
Latinoamérica (Brasil, Argentina, Peru, Chile). Dado que el proceso de

negocio sera homogéneo en las operadoras, se tiene que decidir primero

que alternativa tecnoldgica se utilizara y desarrollar el sistema, Las
alternativas tecnolégicas planteadas son las siguientes:
CARACTERISTICA | Alternativa | Alternativa Il Alternativalll Alternativalv
s
Descripcion Solucién Solucién Solucién Solucién Multicapa
Cliente Centralizada Multicapa(J2EE ) Usando Bus
Servidor (MainFrame) Informacién
Tipo Plataforma Cliente Centralizada Multicapa | Muiticapa Il
Servidor Cliente-Servidor Cliente
Aplicacion-Base WEB+Middleware+Ser
Datos vidor Aplicacion vy
Base Datos
Arquitectura 2 Capas 1 Capa 3 Capas 3 a4 Capas
Servidor Central BD | Servidor MainFrame Servidor Servidor
Compaq, IBM Compaq Compaq
SUN SUN SUN
MainFrame MainFrame
IBM IBM
Sistema  Operativo | Windows 0S/390 Windows NT/2000 Windows NT/2000
Servidor Central BD | NT/2000 SUN Solarix, SUN Solarix,
SUN Solarix, UNIX UNIX
UNIX Linux Linux
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0S/390 0S/390
Base de Datos :|Oracle, DB2 Oracle 9i, Informix, | Oracle 9i, Informix,
Servidor Central Informix, Sybase, MySql, DB2 | Sybase, MySql, DB2

Sybase

Herramienta PL/SQL COBOL /CICS PL/SQL PL/SQL
Desar-rollo Servidor | C for WinNT C for WinNT C for WinNT
Central C for Unix C for Unix C for Unix

Java Java

COBOUCICS COBOU/CICS
Servidor Aplicacién | No No Servidor Servidor

Compaq Compaq

SUN SUN

MainFrame MainFrame

IBM IBM
Sistema  Operativo | No No Windows NT/2000 Windows NT/2000
Servidor Aplicacion SUN Solarix, SUN Solarix,

UNIX UNIX

Linux Linux
Motor de Servidor | No No Websphere, Borland, | Websphere, Borland,
Aplicacién J2EE J2EE
Software de | No No Java (EJB, Beans, | Java(Beans,
Desarrollo en JSP, Servlets) JSP,Servlets)
Servidor de Perl Perl
Aplicaicén HTML HTML
Motor de Servidor | No No Tomcat, Apache Tomcat, Apache
Cliente  ( WEB
Server)
Software de | No No Java (Beans, JSP,|Java (Beans, JSP,
Desarrollo en Applets) Applets)
Servidor WEB HTML HTML
Paradigma de | Punto a | Punto a Punto Adaptador a un|Adaptador al Bus de
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Integracion Punto Message Broker (| Informacion ( TIBCO,
J2EE-RMI), JMS MQ series)

Paradigma de [ Request Request Reply Request Reply Publicacion

Comunicacién Reply Suscripcion

Maqulina Cliente PC No PC Compatible PC Compatible
Compatible Dispositivos Moviles | Dispisitivos Moviles

Software en Cliente | Power No Java ( Cliente) No ( Software en Web
Builder Server)

La funcionalidad a cubrir es la misma en todas las opciones, cambiando
en las operadoras las politicas propias a cada pais como el manejo de
impuestos, los aspectos legales y contractuales. Por tanto la elecciéon de la
solucién depende de la conveniencia o0 no de las alternativas para dar una

solucién tecnolégica que se alinea a la estrategia de negocio de la empresa.

3.3.METODOLOGIA DE SOLUCION

Partiendo del supuesto que se desarrollara una solucién tecnologica a
medida del negocio (politica actual de la corporacidon Telefonica), se
presenta una metodologia para el desarrollo de un sistema informatico dado
que se trata de un desarrollo de una solucién tecnolégica a la medida.

Esta metodologia incluye la etapa de “evaluacidon del problema”,
cubriendo la evaluacion del problema de negocio y la determinacion del
impacto potencial de la soluciéon tecnoldgica. Las cuales ya han sido

abordadas en la fase de “definicion del problema” del presente informe, las

alternativas presentadas corresponden a la etapa de la metodologia de
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“evaluar alternativas de solucién”. Debiendo seleccionar la mas conveniente
y luego aplicar las siguientes fases de la metodologia de solucion, que se
desarrolla en “Estrategias Adoptadas” del presente informe.
La metodologia de desarrollo del sistema informatico es la siguiente:
3.3.1. EVALUACION DEL PROBLEMA
e Evaluacién del Problema de Negocio
e Determinacion de Impacto Potencial de la Solucién
3.3.2. EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION
e Presentacion de Alternativas
e Seleccidn de Alternativa de Solucion
3.3.3. IDENTIFICACION DE PROCESOS A CUBRIR
e Modelo de Procesos AS-IS (Situacién Actual)
o I|dentificacion de Proceso Comunes : Gestion de Recaudacion y
Cobro
e Modelo de Procesos TO-BE (Situacion Futura)
3.3.4. DESARROLLO DEL SISTEMA
3.3.4.1. Analisis de Requerimientos
e Relevamiento de requerimientos de sistema de Recaudacion y
Cobros
e Priorizacion de Requerimientos
e Alcance Funcional por Version del Sistema (Requerimientos por
Version)
3.3.4.2. Diseno Légico

e Diseno Logico de Procesos
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Diseno Légico de Datos
Disefo Légico de Interfases

Matrices de Trazabilidad (Procesos, Requerimientos, Requerimientos,

Datos)

3.3.4.3. Diserio Fisico

Diseno Fisico de Procesos (Disefio Técnico On-Line. Batch)

Diseno Fisico de Datos (Modelo de Datos, incluye diccionario datos)
Disefio Fisico de Interfases (incluye disefio de callbacks, vy
arquitectura de integracion)

Elaboracion de Plan de Pruebas

3.3.4.4. Construccion

Construccion de Componentes (On-Line. Batch)

Construccion de Interfases

Pruebas Unitarias

Elaboracion de Plan de Pruebas Funcionales, Integracion, Sistema y

de Aceptacion

3.3.4.5. Pruebas

Pruebas Funcionales (de funciones dentro de mddulos y entre
modulos del sistema)

Pruebas de Integracion (de las interfases de integracion con otros
sistemas externos)

Pruebas de Sistema (es del sistema integrado con los sistemas

externos y con la funcionalidad completa)

123



e Pruebas de Aceptacion (es con el usuario que dio los requerimientos,
se hace en base a casos de negocio que solicita el usuario).
3.3.5. MIGRACION E IMPLANTACION DEL SISTEMA
3.3.5.1. Analisis de Sistemas Actuales
¢ Relevamiento de Situacion Actual de Sistemas
¢ Relevamiento de Estructuras de Datos a Migrar
3.3.5.2. GAP Analisis de Sistema Nuevo con Sistema Actual
e Identificacion de Discontinuidad Funcional
¢ Identificacidn de Data a Migrar
e Elaboracién de Procedimientos de Operacion (Nuevo Sistema,
Operacién Manual)
e Identificacién de Plataforma Tecnolégica ( Recursos, Hardware y
Software)
3.3.5.3. Diseno Migracion e Integracion
¢ Diseno de Interfases del Sistema Nuevo con Sistema Actual
e Disefio de la Migracion de Datos del Sistema Actual al Sistema
Nuevo.
3.3.5.4. Construccion Migracion e Integracion
e Construccion Interfases
e Construccién de Componentes de Migracion
e Pruebas unitarias de interfases y componentes de migracion
3.3.5.5. Proceso de Formacion y Soporte al Usuario

¢ Definicién de Estrategia de Formacion
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e Definicion de Plan de Formacion

e Elaboracion de Casos de Formacion

e Formacion de Usuarios

e Formacion de Equipo de Soporte al Usuario (HelpDesk)

3.3.5.6. Proceso de Despliegue del Sistema (Rollout)

e Definicion de Estrategia de Despliegue

e Disefio de Pruebas de Despliegue (Puntos de comparacion,
sincronizacion, marcha atras)

e Despliegue de Plataforma Tecnolégica (Recursos, Hardware y
Software)

e Pase a Produccion

e Pruebas de Piloto

e Pruebas de Paralelo

e Puesta en Marcha

3.4. TOMA DE DECISIONES

Teniendo en cuenta la metodologia de desarrollo presentada, tenemos en
ella una etapa de evaluacion y seleccion de alternativas de una solucion
tecnoldgica para el negocio. Esta es abordada de la siguiente manera:

3.4.1. DEFINICION DE CRITERIOS DE EVALUACION
e Flexibilidad de la Plataforma: Define cuan adaptable es la plataforma
en términos de portabilidad a otras arquitecturas, convivencia e

integracion con otras plataformas tecnolégicas.



Alineamiento con B-Web (Red Distributiva la cual es la Vision de TI
para una empresa de telecomunicaciones), en que medida la
alternativa puede soportar un sistema distributivo como el presentado
en el marco tedrico, que se alinea con la vision desarrollada en el
analisis estratégico.

Escalabilidad de la Solucion: indica si se puede incrementar con
facilidad la capacidad de base de datos, capacidad de atencion a
usuarios concurrentes, capacidad de servidor, sin afectar el
rendimiento de la aplicacion.

Flexibilidad al Cambio de Plataforma de BD: en que medida es
transparente al cambio de proveedor de Motor de Base de Datos. Es
importante dado que permite definir plataformas de desarrollo con
servidores de base de datos como My-Sql o SqlServer y despliegues
en produccion con DBMS empresariales como Oracle o DB2.
igualmente permite desacoplar la aplicaciéon permitiendo cambios en
la interfaz sin afectar la BD y viceversa.

Uso de Software de Plataforma Abierta: implica que el software no
sea dependiente de una plataforma de hardware y software.
Encapsulacién de la légica de negocio: segun esto se define en una
capa la logica de presentacion, la logica de integracion, y la ldgica de
negocio en una capa bien definida a fin de poder realizar cambios en
la interfase y base de datos sin afectar a esta Iégica de negocio, y
ademas poder reutilizar estos componentes de l6gica de negocio en

otras aplicaciones empresariales.
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Capacidad de reducir costes en Plataformas de Hardware y Software:
indica la capacidad que la aplicacion corra en plataformas de
hardware abierta y software de bajo costo, segun las necesidades
haciendo un sizing adecuado de la solucion. De ese modo se
optimizan los costes de la plataforma.

Facilidad de Despliegue del Aplicativo de Atencion on-line: indica en
que medida se despliega el aplicativo sin necesidad de volver a
instalarlo en cada estacidn de trabajo. Una aplicacion cliente-servidor
debe instalarse en cada aplicacidon cliente, en cambio una aplicaciéon
Web no necesita dicho despliegue.

Complejidad de Integracion, Resistencia al Cambio de Estructura de
negocio: una aplicacion punto a punto o cliente/servidor puede
presentar problemas de integracion segun se tenga mayor
complejidad del sistema, la resistencia al cambio de requerimientos es
mucho mayor, que el de una solucion basada en componentes con
integracion publicacion/subscripcion. Indica ademas la complejidad de
mantenimiento del software construido.

Acceso al usuario final (Multimedios): indica en que medida se puede
realizar un acceso a través de distintos dispositivos al sistema:; como
celulares, terminales PC, cajeros automaticos, llamadas telefénicas,

etc.
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3.4.2. PONDERACION DE CRITERIOS DE EVALUACION

Se establecen los valores y las ponderaciones de los criterios a

considerar:

" | PONDERACION VALORES SEGUN CUMPLIMIENTO DEL CRITERIO
CRITERIOS Peso Nulo | Muy Bajo | Bajo Medio Alto Muy Alto
Flexibilidad de 3 0 1 2 3 4 ‘5
Plataforma
Alineamiento con | § 0 1 2 3 4 5
Bweb Red
Distributiva

(Vision de TI

Telco)
Escalabilidad 3 0 1 2 3 4 5
Solucién

Capacidad  de|?2 0 1 2 3 4 5

Flexibilidad al
Cambio de
Plataforma de

eD.

Software 3 0 1 2 3 4 5

Plataforma

Abierta

Encapsulacion | 3 0 1 2 3 4 5
de Légica

Negocio

Capacidad de| @ 0 1 2 3 4 5

Bajas Costes en

Hardware/Softwa

re
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Facilidad

de| § 0 1 3 5

Despliegue  de

Aplicativo,

atencién on-line

Complejidad de | g 5 4 2 0
‘ Integracion ,

Resistencia  al

Cambio de

Estructura de

negocio

Acceso al|3 0 1 3 5

usuario Final (

cualquier medio)

Peso Total 40
3.4.3. EVALUACION DE ALTERNATIVAS SEGUN CRITERIOS

SELECCIONADOS

Se presenta la evaluacion cualitativa de las alternativas segun los criterios

seleccionados asi como el resultado de la ponderacion propuesta:

CRITERIOS Alternativa | Alternativa ll Alternativalll AlternativalV

Descripcién Solucién Solucién Solucién Soluciéon  Multicapa
Cliente Centralizada Multicapa(J2EE ) Usando Bus
Servidor (MainFrame) Informacién

Flexibilidad de Baja Muy Baja Media Alta

Plataforma

Alineamiento con | Muy Baja Nula“ Media Alta

Bweb Red

Distributiva

(Visién de Ti Telco)
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Escalabilidad Baja Alta Muy Alta : Muy Alta

Solucién

Capacidad de | Baja Muy Baja Alta Alta
Flexibilidad al

Cambio de

Plataforma de BD.

Software Plataforma | Nula Nula Alta Alta
Abierta
Encapsulaciéon  de | Nula Nula Alta Alta

L 6gica Negocio

Capacidad de Bajas | Media | Nula Alta Alta
Costes en

Hardware/Software

Facilidad de | Baja Alta Media Alta
Despliegue de

Aplicativo, atencion

on-line

Complejidad de | Muy Alta Muy Alta Media Muy Baja
Integracion ]

Resistencia al

Cambio de

Estructura de

negocio

Acceso al usuario | Baja Baja Alta Alta

Final ( cualguier

medio)

Se tiene la siguiente tabulacion de valores definidos segun el

cumplimiento de los criterios:
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CRITERIOS Peso Alternativa | | Alternativa Il | Alternativalll AlternativalV
Flexibilidad de 3 2 1 3 4
Plataforma

Alineamiento  con| g 1 0 3 4
Bweb-Red

Distributiva

Escalabilidad 3 2 4 5 5
Solucién

Capacidad de |2 2 1 4 4
Flexibilidad al

Cambio Plataforma

de BD.

Software Plataforma| 3 0 0 4 4
Abierta

Encapsulacion  de |3 0 0 4 4
Légica Negocio

Bajos Costes | 6 3 0 4 4
Hardware/Software

Facilidad de | 5§ 2 4 3 4
Despliegue de

Aplicativo on-line

Complejidad de| 6 0 0 2 5
Integracion ’

Resistencia al

Cambio/ Estructura

de negocio

Acceso al wusuario|3 2 2 4 4
Final( cualquier

medio)

PONDERACION |40 56 43 137 169
TOTAL
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En el andlisis de alternativas se puede observar que las alternativas | y Il

estan descartadas ya que en la mayoria de los casos comparativamente no

pueden competir con respecto a las alternativas Il y IV, especificamente en

cuatro criterios que se consideran claves:

Alineamiento con B-web Red Distributiva (Vision de Tl Telco), la
plataforma a incorporar debe permitir lograr formar parte de una
plataforma B-web de red distributiva segun el negocio de la Telco.
Capacidad de Bajas Costes en Hardware/Software, lo cual es objetivo
esperado, reducir costes de operacion, para nada seria conveniente
una solucién que incremente los costos de solucion.

Facilidad de Despliegue de Aplicativo, atencion on-line, esto implica
que en la medida de los posible la solucion debe poder llegar a
cualquier lugar de la corporacion en cualquier lugar del mundo, sin
necesidad de instalar un software cliente (a través de internet o algun
browser, es mas debe poder llegar a través de cualquier medio fijo o
movil).

Complejidad de Integracion, Resistencia al Cambio de Estructura de
negocio, esto es fundamental dado que en los negocios de la era
digital o nueva economia las empresas se deben conformar de modo
que puedan realizar cambios a sus negocios de forma rapida para ello
los aplicativos deben estar desacoplados para poder reconfigurarse

segun sea necesario.
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Segun estos criterios entre la alternativa Il y IV es la cuarta la que ofrece
la facilidad de poder desplegarla en cualquier medio, mayor flexibilidad al
cambio ya que al estar basada en componentes se puede hacer un “plug
and Play” de aplicaciones.

Para esta decision es fundamental el marco tedrico el cual nos
representa una vision para los sistemas de informacion en las empresas
de telecomunicaciones en la cual los datos fluyen como objetos de
negocio soportados por una plataforma empresarial que une los
componentes o aplicativos los cuales pueden ser intercambiables en el
tiempo proporcionando una flexibilidad al cambio mayor que una
integracion usando un message-broker pero que en el fondo es una

integracion punto a punto.
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3.5.ESTRATEGIAS ADOPTADAS

Segun la Metodologia de Solucion Planteada, debido a que las etapas de
estudio del problema y seleccion de alternativas ya se han desarrollado en el
presente informe, se sigue con los siguientes pasos para el: desarrollo del
Sistema de Soporte a la Funcion de Negocio de la Gestién de Recaudacion
y Cobro.
3.5.1. PLANIFICACION DEL PROYECTO

Se establecen fases de implantacion: siendo la primera operadora elegida
TDP (Peru) por su menor impacto en los resultados del negocio, y por tener
la menor cantidad de usuarios. Asi se tiene la siguiente planificacion del
proyecto, no incluyendo el relevamiento de procesos de negocio de las
operadoras Yy la unificacion del mismo lo cual es una entrada al proyecto de
desarrollo. Las actividades de implantacion son aquellas necesarias para la

Primera Etapa: Implantacion en TDP

Plan de Proyecto

HOY

02052001 ;Ao N0
* * * * ® * ® ¢ !
. | —
C onsolidada TdP, TASA,
Telesp,CTC
Gap Anilisis CobrosPery —
Vs Cobros TASA, Telesp, CTC
Definiclon Alcance —
Cobros V1.0, V2.0
Andlisis Previo al Disefio —
Disefto Funcional Béasico
Diseflo Funcional Detallado —
Disefio Técnico Version 1.0 C -
Desarrollo del Nicleo (CORE ) | m
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Se establecen dos etapas de desarrollo: el desarrollo del CORE o nucleo
del sistema el cual tiene todas las funciones del administrador de saldos y el
desarrollo del resto de funciones del sistema que no conforman el nucleo
pero estan relacionadas al proceso de cobro. Se incluyen asimismo las
actividades de Pruebas: Unitarias, funcionales y de sistema. Las cuales se

muestran en la siguiente figura:

Plan de Proyecto

COBROS vi.0

30/122001 300172002 i
e 300872002
* ¢ ® ® * ® * Py

Desarvollo ( NO CORE ) 1

Version 1.0 [

TdP, TASA, Telesp, CTC
Pruebas Unitarias verslén 1.0
Pruebas Funcionales versién 1.0
Pruebas de Sistema version 1.0
Migracién Datos version 1.0

|

Formacion versién 1.0 !|
Inicio Implantacién versién 1.0
Telesp, CTC, TASA, TdP o

Es asi que el proyecto termina cuando el sistema esta listo para iniciar el
despliegue en TDP, y para iniciar las actividades de Migracion, Integracion,
Formacion en las otras Operadoras (Telesp, Tasa, CTC).
3.5.1.1. Costo del Proyecto, Version 1.0

La primera etapa del proyecto desarrollada para TDP (Peru), que
corresponde a la version 1.0, tiene las siguientes caracteristicas:

e Recursos humanos en Peru. Con tarifa por hora en US$

135



e Dedicacion exclusiva al proyecto, en la versiéon 1.0

e Se incluyen costos de Hardware, servidores SUN, servidores NT y
estaciones de trabajo.

e No se incluyen los costos de pruebas de paralelo, o pruebas finales de
aceptacion del usuario, lo cual implica traslado de usuarios de distintos
lugares del pais, asi como viaticos, costos de alojamiento, etc. Estos
costos deben ser asumidos por el proyecto de implantacién del
producto.

e Se incluye en los costos la estimacién de los costos de implantacion

Los costos por etapa de desarrollo en la version 1.0 (TDP) son los

siguientes:

item Etapa Costo $

Desarrollo Relevamiento de Requerimientos 30,000
Desarrollo Diseno Funcional 50,000
Desarrollo Diseno Técnico 70,000
Desarrollo Desarrolio 600,000
Desarrollo Pruebas 200,000
Desarrollo Migracion Datos 50,000
Desarrollo Formacion 50,000
COSTO TOTAL DESARROLLO SOFTWARE 1,050,000

Los costos por Hardware y Software de de desarrollo y pruebas (pre-

produccion) son los siguientes:
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Item Etapa Costo $
Hardware Licencias: Sistema Operativo 200,000
Software Base Servidor, Servidor Aplicaciones,

Motor de Base de Datos, Licencias

Estaciones Desarrollo, y S.0O

Servidores NT.
Hardware Servidor Desarrollo Host, NT, 500,000
Software Base
Hardware Estaciones de Trabajo (40) 50,000
Software Base
Hardware Instalacion y mantenimiento de 50,000
Software Base Servidores y Estaciones de

Trabajo (Backup)
Hardware Servidor Pruebas Host, NT (Pre-| 2,100,000
Software Base produccion)
COSTO TOTAL HARDWARE Y SOFT. BASE 2,900,000

El costo estimado de implantacion, aun cuando no se presenta en las

actividades del proyecto es el siguiente:
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Item Etapa Costo $

Implantacion Estaciones de Trabajo Usuario | 1,500,000
(Renovacion 1000)

Implantacion Formacion Usuario Final , 1000 200,000
usuarios

Implantacion Upgrade Servidor Pre-Produccion 500,000
a Produccion

Implantacion Servidores NT produccion 50,000




Implantacion Help Desk (Atencion Usuario) 100,000

COSTO TOTAL IMPLANTACION DEL SISTEMA VERSION 7.0 2,350,000

Asi el costo total del proyecto en su version 1.0 para TDP es el siguiente:
US $ 6,300,000 (seis millones tres cientos mil délares americanos).
3.5.1.2. Retorno del Proyecto Version 1.0

El proyecto en su primera versiéon 1.0 en TDP tiene un costo de US $ 6,300 (
miles de ddlares). Y como se puede observar en el estudio del problema, se
tenia una expectativa de ahorro de US $ 2,800 (miles de ddlares) anuales
solamente en Peru. En la primera version de despliegue se tiene el siguiente
estudio de retorno de inversion sobre un horizonte de 5 anos, de periodo util
del sistema en Peru:

Periodo |Inversion|Ahorro |Saldo
0 6300 6300
1 2800 -2800
2 2800 -2800
3 2800 -2800
4 2800 -2800
5 2800 -2800

Nota: Cifras en miles de dolares

Concepto | Caracteristicas | Valor

VAN : Costo

Valor Oportunidad 3922
Actual 10% anual miles de
Neto dolares

TIR: Tasa | Sobre un
Interna de | periodode 5 34%
Retorno | anos Usufructo |anual
Nro [A una tasa de
Periodos |10% (Costo
Recupero | Capital) 3
Inversion Periodos

Tenemos el siguiente analisis financiero:

138



e EI proyecto es rentable si se tiene en cuenta los ahorros previstos
solamente en TDP (Operadora en Peru), ya que en un horizonte de 5
anos, con un coste de oportunidad del capital del 10% anual, se tiene
un valor actual de 3,922 miles de dolares de ahorro.

e Asimismo se encuentra una tasa interna de retorno de 34%, la cual
respecto al 10% de costo de oportunidad de capital de la empresa es
sumamente atractiva. Sin embargo esto podria ser enganoso dado el
numero de periodos considerados, 5 afnos que es el periodo de vida
util del sistema, por ello al hacer el analisis desde el punto de vista del
numero de periodos en que se paga el proyecto.

e El proyecto se paga en 3 anos, lo cual es muy atractivo, de cara a las
siguientes versiones que tiene como objetivo abarcar las operadoras
de Brasil , Chile y Argentina, con funcionalidad similar, haciendo
cambios en la escalabilidad del producto, resulta sumamente atractiva.
Con ahorros en el caso de brasil cercano a los 19 millones de ddlares
anuales.

3.5.2. MODELAMIENTO DE PROCESOS DE NEGOCIO A CUBRIR
(Ver Anexo 34)

3.5.3. DESARROLLO DEL SISTEMA

3.5.3.1. Analisis de Requerimientos

3.5.3.1.1. Relevamiento de Requerimientos

En esta etapa se toman los requerimientos de Recaudacion y Cobros en

las Cuatro Operadoras donde se implantara el sistema, sobre la base de

tener procesos comunes de recaudacion y cobranza.
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Para ello se cuenta con un analista funcional en cada operadora

Operadora Pais

Telesp _ Brasil ( Sao Paolo) ]
TdP o ‘| Peru ( Nacional)

CTC N ~ |Chile (Nacional) o
TASA Argentina ( Nacional)

Estos Requerimientos deben ser llevados a un formato y consolidados en
una Matriz de Requerimientos, cabe anotar que los requerimientos deben
estar enmarcados en los procesos comunes definidos para las operadoras.
3.5.3.1.2. Matriz de Requerimientos ( Priorizacion )

Una vez realizada la etapa de relevamiento de requerimientos se tiene la
siguiente matriz que se presenta en el Anexo-32 (Requerimientos
Recaudacion y Cobros).

A Continuacion se realiza la actividad de detalle de los requerimientos de
cobros, la cual es presentada en el Anexo-33 (Requerimientos Detallados de
Recaudacion y Cobros), la cual debe ser validada por el usuario final de las
operadoras a fin que esté enmarcado en los procesos comunes a
implementar.

Dado que todos los requerimientos no pueden ser atendidos de forma
inmediata todos a la vez, es necesario establecer versiones del producto
atendiendo grupos de requerimientos por version, asi se procede a una
priorizacion de los mismos, los cuales serviran para establecer el alcance

funcional por versién que se muestra en la siguiente actividad del proyecto.
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3.5.3.1.3. Alcance Funcional por Version

De acuerdo a la Planificacion del Proyecto se establecen dos Etapas las

cuales deben coincidir con las Versiones del Aplicativo.

Operadora Aplicativo Version a|Pais
Cliente Implantar
Telesp Java (JSP) V2.0 Brasil ( Sao Paolo)
TdP Power Builder {V1.0 Peru ( Nacional)
CTC Java (JSP) V2.0 Chile ( Nacional)
TASA Java (JSP) V2.0 Argentina (
Nacional)

Asi la Version 1.0 sera implantada en Peru con Cliente Power Builder, dada
la escasez de recursos en TDP de programadores en JAVA, sin embargo la
implementacion del cliente Java en JSP sera en la version 2.0 considerando
multi-lenguaje (Portugués, Espanol), que sera implementada en Telesp,
TASA, CTC.
Version 1.0
Es la que se presenta como planificacion de la primera etapa del proyecto,
en esta primera version se incluyen las siguientes funciones:
Administrador de Saldos
e Administracion Saldo Cuenta Corriente
e Ajustes

e Reintegros
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e Pagos, Reversiones
Caja y Recaudacion
e Administracién de Cajas Propias
e Analisis de Pagos
e Cuadre de Caja y Liquidaciéon
¢ Interfase Contable
e Gestion Pagos Anomalos ( Dobles, Errados, No Procesados,
Cheques Rechazados )
Gestion de Deuda ( Impagos)
e Configuracion Escenarios y Calendario de Eventos de Gestidon
Impagos
e Asignacion de Escenarios a Cuentas Impagas
e Ejecucion de Eventos
e Subsanacion de Impagos

e |Interfaces con Entidades Externas de Tratamiento de Impagos

Financiamiento de Deuda (Convenios)
e Configuracion Planes
e Evaluacion y Proyeccion de Acuerdos
e Ingreso de Acuerdos
e Anulacion Acuerdos
Consultas e Informes de Gestion
e Consultas operativas

e Reportes Operativos
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¢ Informes de Gestion
Version 2.0
Es la que corresponde a la segunda etapa del proyecto, en esta versidén se
i.ncluira'n las siguientes funciones:
Interconexion con entes recaudadores
¢ Presentacién al Cobro
e Recepcién de Pagos
¢ Interconexion Cargo en Cuenta
¢ Interconexiéon Cobranza Ventanilla
Gestion de Comisiones de Cobros
¢ Liquidacion de Comisiones con entes recaudadores
e Liquidacion de Comisiones con entes cobradores (Gestion
Impagos)
Administracion de Carteras Impagas a Agencias (Impagos)
e Administracion de Carteras
¢ Envio de Informacién a Agencias / Estudios
e Recepcion de Informacién de Agencias /Estudios
Recaudacion Grandes Clientes
¢ Administraciéon de Pagos Grandes Clientes ( Armado de Pagos)
e Compensacion de Pagos de Grandes Clientes
La funcionalidad de liquidacion con portadores si bien esta como
requerimiento pasara a formar parte de un modulo de Liquidacidon a

Portadores que incluira requerimientos de Facturacion, Recaudacion,
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Cobranza, Gestidon de Reclamos, a los portadores de larga distancia que
tengan convenio de gestidn con la empresa Telefonica, segun la realidad de
cada pais. Esta funcionalidad sera cubierta por un modulo aparte que
recibira informacion de Recaudacion y Cobranza.

3.5.3.2. Diseino Légico

3.5.3.2.1. Modelo Ldégico de Procesos

En esta etapa se define el comportamiento l6gico del sistema.

En el diagrama de contexto se presenta el ingreso de informacién desde
Facturacion por las cuentas por cobrar (Facturas Ciclicas por Consumo vy
Rentas, Hojas de Liquidacion, la interaccion con Atencion al Cliente para las
consultas de deuda, y la posibilidad de dar informacidn a reclamos, marcar la
deuda pendiente como reclamada o recibir los ajustes por reclamos
procedentes, se muestra asimismo la interaccion con entes recaudadores a
través de un sistema de interconexion con entes recaudadores, al cual le
envia las facturas para débito automatico, y recibe pagos en las entidades
externas como bancos y centros comerciales autorizados. Se produce
asimismo una interfase con el sistema de contabilidad enviandole los
asientos por la recaudacion y ajustes al saldo de las cuentas por cobrar.
(Asiento Caja vs Cuenta por Cobrar), se presenta asimismo la interaccion
con Planta para la realizacion de cortes, reconexiones, baja de servicio,
reinstalacion de servicio, dependiendo del tratamiento de la deuda, previa
aprobacion del gestor comercial del cliente. Asi como las interfases con
empresas o unidades de Telegestion (ATENTO SAC), emisoras de cartas y

courier (Enotria, Xerox, dependiendo del Pais de la Operadora), centrales de
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Riesgo (Como infocorp, en el caso de Peru), Agencias o Estudios
Prejudiciales, Judiciales (Notarias, Caso O’farrel en Argentina).

En la siguiente figura se presenta el diagrama de contexto de la aplicacion:

Diagrama de Contexto

Planta
e Reclamos ( )
_ Cllente | T
\- ; _ — / Telegesﬂdn;
et // : ; \‘—-—--" s ? 2 E':'It‘::
o = Contabilidad Centrales
/ I Jnm“d!d“
Empresas. : EMG&

Producto de la etapa de Disefio Légico de Procesos se tiene en el siguiente
diagrama los principales “Procesos de Sistema” identificados:

e Administracion de Saldos

e Recaudacion

e Administracion de Cajas Propias y/o Tercerizadas ( Version 2.0)

e Administracion de Pagos Grandes Clientes

e Administracion de Carteras a Agencias ( Version 2.0)

e Gestion de Impagos

e Financiamiento de la Deuda

Estos se encuentran representados en el siguiente diagrama de Flujo:
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MODELO LOGICO DE PROCESOS DE SISTEMA
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3.5.3.2.2. Modelo Ldégico de Datos
Maoddulo: CORE: Clientes, Cuentas, Servicios

EL CORE del sistema debera soportarse en las estructuras de Cliente,

Cuentas e Instancias de Servicio, presentadas en la siguiente figura:

Estructura de Clientes,
Cuentas, Servicios

Céd. Cuenta, Titular de Cta.,

Direccién de Fact, Categoria,
Ciclo de Fact,, Linea de Neg,
Ruta de Reparto, etc.

Céd. Cliente, Direcciones,
datos de Marketing, datos
Comerciales, etc.

# Inscripcién, Teléfono, Direccién
de Instalacién, Fecha de
Activacion, Tipo de Servicio,
Titular de Servicio, etc.

Se puede observar que el Cliente es la Persona Natural o Juridica que tiene
relacion con la empresa a través de contratos de productos y servicios por
ejemplo numeros Telefonicos, Servicios Suplementarios a la Linea como
Descuentos Corporativos, Bonos de Acceso Internet, Servicios
Contestadores de Llamadas, etc. Entre los clientes y los productos/servicios
contratados se tienen cuentas de facturacion y saldos, en las cuales se

acumulan los tréaficos tarificados por el uso de los servicios (Linea
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Telefénica), cargos no peridodicos como una instalacion adicional, una
reparacion, etc. y las rentas periédicas producidas por acceso a la red,
alquiler de equipos adicionales, cobro de servicios de mantenimiento, etc. A

estas cuentas se le asignan las facturas de los clientes.

Moédulo: Administrador de Saldos

CAJA, ATENCION
&L CLIENTE ALMACENA EL DONDE, INSTRUMENTOS
"@ CUANDO, BAJO QUE OPERACION $| DEPAGO POR
\‘ﬁ—:‘/j MODALIDAD (Ventanilia, OPERACION
— Cargo en Cuenta, etc)
ALMACENA LOS
RECAUDACION 4 INSTRUMENTOS DE PAGO
ALMACENA LAS DIVERSAS MOVIMIENTOS DE LA OPERACION
FACTURACION TRANSACCIONES QUE o
ENTIDADES SE EFECTUARON TRANSACCIONDS
EXTERNAS P S5
I " APLICACION DETRANSACCIONES
' & Sk E
[ TRANSACCIONES TRANSACCIONES i
COMPROBANTES : QUE QUE NO :
' AFECTAN SALDO AFECTAN SALDO ‘
ALMACENA NOTAS DE E ALMACENA LAS ALMACENA LAS 3
CREDITO Y DEBITO, E TRANSACCIONES TRANSACCIONES E
FACTURAS, BOLETAS  } QUE FUERON APLICADAS EXTERNAS Y ERRADAS !
' ]
1 (]

Y/O DISTRIBUIDAS
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Configuracion del Administrador de Saldos

ADMINISTRA LA CONFIGURACION
DE LAS DISTINTAS TRANSACCIONES

CATEGOR@A LAS TRANSACCIONES
PARA DEFINIR SU APLICACION

-PAGO DE RECORDATORIO -PAGOS

-PAGCO) I'.;: FA(;T\:RDA o TIPOS DE —_— > CATEGORIA DE *AJUSTES

*PAG! CUOTA DE FINANCIAM. *DISPUTA
TRANSACCION TRAN

*AJUSTE POR RECLAMO s *TRANSFERENCIA

-AJUSTE MASIVO POR FACTURAC. L

ADMINISTRA LA CONFIGURACION
DE LA TRANSACCION ASOCIADA AL
TIPO DE DOCUMENTO QUE AFECTA

ADMINISTRA LA QONFIGURACION
DE LAS TRANSACCIOWES RESTRINGIDAS

A C_ERTAS NAUWS DE CUENTA TIPOS DE
TIPOS DE TRANSACCION POR
Frall ety b s TIPO OE DOCUMENTO
NATURALEZA DE CUENTA *PAGO DE RECORDATORIO

Oocumento: FACTURA

Trans3ccion de Distrbucién: PAGO DE
FACTURA

Documento: CUOTA DE FINANCIAMIENTO

ADMINISTRA LA CONFIGURACION
DE LOS TIPOS DE DOCUMENTO

"FACTURA Transaccion de Distrbucién: PAGO DE CUOTA
-HOJA DE LIQUIDACION TIPOS DE DE FINANCAMENTO

“CUOTA DE FINANCIAMEENTO DOCUMENTOD

RECORDATORIO
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Modulo: Recaudacion

REGISTARO O£ LOS

REGRTRO DELOS

AUTDRZACIONES CE PAGOS
ADE ANTADCS Y0 PAGOS

(AUTV)

PAGOS ADE ANTADOS
Y PAQDS PARDWLES

DOCUMENTOS (CHEQUES) DEVOLLCIONES A
RECHAZALOS FAVOR OEL CLENTE ANTICIPOS DE GRANDES
DOCUNENTOS

OEVOLUCIONES
RECHAZADOS Mddda: Administrador de Saio]
(DREV)
MAFS DE
INFORMACION DE LOS Dac ros INFORMACION DE LOS PAGGS

PAGOS ERRALDS © R COMPROBADOS ¥ PAGOS
B = MAESTRA DE ~ PAGG IFORBE |

PAGDS ERRADOS

e < ROBADO
s ©ACH) L]
INFORMACYON DE FAGOS DOCUMENTOS POR DOCUMENTOS REIBIDOS
DOBLES IDENTIFICACOS COBRAR CERITD OE La ENTIDAD
£5 DERITD
PoBV) (DACY) i~
(DERE)
DFERENCIAS
IDENTIFICADAS BN LOS
o = INFORMACICN DE LA CAJA INFORMACION DF LA AGENCIA
DIFERENCAS CAJA ACTIVA AGENCIA ACTIVA
oFv (cJng) (AGAR

I'y

OOTUMENTOS A90CIAD0OS A LA

AUTORZACION DE PABOS

PAGOS PARCIALES
(DAY

5

CONSOLIDADOS DE
FECAUVDACION DECAJAS ¥

EENCTS

LIGUIDACIDNES
vy

DOCUMENTOS BNVIADOS A
DAD

LAENTI

RECAUDADORA

INFORMADYON DE LOS
DEPOSITOS BANCARKCS

CONTROL DE B0
A BANCGE
(caw

DEPOSITOS BANCARIOS
(DaAv)

Modulo: Recaudacion Grandes Clientes (Version 2.0)

CONTIENE INFORMACION DE LOS CREDITOS
(OEVOLUCIONES Y/ PAGOS ADEIANTADOS)
UTRLZADOS EN LAS COMPENSACIONES

CONTIENE INFORMACION DE LAS
COMPENSACIONES REALIZADAS

CONTIENE INFORMACION DE LOS DEBITOS
(DOCUMENTOS CON DEUDA)
PAGADOS EN LAS COMPENSACIONES

CONTINENE LA INFORMACION DE

LOS ANTICIPOS EFECTUADOS
POR UN GRAN CLUIENTE

ANTICIPOS

CREDITOS POR DEBITOS POR
COMPENSACION
COMPENSACION (comv) COMPENSACION
(bsce) | (ocov)
'y
CONTINENE LA INFORMACION DE LAS C ENE EL REGISTRO DE L AS CONTIENE INFORMACION
AUTOR‘ZﬂCIOmES DE PAGOS DEV CFONES A FAVOR DE DETALLADA DE L pS DOCUMENTOS
ADELANTADOS Y PAGOS PARCIALES L NTES DEL clENTE
MAESTRA DOCUMENTOS
PAGOS ADELANTADOS DEVOLUCIONES
s i POR COBRAR
(DXCM)

CONTIENE INFORMAGFON DE LOS DEBITOS

(AGCV)

CONTENE INFORMACION DE LOS (DOCUMENTQOE CON DEUDA)
ARMADOS DE PAGOS REALZADOS PAGADOS EN LOS ARMADOS DE PAGOS
DEBITOS POR
ARMADO DE PAGOS
o, < ARMADO DE PAGOS
{ARDC)




Médulo: Gestion de Impagos

Almacena los datos

Almacena los documentos del Cliente/Cuenta
ATENCION ex:giblgsque se incluiran en que afectan la gestion
AL CLIENTE, el calculo de la deuda de impagos
ADMINISTRACIO
N DE SALDOS
DOCUMENTOS INFORMACION DE
RECAUDACION
POR COBRAR CLIENTE/CUENTA

ENTIDADES -
EXTERNAS

TRATAMIENTO DE IMPAGOS

1

i

i

L) Y

' Clientes Eventos de

1

E Morosos Gestién

:

1]

1]

: ALMACENA LOS CLIENTES EN ALMACENA LOS EVENTOS
i TRATAMIENTO DE MOROSIDAD DE GESTION DE IMPAGOS
i

1]

1]

Configuracion de la Gestion de Impagos

CATALOGO DE ESCENARIOS DE
DOCUMENTOS EXIGIBLES PARA
TRATAMIENTO DE MPAGOS CLIENTES EN TRATAMENTO TRATAMIENTO DE IMPAGOS
DOCUMENTOS
CLIENTES MORDSOS ESCENARIOS
POR COBRAR
ASOCIA Ev:Lros A CADA
Rk DEANDO
INFORMACION GENERAL DEL i i ek ESCENARD
CLIENTE CUENTA
TRATAMIENTO .
o : EVENTOS
GESTION EVENTOS =
CUENTESICURNTA POR BECENARIO

ALMACENA LA CONAIGURACION

DE EVENTOS NO ASOCIADOS A UN CATALOGO D§ EVENTOS OE
ESCENARIO GESIION
EVENTOS " EVENTOS

. ESPECIALES




Modulo: Financiamiento de la Deuda

CONTHENE INPFORMACION DE
LA COMPOSCFONDE LAS CUOTAS

CONTIENE INFORMACION DE LAS

CONTIENE INFORMACION DE ACUERDOS CUOTAS GENERADAS

ACUERDOS CUOTAS DETALLE DE CUOTAS
CONTINENE LA INFORMACION DE COWJINENE INFORMACION DE CONTIVENE LAS AGRUPACIONES
TODOS LOS|PLANES DE DS DOCUMENTOS DE SALDO FINANCIADAS
FINANCRMIENTO FINANCIADOS P8R CADA ACUERDO POR CADA DOCUMENTO
: OOCUMENTOS DETALLE DE
PLANES ~
FINANCIADOS DOCUMENTOS
(DPLC)
{0OAV) (obov)
Y r
CONTIENE INFORMACION CONTIENE INHORMACION DE
DE LOS DOFUMENTOS LOS DETALLES POR ABRUPACION DE SALDO
DEL ClENTE DE CADA DOCUMENTO DEL CLENTE
MAESTRA DOCUMENTO DETALLEDE
POR COBRAR DOCUMENTOS
(DXCM) {VDCC})

Modulo: Administracion de Cajas Propias y/o Tercerizadas (Version 2.0)

RECAUDACION
- Historial de Cheques ADMINISTRADOR
« Pagos Parciales DE SALDOS
* Anticipos » Recordatorio de Pagos
» Pagos Adelantados 2 *Maestra Documentos
- Devoluciones <Remesas 8éveda’Caja I * Operaciones
« Control de Cajas 3 - Transacciones
 Control de Agencias = Comprobantes
« Diferencias (Faltantes/Sobrantek)

FINANCIAMIENTO

< Detalie de Cuotas



El Modelo Légico de Procesos y Datos contempla las funcionalidades de
Administracién de Cajas Propias y/o Tercerizadas, Administracion de
Carteras a Agencias, y Recaudacion de Grandes Clientes las cuales seran
desarrolladas en la Versién 2.0.

3.5.3.3. Disenio Fisico

Una vez culminada la fase de disefio Logico, en la fase de disefo fisico se
divide al Sistema en Modulos.

El comportamiento del sistema y la interaccion entre médulos empieza
cuando el sistema de facturacién emite los recibos y envia al Administrador
de Saldos las facturas por cobrar, estas son cargadas a las bases de datos
de saldos, el médulo de cajas propias ylo tercerizadas puede accesar
directamente a estos saldos y realizar la recaudacién, intereactuando con los
saldos, generando datos en la base de datos de pagos, con las entidades
bancarias y otros centros autorizados de recaudacion, la relacion con los
saldos es indirecta ya que accesan a una entidad de interconexién a los
saldos pendientes en la cual registran sus pagos, enviandolos en distintos
medios como archivos a través de medios electrénicos, luego el modulo de
recaudacion, realiza las totalizaciones y cuadres respectivos de los
documentos recaudados contra los depoésitos realizados por las entidades de
recaudacion (CAJAS, Bancos, CARS), y realiza la liquidacion de
Recaudacion e Interfase a Contabilidad. Finalizada la recaudacién vy
periodicamente segun los plazos establecidos el modulo de gestion de
comisiones de recaudacion (Version 2.0) se encargaria de generar estas

liquidaciones con los entes recaudadores (bancos, centros comerciales,
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etc.).Vencido el plazo del pago de los recibos es el moédulo de gestion de
impagos quien toma la informacion de los saldos deudores y crea segun los
escenarios de tratamiento de deudores previstos, la base de clientes
impagos y el tratamiento respectivo, en algunos casos envia directamente la
informacion a las plataformas de llamadas automaticas (IVR), envia los
cortes y las propuestas de baja a planta ( gestor de 6rdenes de servicio), en
otros envia las informacion al modulo de carteras que se encarga de repartir
a los deudores segun tratamiento de llamadas por operadora, tratamiento
prejudicial o judicial entre estudios o agencias especializadas, carteriza los
clientes a tratar. Este modulo a su vez recibe las respuestas de la gestion de
las agencias o estudios, igualmente el médulo de carteras informa a las
agencias/estudios si el cliente pago para detener la gestion de impagos.

El médulo de comisiones de tratamiento de impagos (Versidon 2.0) se
encargara de liquidar las comisiones a las entidades externas de tratamiento
de morosos.

Se brinda la posibilidad al cliente de poder financiar su deuda de acuerdo a
sus caracteristicas de comportamiento de pago, de acuerdo a su linea de
negocio, de acuerdo a su antigiedad de deuda, y monto de la deuda, en
alguno de los planes de financiamiento establecidos, esto lo puede realizar
por call center o asistiendo a una oficina de atencion comercial donde un
gestor usando el médulo de financiamiento le permitira fraccionar sus pagos,
incluso cuando la orden de baja ya halla sido dada, por tanto se comunica
con Atencién al Cliente para generar la orden de reestablecimiento del

servicio si el cliente cumple con los pagos del financiamiento de la deuda.
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Es el mddulo de gestidon de la deuda, quien identifica al cliente moroso
cuando regulariza su deuda ya sea por pago o por financiamiento y ordena
las reconexiones o reinstalacion del servicio segun corresponda.

Esta interaccidon se presenta en la figura siguiente:



PROCESOS FISICOS DEL SISTEMA DE RECAUDACION Y COBROS ( V1.0 Y V.2.0)

Sistema de

Contabilidad — \
- Empresas

 Facturacion Administracién T —— . Telegestion
e «<—*>  de Saldos ja y

l Recaudacion /

|  Gestion —
~ Gestion de la
; . Impagos K \ Centrales
‘I’ o— \. de Riesgo

- ERSreme Gest.én
Gestion de Caja y Recaudacion ?,?:,:'g: il
Comisione (Interconexién Entes “ = '
Judlciales

Financiamientos R

de Deugda | VyAC |
\ (Gestlén \

Entidades de Recaudacuén | Empresas | Cajay o . Planta
Recaudacién Grandes  Externas Recaudacion (_QQ“QS’BN??)

—I SEAGR b S R

- VWyAC Ajustes Saldos  Pagos
Reclamos "  por

vdrias

TR KO

\ Agencias
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3.5.3.3.1. Diseno Fisico Procesos

En la siguiente Figura se muestra el modelo fisico de Procesos de la

gestion de impagos o gestion de la deuda

Modulo: Administrador de Saldos

GESTION DE DEUDA

ADMINISTRADO
R DE SALDOS

ATENCION AL
CLEENTE -

INFRAESTRUCTURA

FACTURACION

SERVICIOS COMUNES

REGISTRO DOCUMENTOS

POR GOBRAR RECOIRAR
FACTURADOS DOCUMENTOS GXC
CICHEAMENTE
ENVIAR DEUDA ANTERIOR
A FACTURACION Y
ENTIDADES EXTERNAS
SERVICIO DE
mocssg;; gsAr.;os. PROCESAR
AJUSTES,
DEVOLUCIONES, TRANSACCIONES
REVERSIONES
o .
SINCRONIZAR SALDOS ADFNETION
CON EMPRESAS SALDOS
EXTERNAS, RECLASIFICAR _EXTERNOS
POR FIN DE VIGENCIA ™= -
TRANSFERIR LADEUDA [ yRANSFERENCIA
ENTRE CUENTAS DE
CLIENTES DE DEUDA
SERVICIOS DE CONSULTA
DE DEUDA, HISTORIALDE | SERVICIOS DE
PAGOS, CONSULTA
COMPORTAMIENTO DE
PAGO

GESTION DEDEUDA

RECAUDACION

ADMINISTRADO
R DE SALDOS

ATENCION AL
CLIENTE

INFRAESTRUCTURA

FACTURACION

SERVICIOS COMUNES

DOCUMENTOS
PARA USUARIO



Modulo: Recaudacion

CAJA, ATENCION
AL CLIENTE

ENTIDADES
EXTERNAS

FACTURACION ‘

SERVICIOS COMUNES

INFRAESTRUCTURA

GRANDES CLIENTES

EXTRAE LA DEUDA DE
FACTURAS Y CUOTAS DE
FINANCIAMIENTO

RECEPCIONA LOS PAGOS
ENVIADOS POR LAS
ENTIDADES EXTERNAS

ANALIZA Y CONSOLIDA
LAS TRANSACCIONES
ENVIADAS POR EL
ADMINISTRADOS DE
SALDOS

REALIZA EL CUADREY LA
LIQUIDACIONDE LA
AGENCIA RECAUDADORA

GENERA INFORMACION DE
LAS TRANSACCIONES,
DIFERENCIAS Y DOC.
BANCARIOS LIQUIDADOS

PAGOS ADELANTADOS,
PARCIALES DOC.

RECHAZADOS, ANTICPOS Y

PAGOS ANOMALOS

EXTRACCION Y
ENVIO DE

DEUDA

RECEPCION DE
TRANSACCIONES
RECAUDACION

ANALIZAR

TRANSACCIONES

ENVIADAS

-

LIQUIDAR
RECAUDACION
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GENERAR
INFORMACION

| CONTABLE |
REALIZA EL TRATAMIENTO DH

[ epp prsrezyraa rype s g |

TRATAMIENTO
DE TRANSACCION

[ BACK-OFFICE —

CAJA, ATENCION
AL CLIENTE

ENTIDADES
EXTERNAS

FACTURACION
ADMINISTRADOR SALDOS
GRANDES CLIENTES

GESTION DE IMPAGOS



Modulo: Recaudacion
Sub Modulo: Extraccion y Envio de Deuda ( Puesta al Cobro)

Cobranza en Ventanilla

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO DE GENERACION
DE DEUDA PARA COBRAR EN VENTANILLA

Archivo deuda de
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Modulo: Recaudacién
Sub Modulo: Extraccion y Envio de Deuda (Puesta al Cobro)

Cobranza por Débito Automatico (Cargo en Cuenta)

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO DE GENERACION
DE DEUDA PARA COBRAR POR CARGO EN CUENTA
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Modulo: Recaudacion
Sub Modulo: Recepcion de Transacciones de Recaudacion

Recepcion Pagos Cobranza Ventanilla y por Débito Automatico

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO DE
RECEPCION DE PAGOS
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Recepciéon Pagos Digitacion Manual

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO DE PAGOS
VIA DIGITACION (Adiciones y modificaciones)

= TCORE
-

.
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Modulo: Recaudacién
Sub Modulo: Analisis de Pagos e Identificacion Anomalias
Sub Modulo: Cuadres y Liquidaciones de Recaudacion

Sub Modulo: Generacion de Interfase Contable

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO DE ANALISIS DE
PAGOS CUADRES, LIQUIDACIONES INTERFACE SAP
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Modulo: Recaudacion

Sub Modulo: Tratamiento de Transacciones ( Back-Office)

Tratamiento de Transacciones - Backoffice

PAGOS DOBLES cAA CHEQUES RECHAZADOS
3 on Cuetn or Pagon oe H - Areoos Clckos [ Motas ge p
¥ et Prerioo Cliies . - fAxkn O FroTaren H Cango
1| axvos t

PAGOS ERRADOS

=g

Pagos e Cuctn g
Fnanareeneo
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Modulo:

Gestion de Impagos

Solucién basada en el manejo de Escenarios de Gestion.

Definicion de Eventos de Tratamiento de Morosos.

Ingreso y salida a los escenarios de los clientes segun ciertas
caracteristicas de los mismos como monto deuda, antiguedad

deuda, clasificacidon comercial, comportamiento de pago, etc.

Vision General de Procesos de Gestion de

Impagos

NO CORE

Criterios
para
Escenarics

1 Deuda
Recibos
_Ciclicos |

Pagos
Recibos |

2 Deuda
|IFinanciamiento
Cheq.

Rechazados

Pag
Fmanclamlenw
Cheq.
Rechazados

Ciclicos

QGEASAMACI‘O\M}

\mm

;..%\ =

GUI HO CORE
Caathtn Indhddual |

GUI CORE i
Gesthén de .
s | =
* Supenzién Vol e
s l“_-_._,..—
Proigeon

= Inchuye bs suma de deuds 1y 2

Termino Concepto Definido

Parametro Valor modificable que permite definir un aspecto especifico de la funcionalidad del sistema.

Core Asignacion de escenarios de gestion, programacion de eventos y subsanacion de deuda por facturas.

No Core Ejecucion de los eventos programados interactuando con las entidades extemas. (Envio de Cortes a la
Central de Cortes y Reconexiones (CCRA), Envio de la Cartera a Telegestion etc.). Reconexion del
servicio y las reinstalaciones por pago de deuda.

Seleccion Asignacion de escenarios de gestion a las cuentas que tienen deuda vencida por facturacion ciclica,

(Treat CORE)

generando un cronograma para la ejecucion de los eventos.

Programacion Diaria

(Queue CORE)

Indicacion de los eventos que estan listos para ejecutarse segun el cronograma.

Subsanacion (Cure

Liberacion de una cuenta de la gestion como consecuencia del pago total de su deuda por facturas.
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CORE)

Reprogramacion de los eventos como consecuencia de un pago "parcial” cuando tiene mas de una

factura vencida.

Escenario de Gestion Conjunto de eventos de gestion, que puede ser asignado a un rango de clientes con caracteristicas

comunes de deuda.

Evento de Gestion Define una accion de tratamiento de clientes morosos (llamadas, cortes, bajas, etc.). Pueden ser

configurados en el modulo de gestion.

Esfado de Gestion Situacion en la que se encuentra una cuenta como consecuencia de la gestion de deuda.

Configuracion de Parametros Generales

Nivel de la Gestion => Cliente, Cuenta o Factura

Calculo Balance => Excluir Factura O, Deuda No Vencida, Montos
Reclamados

Nivel Grupo de Cargo =>TDP, Empresa de Valor Agregado,
Directorio Telefonico

Periodo de Gracia, a partir del cual se le hara gestién de deuda al
cliente

Monto Minimo de Deuda para Ingreso a Gestion

Monto Maximo de Deuda para Exclusiéon de Gestidon

Suspension Escalonada de Eventos

Asignacién de Escenario Defecto

Motivos para la Suspension de Eventos

Configuracion de Parametros Especificos

Grupos de Gestion, aquellos que son conformados por Gestores de
Deuda

Gestores por Grupos de Gestion, se asigna el cliente moroso

Linea de Negocio => Basica, Comunicacién de Empresa (CCEE),

Telefonia de Uso Publico (TUP)
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Estados de Gestion: Activo, En Gestion, En Tratamiento de Alta

Morosidad, Baja Morosidad

Tipos de Eventos => Manual, Automatico

Eventos de Gestion => Llamador, Cortes etc.

Escenarios de Gestion => Escenario. Basica, Escenario .TUP etc.
Estados por Eventos => Programado, Ejecutado etc.

Eventos por Escenario

Calendario de feriados por ciudad, para considerar exclusiones por

navidad, ano nuevo, fiestas patrias, etc.

Criterios para la Definicion de Escenarios (Configuracion Escenarios de

Gestion)

Tipo Moneda => Soles, Délares etc

Rango de Deuda => Minimo y Maximo

Rango Calificacion Riesgo

Rango Identificador VIP

Modalidad Pago => Efectivo, Cargo Cuenta etc.

Rango Categoria Cuenta =>Residencial, Tops, etc.

Rango Segmento Mercado => Medio, Masivo, VIP ***

Rango Grupo Cargo : o rango de Empresas, en estos casos se
puede hacer gestion conjunta o separada a los saldos de distintas

empresas

Linea Negocio => Basica, CCEE, TUP etc.
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Modulo: Gestion de Impagos

Sub Mddulo: CORE de Gestion de Impagos

SubProceso

Descripcion

Seleccion (TREAT)

Analizar la deuda por facturacion ciclica.
Asignar un escenario de gestion a los clientes morosos. Se asignaraun escenario por
defecto si las caracteristicas de la deuda no se adecuan a ninguin escenario definido.

Generar un cronograma de eventos futuros. ( Se programa el siguiente a ejecutar )

Programacion

Diaria(QUEUE)

\dentificar los eventos que deben ejecutarse dia a dia

Reprogramar las fechas del cronograma cuando existan eventos pendientes de

ejecucion.

Subsanacion (CURE)

Excluir a tos clientes de los escenarios de gestion, suspendiendo todos aquellos
eventos que estan pendientes de ejecucion.
Reprogramar el cronograma de eventos cuando se haya realizado pagos totales de

facturas vencidas.

Modulo: Gestion de Impagos

Sub Modulo: NO CORE de Gestion de Impagos

SubProceso

Descripcién

Transferencia de Eventos

Copiar los eventos programados del CORE al NO CORE.

Aplicacion de filtros y

exclusiones

Suspender y/o cerrar eventos programados.

Seleccion Deudores por

Financiamiento impago

Analizar la deuda por Financiamientos y Reclamos.
Asignar un escenario de gestion a los clientes morosos.

Generar uncronograma de eventos futuros.

Programacion Diaria

(QUEUE)

Identificar los eventos que deben ejecutarse dia a dia.

Subsanacion (CURE)

Excluir a los clientes de los escenarios de gestion, suspendiendo

todos aquellos eventos que estan pendientes de ejecucion.

Ejecucion de Eventos

Ejecutar el evento programado generando las interfaces correspondientes para cada

una de la entidades involucradas

Interfaces NO CORE -

Facturacion Ciclica

Tele Aviso

Tele Gestion

Cobranza Blanca

Corte Parcial

Corte Total
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Reconexion

Reinstalacion

Pre Judicial

Judicial

Notificacion de Deuda

Notificacion de Baja

Propuesta de Baja

Reversion de Corte (CDT->CDP ; CDP-> CDT)
Centrales de Riesgo ( CLAR )
Provision

Castigo

Extornos de Cortes y Reconexiones

Scoring de Comportamiento

Interfaces NO CORE -
Cuotas de
Financiamiento

y Reclamos

Tele Aviso

Cortes
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Modulo: Gestién de Impagos

Sub Modulo: Calificacion de Gestiones para Grandes Clientes/ VIPS

Funcionalidad del M6dulo
de Gestion de Deuda

Calificacion de Gestiones por Grandes Clientes

s A e = e e P I o |
| teveepaen | 1 Towtormo | l
| res00gestin o [ G0 3 Hesta Tom = e

Escowo | =] castinatve B oo

ALouds on Gertis Immummlm'“wlwmm] - 4

Mo, vsoweon| RNartre del Alorao ] it
(i R

e
= af = |

Modulo: Gestion de Impagos Sub Modulo: Cortes y Reconexiones

Funcionalidad del Madulo
de Gestion de Deuda

Gestion Individual de Cortes y Reconexiones

Soo|  mseveo | D et dacién 1
=
r
4 |
........ - Regatrg -—————————————
.............. " cua]

Lrieror e |

AvRaRr e s Fochs de Programecidn | 00000000 =] Cobro s cargo [ : s }
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Modulo: Financiamiento de la Deuda

GESTION DE DEUDA

ADMINISTRADO
R DE SALDOS

ATENCION AL
CLIENTE ‘

INFRAESTRUCTURA

FACTURACION

SERVICIOS COMUNES

CREAR Y MANTENER
PLANES DE
FINANCIAMIENTO PARA
OFRECER AL CLIENTE

CREAR ACUERDOS DE
FINANCIAMIENTO CON LAS
CONDICIONES
NEGOCIADAS CON EL
CLIENTE
CONSULTAR LOS
DATOS DEL ACUERDO
Y SUS COMPONENTES

ANULAR ACUERDOS DE
LOS CLIENTE/CUENTAS
QUE NO HAN CUMPLIDO
CON LAS CONDICIONES
DE NEGOCIACION

ENVIAR A FACTURACION
LAS CUOTAS DE
FINANCIAMIENTO QUE
DESEAN SER COBRADAS
EN CIiCLICAS

SOPORTAR LOS
PROCESOS DE
APLICACION DE PAGOS
Y/O EXTORNOS DE
CUOTAS

CONFIGURAR
PLANES

CREAR
ACUERDOS

CONSULTAR
ACUERDOS

ANULAR
ACUERDOS

ENVIO DE CUOTAS
A FACTURACION

PROCESAR
CUOTAS

Modulo: Financiamiento de Deuda

Sub Modulo: Configurar Planes

Configuracion de Planes

Defimcaon
deRazos

Definiadn
de
andicones
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GESTION DE DEUDA

RECAUDACION

ADMMISTRADO
R DE SALDOS

ATENCION AL
CLIENTE

INFRAESTRUCTURA

FACTURACION

SERVICIOS COMUNES

DOCUMENTOS
PARA USVUARIO

Qontiguraad
nde
Rivilegios

Configurado



Sub Modulo: Configurar Planes

Consulta y Registro de Planes de Financiamiento

Configuracion de Planes

Consulta y Registro de Planes

v Consulta de los planes

; U= vigentes e histéricos que
- : E e = muestra las

o Ao  WONTB no g wam 1I0m ZDD®m . [} (=2 ¥ Poe . .

S Ay INONYEH m mm 000 (D umlm !

] vnmg Dw ! 1@ xaEm 3 2: s 5 ::: caraCtensnws

F o iem P me me W 2 ZL principales del plan.
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Tolal 16 shew de Fnercammmts
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Definicion de Caracteristicas Generales del Plan de Financiamiento

Configuracion de Planes

Caracteristicas Generales del Plan

LI v Cadigo del plan
I ioves Coner e ; W Paccarivige: | P raemm | guomi
v Nombre del plan
e[ Ao [T =] oo soerr | =] A
i —3 | v Descripcion c!el plan
Secorsoom: | oot | E] S v Formas de calculo para la
Calnha de Qeto nckd Vigroms as . .
Cuwn  Croere [T 0 P o cuota inicial. Porcentaje o
TR E S monto fijo.
ety iy S Bysretes fr:m-—--u- ~ Mont l.. ..
e el Foctm Cuntis
UL e R B ™, maximo
e s b = Frarcerse Tds
g O % L financiamiento
m] L] 1 " . ..
:::: G omem | SN L3 CRCE v Numero  minimo vy
TR i = maximo de cuotas
T I V| Eaconcdn (AR Pae | Sefecoiin ! .
T = i I Crtos o Pt 1A% permitidas para el plan de
financiamiento
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Continuacion de Definicion de Planes de Financiamiento

Configuracion de Planes

Caracteristicas Generales del Plan

v Opcién de Reconexion,

L e 8 L R Alta de Reinstalacién o

o S | e —*‘““—II restriccion de  este
h-z": r“h-q-} =l S servicio
- ko de _'“““'J

Cumn it
T ks I Partoring | 0%

Vigmckm
_mmm r =

v Plazo para exonerar del

7 corte a las cuotas
'“"'"'r%f % I g I e vencidas
“MT T :::r: Eﬁ:ﬁ Plazo entre
] atiibee SIS [ rmty oo financiamientos
| iy | ) L re e Manejo de Descuentos
s R 20 el A Establecimiento numero
e L e (Lo | (o D de dias de vencimiento

para las cuotas

Definicion de Condiciones Especiales para el Plan de Financiamiento

Configuracién de Planes

Condiciones Especiales para el Plan

T

Gragen On Curgem

Cargema e Pl

st e Corrt

oLl
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Conceptos a financiar

Definir lineas de Negocio
permitidas para el plan
Definir Grupos de Cargo
a financiar por plan
Definir los estados
permitidos para el ingreso
de abonados al
financiamiento



Modulo: Financiamiento de Deuda

Sub Modulo: Crear/Generar Acuerdos de Financiamiento de Deuda

Generacion de Acuerdos de
Financiamiento

Evaluacion de Datos Generales del Cliente a Financiar

Generacion de Acuerdos de
Financiamiento
Componentes

Datos Generales
Identificar los abonados con sus caracteristicas principales, para poder verificar que
cumplan las condiciones necesarias para acceder a los planes de financiamiento

Facturacién _—_:m*

Muestra la deuda facturada gl O e i B e s B

que el abonado tiene en W st [ FETE Sk | TSR Bocar |

ese momento. v e ==
Comgo i s ot i P L
tmateon (aEA VP~ TevaGmadOud

El financiador debera ko I~ e Carie i"—I

seleccionar las facturas D Q- e e *__j-—'f

que desea sean incluidas —— T ok ==

I fi iami . E =T |

en el financiamiento eSE |

Acuerdos de Ventas e R = , |

Muestra los acuerdos de e |

ventas  pendientes  al . |

momento de Financiar
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Proyeccion y Generacion de Acuerdos de Financiamiento

Generacion de Acuerdos de

Proyeccion

Financiamiento

Permitira realizar la proyeccion y generacion del acuerdo. Bajo esta funcionalidad es
posible proyectar cuotas de financiamiento en base a la deuda del abonado. Se
ingresaran como parametros:

v Plan de Financiamiento m

v'Numero de cuotas oo SN I L Pt

v'"Monto de la Cuota Inicial PO o) s 1> G S 1 g 7 A o ver |
Y. 66 cwm [ 18z Mar AU Cme l_ﬁ'ihl j

El acuerdo proyectado se G vt e | F | e [ |

registra y se emite el ohemoowmno e momom J |

contrato y un anexo en el 2 umwam 721 o 35 aw ) B |

| deta"an | Vot 10074 oo na asm I_ﬂ‘[ ‘:J

cual se : [pe]
Facowede ' Alafebduetn  SeRmsi | @D » 'e‘*": | s w

v'Documentos financiados =

¥ Cuotas acordadas L L~ giwmts)

¥ Distribucion de las cuotas || eseeefm=—3 2]

v Opcion de reconexién

Modulo: Financiamiento de Deuda

Sub Modulo: Envio de Cuotas de Financiamiento a Facturacién Ciclica

Envio de Cuotas a Facturacion

Se realizaran los calculos de Moras e Intereses por Financiamiento, los cuales seran
cargados para la facturacion ciclica.

=

Identificar
planesa
enviar

facturacion




Modulo: Financiamiento de Deuda

Sub Modulo: Anulaciones Masivas de Acuerdos de Financiamiento

Anulaciones Masivas

Permite la anulacion fisica de un acuerdo de financiamiento de deuda, cuando se detecta
que una cuota se encuentra vencida. Los saldos de las cuotas no pagadas se cargaran a
la cuenta corriente del cliente.

e — | Detalle de |
= = BB |
| Acierdos | anos mi e cuotas |

|

car | | | I

Idce:t:ﬂ-r | Determinar Evaluar reglas . deg:::;n:; ia Anular |
veniSdaE de negocio : deuda | acuerdos

e et el il e e o ]

e ———

Sub Modulo: Consultas de Acuerdos y Anulaciones Individuales

Consultas y
Anulaciones Individuales

— 1
=

Consultar l alle Evaluar Ias
acuerdos por || denegr:gu I Anular acuerdof
servicio || | | B |

Documento
de anulacion
de acuerdo_
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Consultas y
Anulaciones Individuales

Pemnite la identificacion de los acuerdos de financiamiento previamente registrados
para un abonado, pudiendo realizarse un seguimiento personalizado de los mismos.

Cormelts | s | L | [re——
Lo

“Bere . M MRl ey e =] También se visualizaran

T It g R T I RN I por cada acuerdo:
7 0KDO0LYS YOV Ao 12Qe6 e Y [3 4 ADNSEG
2000000 00147 1SN Armdnds nas as 9 € ADMSEG
ACOIDVONAS B e 108 sGs w0 6 MG v Detalle del acuerdo de
O 1O A 1iQ& Qe 9 13 ADNSEC I Flnanclamiento
— v Documentos financiados
¥ Cuotas financiadas
[0

O |3}
T okl dhumdkcs: & L]

Adicionalmente se podra anular un acuerdo a pedido del cliente. Los saldos de las
cuotas no pagadas se cargaran a la cuenta corriente del cliente. Finalmente se emitira
un documento de anulacidn de acuerdo.

3.5.3.3.2. Diseiio Fisico Datos
Se creara en Erwin, segun las consideraciones presentadas en el disefio

I6gico, y teniendo en cuenta el dimensionamiento planteado.

3.5.3.3.3. Diseio Arquitectura de Integracion
3.5.3.3.3.1. Arquitectura de Datos
Base de Datos Centralizada Base de Datos Reportes de
Gestion
e Base de Datos Centralizada e Base de datos Oracle 9i en un

sobre motor de base de datos servidor distinto al de produccion,
Oracle 9i, el cual pemnite el a fin de no ralentizar las
manejo de Clusters, bajo este operaciones en linea.
esquema se puede tener una e Explotacion de esta base de
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base de datos con capacidad de

operar sobre varios servidores

trabajando en cluster.
servidor con 4
procesadores

e Plataforma Sun E1000, Sistema

Operativo Solaris 2.6

e Soporte para la Generacion de

informacion a entidades Externas

Cada

mas

Datos con el Producto Business

Object

Esta base de dato sirve para la
explotacién de informacion, a los

reportes de gestion.

Dimensionamiento de Datos Previsto

Dimensionamiento Planeado

Base de Datos A amé de Archi

Médulo Aimer Mes Crecilonto Primer Mos Crecimiento

Gbywes Gdyms x Mes Gdy®es Gbyms x Mes
Autonzaciones y Cheq Rechazados 096 0.48 0.00 0.00
Consultas y Tratamiento de Pagos Anémalos 168 0.19 0.00 0.00|
Reportes de Gestion 5007 044 0.00 0.00|
Andlisis de Pagos 0.05 005 0.00 0.00
Ges¥an de Deuda 10.79 7.03 1.19 0.00
Mediacion 3056 30.56 145 0.48
Interfases 300 186 133 1.33
Financiamiento 973 048 527 0.02]
Administracion de Cuenta Comente 6401 452 1272 0.58
Total 170.85 45.61 21.98 2.41
3.5.3.3.3.2. Arquitectura de Integracion on-line- Base de Datos

Todas las transacciones que realizara el GUI (interfase grafica) seran del

tipo Request / Reply, es decir, contienen intercambios usando un middleware

TIBCO en modo sincrono.
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En el primer desarrollo de la version 1.0 se trabaja con cliente Power
Builder, en la presentacion en el cliente, y se tiene un middleware entre la
base de datos la cual tiene un adaptador al middleware y el cliente, este
constituye en si el bus de informacion ( Herramienta TIBCO Rendezvous). El
cual conecta a un servidor NT el cual concentra varias estaciones cliente
teniendo un solo adaptador al middleware. En el servidor, la comunicacion
entre el cliente Power Builder y el Servidor es a través de un OCX (o control
Active X), que le permite publicar y suscribirse en el bus de informaciéon e

intercambiar objetos entre los sistemas.

Integracion GUI y la Base de Datos

= ) |
| RASE DE DATOS ORACLE i

CarAONCRracs

! ! SERVIDOR (STORED T B0

. SUN/ | PROCEDURES, scc
! CAPABTEREACES ! BASEDE ! STORED FUMCTIONS)

(STORE D PROCE DARRE S. STORE D § UMCTIORS) DATOS | !

‘ | sce j

1 t i
] ’ i - i
i AOAPTADGR BD SCC \ | N —— 1
! LAVA, TELGE MOEZVOUS) i
L i —tx = peib e S R et R R b D

e —— . g
!

I

El flujo de la informacion es el siguiente:
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El usuario selecciona una ventana del canal de presentacion, puede
ser una consulta o un registro de datos. Esta ventana tiene mapeado
una Transaccion que puede ser por ejemplo:

Consulta de deuda, Registro de pago, etc. entendiendo la

“transaccion” como una secuencia de informacidn registrada en la

ventana y que termina con una peticion a la base de datos.

El usuario presiona un botdn como buscar, aceptar, cancelar, etc.
Esto debe llamar a una funcién donde la informacién del cliente en la
presentacion se transforma en “objetos de negocio”, los cuales
pueden ser uno 0 mas objetos, esto lo incluye en un “objeto de
intercambio”, que no es mas que un arreglo de informacién que
contiene uno o mas objetos y que estan ligados a una transaccion
esto se llama nombre de sujeto, asi por ejemplo tenemos
“Cliente.Consuita” o por ejemplo “pagos.registra”..

El sistema una vez llenado el arreglo de objeto, llama a una funcién
de TIBCO un OCX ( Control Actives) para publicar el mensaje con el
nombre de sujeto, los objetos de negocio incluidos. Esto es llevado al
bus de informacién. A través del adaptador del servidor NT. El cual
publica la trama en el middleware. En formato XML.

En el otro lado, el Host (SUN), tiene un adaptador conectado a la
base de datos, este esta suscrito a los nombres de sujeto del cliente,
recibiendo el mensaje de requerimiento de informacién del cliente, lo
toma y a través del adaptador lee el archivo XML y segun el objeto de

negocio recibido llama a una callback o funcién de respuesta a la
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peticion, estas corren en el servidor SUN, estan desarrolladas en
JAVA, estas segun el nombre de sujeto seleccionan una callback
especifica la cual, a su vez se encarga de extraer la informacion del
objeto de negocio, y llama a stored function desarrollados en oracle,
pasandole informacion a través de estructuras de datos del tipo
objeto.

Es la callback quien llama a uno o mas stored procedures segun las
necesidades y maneja la apertura y cierre de la transaccion de base
de datos sea en lectura o escritura.

Los stored function concentran la légica de negocio de la aplicacion,
esta estd encapsulada en la base de datos., no manejan control
transaccional ya que esta es llevada por la callback. Estos pueden
llamarse unos a otros. ( en cierta forma estos Stored function trabajan
como APIS al sistema). En la respuesta de los stored function se
trabajan con cursores pasados como objeto los cuales permiten
manejar listas directamente entre el callback y el stored function.

Una vez obtenida la respuesta del stored function la callback agrega
la informacion de respuesta para llevarla al cliente, para ello
transforma la informacion en objetos de negocio y lo publica usando
las funciones del adaptador TIBCO, la respuesta a los nombres de
sujeto se hacen con un inbox. Por ejemplo si el cliente requierio:
cliente.consulta, la respuesta sera cliente.consulta.inbox.

Esta respuesta es enviada a través del bus de informacion a la

maquina cliente que hizo la peticidén, ya que los adaptadores segun el
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método de comunicacion implementado request/reply en este caso se
encargan de enrutar la informacién a su destino. Es también opcional
el manejo de la publicacién/subscripcion pero en este caso no aplica.
e La confiabilidad de la entrega del mensaje lo da el middleware el cual
tiene opciones de entrega certificada lo cual es mas lento, y en este
caso se hace una espera de la respuesta con un time out. Lo cual

hace la comunicaciéon sincrona.

En el flujo de informacion se entiende que el canal de presentacion en el
cliente no mantiene logica de negocio sino solo de presentacion, de
navegacion y acceso a las opciones del aplicativo. Esto permitira en la
siguiente Etapa poder implementar la interfase grafica sobre un servidor
SUN, wusando un Servidor de Aplicaciones/Servidor web como
WebSphere/Apache para el canal de presentacion, donde la comunicacion
con el adaptador se dé a través de servlets y con presentacion JSP y HTML.
Por los tiempos reducidos de salida del sistema a produccion y por ser una
fase pilot se define que la presentacion en la primera etapa sera en power
builder. En la segunda etapa se implementara la presentacion en el servidor
WEB. De ese modo se lograra la independencia de ubicacion del aplicativo.
Las funciones detras que llevan la logica de negocio y las transacciones
definidas no variaran, a excepcion de aquellas que se incorporen en la

version 2.0.
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3.5.3.3.3.3. Arquitectura de Integracion con legacies
En este caso se ha elegido otro middleware para la integracion con los
legacies del Caja Propia (Finesse ) a ser remplazado en la version 2.0, y los

Sistemas de Ventas y Atencion al Cliente:

Integracion V1.0 y su Entorno

« Transacciones Caja Finesse, Legacies y BD V1.0

__________________________

1}
serviDor | |
TRANSAC

CIONAL
(SITCL)

Se observa una arquitectura usando el Middleware Sixtcl. Que integra
plataformas NT, Plataforma ALPHA DEC y SUN. En este caso se ha elegido
otro middleware para la integracion con los legacies del Caja Propia (Finesse
) a ser remplazado en la version 2.0, y los Sistemas de Ventas y Atencion al
Cliente.

Como se observa en la figura, el mantener la Iégica de negocio en los
stored procedures o funciones de negocio en el servidor SUN ( BD central).

Permite que independientemente que se ingrese con otro middleware, se
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puedan usar las mismas funciones de negocio para dar respuesta estas

callbacks (desarrolladas en C para UNIX).

Asimismo se tiene la integracion con el Sistema de Reclamos y Quejas y
el Sistema de Facturacion Ciclica los cuales se encuentran en plataformas
(Cliente Power Builder- SUN , y ALPHA DEC respectivamente). En ellos la
integracion es disimily Se observa una arquitectura usando el Middleware
Sixtcl. Que integra plataformas NT, Plataforma ALPHA DEC y SUN. En este

caso se ha elegido otro middleware para la integracion

Integracion V1.0 y su Entorno: Reclamos

. Prataforma: Omega (Dec) / Gestel (un)
1

SERVIDOR| |

(SWUTCL)

¥
Reciamos =

OFCALE CUENT
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3.5.3.3.3.4. Arquitectura de Hardware y Software y Herramientas

Desarrollo

Hardware

L Requerimentos de Hardware |
Workstation UNIX Servidor NT
EAPC A orys Menees ool Clenty o . i

Cumpaq Sorvor, (40 050 Pevdun I,
233 M (recoments o)

123 ME meminn RAM

Drsco A SCSI 99 468 (6 mayor)
Tansta 0s red v 107100 Moos

Morulor SVGA Color 14°

Compag Sover. (rocesador Peraun . 300 Mo
(M oTeas)

258 ME memona RAM

DNsca duro SCSI 6e 4GE (0 may.r)
intertoce 02 Gsc0 SCSI - 2 Fast wide

Taneta o red do 10100 Mbp3

Sun Solans 5.6

Oracle 8Bi

JDK 1.2.2

JbBC 1.2

TIB/Rendezvous

Windows NT Workstation|

Cliente Oracle

Exceed

Servidor NT

Windows NT Server

Toclad) Mundor SVGA Color 147
Mase
Toclad)
UP'S {racumendao)
Workstation NT -
ESORCnCaciones Nengas g Clieolq _/"\/'\
Compaq Server, OGS4 Ferbum i .
233 MY (roomendsc) fled ) Servidor Sun
124 MB memona RAM Cumcfograney Nenoys gel Sareer Sun
Dvs¢ 0 Ao SCS1 6 468 (0 maye) ~_/
Tarpeta 3o rod .30 1/ 1U0D Mdps ipo processs, woe
Ml SVGA Cokir 14° Nro procesadores. L]
MMouse Mamuna, b
Esta0i0 en Dis<o 800 GB
Teclod 1GBit redinterna (entre servidores) seeria enise
Fast red servidor y cliente
Ambiente Desarrollo SCC : Mapa de Software
Servidor SUN Workstation UNIX Workstation NT

Windows NT Workstation

Control OCX Tibco

[ Power Builder 7 |

| PI/SQL Developer |
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Software

Ambiente Produccion SCC : Mapa de Software

Servidor SUN

Workstation UNIX

Workstation NT

Sun Solaris 5.6

Windows NT Workstation

Windows NT Workstation

Control OCX Tibco

Oracle 8i Exceed
JDK 122
JDBC 1.2

Servidor NT

TiB/Rendezvous

Windows NT Server

Herramientas de Desarrollo

v Para Desarrollos en Cliente NT'
s Power Builder 7

v Para Desarrollos en Servidor SUN:
= Sun WorkShop Compiler C 4.2
® Pro*C/C++ Release 8.1.6
® Java Jdk.1.2.2

v Para Desarrollos en Base de Datos:
* PL/SQL Developer para Oracle
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CAPITULO IV.

EVALUACION DE RESULTADOS

El Sistema de Soporte a la Gestion de la Recaudacion y Cobro en su

primera etapa permite:

Configuracion de Escenarios de tratamiento de deuda, asignacion de
clientes en morosidad a gestores, hacer seguimiento a la efectividad
de la gestion, antes los tratamientos de deuda se hacian
aisladamente para Lima y Provincias (en la Caso de Peru) y en
distintos Sistemas en distintas plataformas, ademas la gestidon no era
configurable. Y se tenian muchos procesos manuales en esta gestion
tal como se muestra en la presentacion del problema de la gestion de
cobranza.

Permite configurar nuevos planes de financiamiento, sin necesidad de
mantenimientos continuos, esto permitira poder lanzar promociones
de financiamiento de deuda o campanas de migracion de lineas
clasicas con consumo libre a lineas control a medida de la capacidad
adquisitiva del cliente, con planes de financiamiento de la deuda
anterior, que podran configurarse segun las necesidades de la

empresa.
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La instalacion de una estacion adicional cliente no implica la compra
de una licencia adicional de TIBCO o SIXTCL, esto si se daria si se
tuviera un acceso directo a través de cliente ORACLE a la base de
datos. Ademas que independiza la presentacion de la légica de
negocio, esto permitira asimismo en la segunda etapa aradir los
componentes a desarrollar y cambiar la presentacion por cliente JAVA
(JSP), sin necesidad de modificar el CORE del sistema residente en
el HOST UNIX.

El nicleo o CORE es ampliable a otras lineas de negocio, lo cual
permitira escalar a ser la plataforma de recaudacién de servicios
moviles, datos, cable. En la primera etapa se circunscribe a la
Telefonia Fija.

La capacidad de escalamiento multiservidor del uso de Oracle Qi y el
tener la residencia de la légica de negocio en la base de datos,
permite poder escalar la solucion a “Tantos Servidores como sea
Necesario para Cubrir la Necesidad del Negocio”’. Actualmente se
tienen las siguientes estadisticas a considerar para la plataforma

presentada:
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Estadisticas

v Servicios (abonados).........ccccceeeeeeeeeeeeeencnnnnes 1,950,000
&1 1 T-1 1 ] £ N 1,850,000
v Recibos Emitidos por Mes..................cc....... 1,600,000
v Acuerdos Financiamiento por Mes.................. 12,000
v Servicios en Gestion de Deuda........................ 85,000
v Transacciones Diarias.........cccccceeeeeeneerernenencenenee 50,000

Fuente: Soporte a Recaudacion y Cobro en Telefonia Fija TDP (Cifras

Promedio Ano 2002)

El sistema presenta un CORE (Administracion de Saldos, Gestion de
Impagos, Financiamiento de Deuda, Recaudacion) configurable al
cual se le pueden adaptar distintos desarrollos externos a la medida
de Telefonica ( Perd ) en la primera Etapa y en las subsiguientes (
Brasil, CTC, TASA), que tienen otras plataformas basadas en IBM se
puedan adaptar al “BUS de Informacion”; los sistemas legacies
actuales Omega y Gestel (caso de TDP — Peru) no son adaptables a
otros entornos, esto plantea dos cosas; una el permitir que la
empresa tenga un Bus de Informacion por donde se puedan adaptar
los distintos aplicativos, lo cual se alinea con la estrategia de las
empresas Telco, para ser mas adaptativas a los cambios, y por otro

lado permitir que el negocio pueda configurar sus reglas y tener
189



tratamientos a la medida de los clientes, siendo severos en algunos
casos 0 mas contemplativos dependiendo del rango de parametros
del sistema.

El nuevos sistema es desacoplado, la base de datos concentra la
l6gica del negocio, el GUI puede ser Power Builder, Visual Basic,
ASP, Java, o cualquier otra herramienta de desarrollo de GUI's, en el
Legacy la légica esta en las ventanas, y en cada rutina de los
programas Cobol (Omega ) Informix (Gestel)

Una de las claves de la escalabilidad es que TIBCO permite balanceo
de carga, entrega certificada de mensajes y tolerancia a fallos, los
legacys no presentan estas caracteristicas.

ElI CORE del sistema es totalmente portable (Adaptadores
desarrollados en Java), y los Stored Procedures (procedimientos
almacenados) en Oracle 9i. (Basado en Java), lo cual permite poder
tener un servidor UNIX, LINUX, Solarix independientemente de que
plataforma de presentacion se tenga en el cliente (Windows NT,
Linux, Unix). Esto es clave dado que si bien la plataforma de
produccidn sera necesariamente un UNIX para estas magnitudes de
datos, la plataforma de desarrollo puede contar con un Linux en
servidores compatibles. Ahorrando notablemente en costos de
mantenimiento. Esta capacidad a su vez permitira en un futuro si a si
lo decide la empresa, poder “paquetizar’” el CORE del Sistema,
pudiendo instalarlo en otras operadoras de menor tamano como las

Centro Americanas que no se encuentran en el alcance inicial del
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Proyecto (Chile, Peru, Argentina, Brasil). Por otro lado las Plataformas
Legacies estan basadas en DEC y SUN (Caso Peru) con aplicativos
no portables y en las demas operadoras basadas en plataformas IBM.
e EI Sistema esta orientado a objetos de negocio ( XML), los cuales
fluyen a través del Bus de Informacion pudiendo ser recibidos por
todas aquellas aplicaciones a las cuales se les configure un adaptador
que tomes estos objetos y los mapee con las estructuras de datos
internas de cada aplicativo. Los legacies son orientados a datos

(Caso Omega / Gestel en Peru).

Todas estas razones harian que el sistema planteado, se pueda alinear con
la estrategia de tener sistemas desacoplados, con una arquitectura de bus
de informacion que se desprende del analisis estratégico del presente
informe, donde las empresas de Telecomunicaciones como Telefénica
deben enfrentarse a la Nueva Economia como una “Red de Negocios
Distributiva” similar al “Bus de Informacion” donde los sistemas de las
distintas unidades de la empresa interna y externas ( Socios de Negocios,
Clientes, Reguladores, etc.) se acoplen y desacoplen con facilidad,
dependiendo de la coyuntura del negocio, y que puedan conversar en un
mismo idioma “objetos del negocio”. Este CORE del sistema ademas de
cumplir con estas caracteristicas, cumple condiciones de escalabilidad y
portabilidad que permiten migrarlo de una plataforma de hardware a otra,
segun las necesidades del negocio. La configurabilidad y el grado de

automatizacion permitiran reducir los costos de backoffice expresados en el
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problema por la gran cantidad de actividades manuales, y poder tener un
mejor control de gestion al tener un “FeedBack” de las gestiones de deuda y
su efectividad, siendo tan facil variar de estrategia como configurar nuevos
escenarios y reasignar a los clientes a estos, todo automaticamente.

Es por ello que la solucién planteada es correcta para el problema planteado

en el presente informe.
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CAPITULO V.

CONCLUSIONES

La orientacion estratégica planteada por Telefonica respecto a la
creacion de T-Gestiona, para brindar servicios comunes compartidos
entre sus empresas que la conforman esta alineada con la coyuntura
actual y futura que enfrentan las empresas de telecomunicaciones a
nivel mundial, Ahorrar Costes, Simplificar los Procesos entre los
distintos paises. Esto a su vez, debe entenderse no solo como poder
brindar servicios en cada pais de forma aislada sino de poder hacer
una comunalidad de esfuerzos y estandarizar estos servicios
unificando los procesos de negocio entre los paises, convirtiendo a
Telefonica en una Multinacional, lo cual es objetivo de la empresa a
nivel Global.

Por otro lado se concluye que no es suficiente unificar los procesos,
sino también implementar un sistema de soporte a la funcion de
Recaudacion y Cobranza uniforme a las operadoras, las cuales si
bien han lanzado la empresa T-Gestiona, mantienen distintos
sistemas en distintas plataformas con un alto grado de operaciones

manuales, como se expresa en el planteamiento del problema. Esto
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no permite lograr una eficiencia en la gestion de esta nueva unidad.
Este Sistema Unificado, debe cumplir asimismo con los lineamientos
tecnologicos que debe seguir una empresa de telecomunicaciones en
el futuro ( en la nueva economia), aquella que le permita configurarse
como negocio como una “Red Distributiva”, donde sea la plataforma
central de distintos negocios, que pueda hacer “downsizing 0
rightsizing” o poder reconfigurar su negocio acoplando o
desacoplando unidades de forma sencilla, sin las complicaciones de
la tecnologia tradicional de integracion de sistemas de negocio. Esta
Tecnologia es aquella que le permite el modelo de integracidon de
sistemas “Active Enterprise”, que plantea un “Bus de Informacion
Empresarial’, con aplicaciones desacopladas unidas al Bus por
adaptadores, el sistema planteado esta alineado con este modelo y
permitira que futuras aplicaciones se integren a esta plataforma en un
lenguaje unico de negocios “objetos de negocio de la empresa’.
Igualmente la tecnologia empleada en la construccion del aplicativo,
permite hacer portable, escalable la solucion, y al tener encapsulada
la logica de negocio en la base de datos permite independizar
totalmente la presentacion la cual cada operadora o realidad donde se
implante puede construir sus interfases graficas segun sus
necesidades.

El resultado de la automatizacion permitira reducir notablemente los
costos de back-office manual, expresados en el problema. Asi como

los costos de mantenimiento de hardware y software (inicialmente en
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la primera Fase en Peru), por reducir las plataformas de produccion a
una sola, y por poder tener una plataforma de desarrollo basada en
Linux, y en servidores compatibles lo cual es mucho mas barato que
la plataforma de desarrollo actual, con servidores ALPHA y Servidores
SUN (Caso Peru). Este potencial se incrementa notablemente
cuando se ven las otras realidades como Chile, Argentina, Brasil a ser
cubiertas en la siguiente Etapa, las cuales mantienen mainframes
IBM, con sistema operativo OS/390, lo cual es un alto costo de
produccion y desarrollo.

Otro beneficio que conllevara esta solucion es la reduccion de costes
de personal de desarrollo y mantenimiento al poder tener un equipo
centralizado que se encargue del “CORE del Sistema”, inicialmente
en Peru, y equipos descentralizados que mantengan las soluciones a
la medida que se implanten sobre el CORE configurable del sistema,
las cuales seran adaptaciones segun la realidad de cada pais.
(inicialmente Peru).

Este sistema asimismo plantea la posibilidad de poder propiciar la
integracion con otras plataformas como ATENTO para las relaciones
CRM con los clientes, de ese modo al llamar un cliente
automaticamente se podria conocer la deuda del mismo y su
comportamiento de pago, si esta en gestion de morosidad, y cual ha
sido la efectividad de la gestion de deuda, si tiene financiamiento o
no. Esto permitird poder dar un gran valor agregado a la plataforma

de Call Center, tanto para atencion de reclamos, como para la
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atencidon en venta proactiva. El sistema daria informacién clave a los
vendedores de clientes, sin tener que preguntarle a estos acerca de
su historial en la empresa.

La posibilidad de extender esta tecnologia al CRM de la empresa
abriria la posibilidad de poder realizar lo mismo para las funciones de
negocio de: Ventas, Atencion al Cliente y Facturacidn. Las cuales

podrian unirse al “bus de informacién empresarial”

Recaudacio Ventas y Facturacion
ny Cobros Atencion al Ciclicay

Cliente Prenaon

\ i Call Center
RIS F'MPRFRAR;\J

Legacie Legacie Legacie
Provisionin Reclamos Contabilida
o d

La recomendacion inicial para la implantacion es llevar el piloto a Peru
remplazando cada sistema a la vez, no todos a la vez, por ejemplo en
el caso de Peru implantar primero en Lima y Luego en Provincias, en
el negocio de Telefonia Fija inicialmente, de ese modo se reduce el
riesgo y se pueden hacer los afinamientos para escalar la solucion
segun se tenga carga.

Luego de implantar en Telefonia Fija, se puede extender a otras
lineas de negocio como se observa en la siguiente figura, pero

siempre uno a uno.
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Cobranza en Ventanilla

C . Bancos
o
B
B TSF
B
;\\; C.Pago
Cajas
AN Rurales
: RISC/6000
Negocios
Envio de la deuda Abarca :
Envio de Pagos 1) Envio de la Deuda

2) Recepcion de Pagos (Total y Reconexiones)

Para la elaboracion de la Etapa 2, en la que se cambia la
presentacion en JSP, esta debe ir en paralelo con un trabajo de
escalamiento de la solucion primero a 4 millones de Clientes, a 8
millones, a 12 millones y 16 millones respectivamente para llegar a
cubrir las necesidades de Telesp (Brasil). Esto indica que primero se
implanta en Peru, Luego en Chile, Argentina y Finalmente en Brasil,
debido a la cantidad de lineas de cada empresa, siguiendo ese orden.
Es necesario implementar un plan de calidad del desarrollo, con
revisiones segun puntos de chequeo. Como al finalizar los
requerimientos, al fin del disefio I6gico, fin del diseno fisico, y durante
la construccidon haciendo inspecciones al codigo, y luego en las

etapas de pruebas unitarias, funcionales, de sistema, de aceptacion.

197



RECOMENDACIONES

Como recomendacion se tiene la paquetizacion del aplicativo desde
su primer entregable a fin de poder hacerlo conocido y que sea
probado en las distintas operadoras donde se valla a implantar,
ademas de presentarse como una oportunidad para poder hacer
servicios de recaudacion y cobranza a otras empresas como las de
servicios publicos de Agua y Luz, las cuales presentan los mismos
problemas de recaudacion y cobranza que las empresas de
Telecomunicaciones. Esto permitira por ejemplo ampliar los convenios
de recaudacion compartida que se tienen en Peru brindando la
plataforma tecnolégica de recaudacion y cobranza a empresas de
Telecomunicaciones, Electricidad y Agua, en cualquiera de las
operadoras donde se instale el sistema.

Las posibilidades de ofrecer el servicio a otras empresas de servicios
publicos como la gestion de la cobranza a través de esta plataforma
tecnolégica abre un frente de negocios que puede llegar incluso a
empresas del entorno latinoamericano que no compiten con la

empresa de telecomunicaciones en estudio.
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Anexo 1.

Evolucion

ANEXOS

de las Empresas TOP en

Telecomunicaciones en el Periodo 1999-2002

Las Telecomunicaciones a Nivel Mundial

Industria de

Dividendos Utilidades Utilidades como
Puesto en % de
Top las 500 A
Rank Compaiiia Ranking I A c |Stock-
Mayores o %  |pivia|T [holder
Dividendos |$ Change |$ Cambio endo | 1 S
millions |From millions |desde I Vv Equity
1997 1997 o %
3
Nippon Telegraph
1 & Telephone 18 76,119 -1 4715 100 6 3 9
2 AT&T 30 53,588 1 6398 38 12 11 |25
3 Deutsche Telekom |53 39,710 |2 2494 31 6 3 9
4 Bell Atlantic 82 31,566 5 2965 21 9 5 23
SBC
5 Communications 104 28,777 16 4023 173 14 9 31
6 BT 108 28,324 8 4935 76 17 11 |20
7 France Télécom 112 27,409 2 2557 0 9 5 13
8 Telecom Italia 123 26,164 4 2204 44 8 4 11
9 GTE 129 25,473 10 2172 -22 9 5 25
10 Alcatel 145 23,641 -26 2602 226 11 7 22
11 BellSouth 149 23,123 12 3527 8 15 9 22
12 Telefénica 193 19,457 21 1457 12 7 2 9
13 BCE 203 18,507 -23 3100 -- 17 15 1|40
14 MCI WorldCom 214 17,678 140 -2669 |-796 -15 |-3 -6
15 Ameritech 225 17,154 7 3606 57 21 12 |33
Fuente: www.fortune.com , Top 500 in Telecommunications 1999
INDUSTRY:
Top Compaiiia Puesto Dividendos Utilidades Utilidades
Rank como % de
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11
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Communication

S

Deutsche
Telekom

France
Télécom

WorldCom

Vodafone

BT

Olivetti

Telefonica

Sprint

BellSouth

Alcatel

en rank
las 500
Global
mayores
dividendo
s

16

26

40

69

75

97

109

123

139

145

151

167

189
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$
million
s

93,424.

67,190.

59,142.

45,908.

43,260.

38,529.

35,179.

32,713.

29,958.

28,670.

27,807.

26,071.

24,130.

22,703.

202

% $
cambi million
odesd s
e
2000
95 64955
38  389.0
104 7.715.0
108 7,242.0
143 3003.0
238 7 4147
1100 N/A
47.4 23133,
4
27 14248
30 57671
56 18866
104 4 4010
77 2.570.0
218 44444

%
Cam
bio
desd
2000

-255

-97

65

-157

-319

N/A

N/A

N/A

N/A

-19

-39

-463

Divi
dend
os %

13

16

Act
ivo
s
%
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22,663.

15 KDDI 208 105 1038 -15 O

6

China

16 Telecommunica 214 32’272' 70 6991 23 3
tions

- Quest 19743

1 icati 4. ) ;

7 gommunlcatlon 244 0 18.9 4010.0 N/A -20
China Mobile 17 405

18 Communication 287 9 ' " 157 2,608.8 26 15
S

Fuente rom www fortune.com “TOP 500 in Telecomunication in July 22,
2002”

Como se puede observar la situacion se puede entender como sigue:

las empresas TOP de Telecomunicaciones se mantiene en lo general

desde 1999 hasta el 2002. sin embargo se debe anotar el caso de

WorldCom la cual ha tenido una caida espectacular en el ano 2002. lo

cual configura una figura especial

- La aparicion de China Mobile Telecomunications entre las empresas
TOP, lo cual indica la mayor importancia del mercado Asiatico
creciente (Liberalizacion del Mercado Chino).

- Si bien los dividendos han decrecido, se puede observar que estos
caen en mucha menor proporcion que las utilidades las cuales caen
estrepitosamente desde el ainio 2000 como se observa en el cuadro
del 2002. habiendo pérdidas en la generalidad de empresas.

- En dividendos la excepcion de Vodafone, Deushte Telecom, France

Telecom y en menor medida BT, las cuales tienen operaciones

principalmente en Europa.
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Anexo 2. Ficha de Telefénica (Internacional) al aiio 2002

RANK: 151
(Previous year rank: 168 )

Telefonica

Miniquote
(delayed)

last: 29.05 chg: 019 high: 29.15 low: 28.38 open: 28.38

CEO: {(MYSE:TEF) 229 PMET 11720002 _
Cesar Alierta Izuel

Address: a5
Gran Via 28 30
Madrid, 28013 25
Cou_ntry: DO2FMAM J J A S ON 20
Spain @ RigCharts com
Phone: Detailed Quote & Charting
349-1-584-0306

Website:

http://www.telefonica.com

Employees:

161,527

40

0,
GLOBAL 500 DATA $ millions % Changezf(;g::

Revenues 27,807.5 56
Profits 1,886.6 -18.5
Assets 76,940.9 —

Stockholders’

Equity 23,012.7 —

Fuente rom www.fortune.com “TOP 500 in
Telecomunication in July 22, 2002”

Como se puede observar la situacion se puede entender como sigue:
- En el periodo 1999-2002 Telefdnica ha pasado del puesto 12 al

puesto 11 en el TOP Ranking de Empresas de Telecomunicaciones a
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nivel mundial. Lo cual la acerca a su meta de ser la 5ta operadora
mundial de telecomunicaciones (Multinacional), esto lo ha logrado a
pesar de la caida del sector Telecom desde el afio 2000.

Igualmente la empresa ha avanzado del puesto 168 al 151 en el TOP
ranking de todas las empresas a nivel mundial. Lo cual es un gran
logro a pesar de la crisis mundial originada desde el 11 de setiembre
del 2001 ( Ataque a las Torres Genelas de Nueva York).

Sin embargo no todas son buenas noticias, dado que en el cuadro de
valor se indica una caida del mismo durante todo el 2002, tendencia
que viene desde el 2000, pero en menor medida que otras empresa
TELCO.

Los dividendos han crecido desde el 2000, pero las utilidades caen en
18.5%. lo cual podria evidenciar algun manejo similar a todas las
otras empresas en lo que se refiere a las utilidades. ( Peligro de

Propagacion del Caso WorldCom en las otras empresas del sector)
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Anexo 3. Evolucién de las Empresas de Telefonia Fija 1996-2000

|[TOP OPERADORAS FIJAS
! T
1999 1998 l 1997 1996
L |
e e ——— e AR e e - ] e e AN o L34 2 st et =L} |
: 5 i I
Rank (Qperador Tm;gm“ Posicién Lineas |Posici6n Lineas Posicion 1%97/96
' a !
_ i 1 o T e sk ol e A |
China Telecom - '_ i
1 |China) 108716 1 | sTa21| 1 70310 2 | 28.0%
[ i |
2 NTT 62865 2 : 60'186 | 2 60380 1 . 1.8%
| | |
SBC (United 1 - 5 .
3 |States) 60682 5 37252 6 ] 33440 16 | 5.0%
| | |
4  |Deutsche Telekom 47800 3 45700 3 E 45200 3 2.3%
: : - :
i i _ f
Bell Atlantic | i | |
5 L i Sha) 43000 4 : 41637 | 4 | o714 8 | 37%
6 France Télécom 34100 6 | 34'000 5 33'700 : 4 1.5% _
giiy {BE Gite o8| 7 | 28049 7 27651 | 5 | 0.4%
Kingdom) | | i | :
| |
— I
g  [Tolsoom bale es02| 8 25986| 8 25698 6 1.7% |
| ‘
e =il : ! i
GTE (United | | i !_ .
<Al 26'068 10 23473 10 21539! 9 , 7.7%
— r : | |
. | | |
jo [BeSSoulh(Unied 24477 9 24025| 9 23201, 7 | 48%
States) |
e | | —— |
11 |KT (Korea (Rep.) 20518] 12 | 20089 12 : st | 42%
i b o . ath g e Aol Ll |
12  |VOrkTelekom 18054 14 | 16960 15 15744 17 | 10.2%
(Turkey) | ' I -
1 SO RV AR N ——— _ N
13 |DOT (India) 17940 16 14395 17 | 14395 19 24.8%
& BEERl o S - ——— ————— —
14 |US West 17009 15 16601 13 | 16033 15 3.9%
[ [ [ {
\ 15  |Telefonica 16480, 13 | 17406 14 | 15854 14 | 29%
| { I | I |
O horio ool w2 17 1500 19 | 10429 21 8.9%
(Taiwan-China) | [ [ | I |
. - . = : . R SRR |
17 ‘Beﬁ Canada 1579 18| 10950 18 | 10607 20 | 33%
| | | |
....... Bt e i 2 o : ——r A X
18 1Talmax (Mexico) 10'878 19 5 9927 [
1 [Fuente: UIT Union Internacional de Telecomunicaciones afo 2000, tomado de wwww.noticias.com
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Como se puede observar la situacion se puede entender como sigue:

- El mayor crecimiento de lineas de telefonia fija se ha dado en el
mercado chino 28% entre el 97 y 96. y en la India 24.8% y Turquia
superior al 10%, Taiwan superior al 8%.( Mercado Asiatico en los
paises en vias de desarrollo), los cuales presentan aun demanda
insatisfecha por estos servicios.

- Asimismo en el mercado Japones se ha dado una caida,
principalmente por el avance de la telefonia movil y los nuevos
Servicios.

- Enlos otros mercados se ha mantenido el crecimiento entre 1%

aproximadamente a pesar de la crisis del mercado.
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Anexo 4. Evolucién de las Empresas de Telefonia M6vil 1996-2000

[TOP OPERADORAS MOVILES

Ranking de Operadoras méviles por suscriptores totales 1999/2000

Abonados por

Rank Operadora Pais de Origen L
participacion (

1 Vodafone UK

2 - NTT DoCoMo Japan

3 China Telecom Mobile China

4 T-Mobil (Deutsche Telekom) Germany

5 New Orange France

6 Verizon USA

7 sSBC USA

8 BT UK

9 Telecom ltalia Italy

10 BellSouth USA

1 Telefénica Spain

12 AT&T USA

(1) Abonados en relacién a la participacion accionarial de la operadora

1)
60
34

30,3

28,6

24,4

216

17,2
17

15,7

14,6

13.4

10,2

Total Abonados
2
109,2
49,7
30.3
341
40,3
64,8
57,7
40,4
356
34

24.4

151

Abonados en pais
de origen (3)

9.4
309

303

143

17

14,1 (25.6)
10,9 (18,1)
8.1

11,0 (20,0)
7.2 (18.,1)

10,5 (11,5)

9,8 (11,7)

(2) Total de abonados sumando las distintas companias donde tenga participacion, independientemente del alcance de esta

(3) Abonados en pals de origen y entre paréntesis el total sumando acuerdos o alianzas con otras operadoras locales.

Se puede interpretar el cuadro de la siguiente forma:

- En el periodo 1999/2000, la empresa lider en Telefonia mévil a nivel

mundial es Vodafone la cual tiene mas de 100 millones de abonados,

donde sopor el 10% son del pais de origen ( Reino Unido), vale decir

es una empresa multinacional con gran participacion en otros

mercados.

- Caso diferente a NTT la cual tiene cerca de 50 millones de

suscriptores pero mas de 30 millones de ellos se encuentran en

Japoén su pais de origen caso similar es el de China Telecom Mobile

con mas de 30 millones de suscriptores con el 100% de ellos en

China.
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En este caso Telefonica tiene una posicion intermedia con cerca de

24 millones de abonados y con 13 millones en Espania, y el resto en

Latinoameérica..

[Ranking de Operadoras méviles por suscriptores locales

— — — ————
Operator i
. (Country) i 1999 97 96
!
Usuarios |Posicion Usuarios Posicién Usuarios (96-97)
i A
China ] ]
1 Telecom 39056 2 | 23570 2 } 13229 5 93.1%
(China) 2 g
— o ——— —
! i ; |
2 NTTDoCoMo . 3p00 1 25245 1 19890 | 1 18.4% |
-— t r ’. — e e i l
3 TIM (ltaly) { 18'527 3 14'299 3 9278 3 62.6%
4 SBC (USA) 4 [ 11151 6 6'851 6 5493 4 23.9%
I [ [ = =]
5 |Omnitel (italy) | 10418 8 6190
|
AirTouch 9 8
6 (USA)356 | 10'082 10 | 4'309 12 26.6%
! i
SK Tel 1
elecom
" 58.1%
L (Korea (Rep.) | 10077 9 5966 8 4s571| 15
France
8 Télécom ‘ 10'051 14 | 5'450 19 3'000 23 92.3%
(France) i |
| !
9 AT&T (USA) 9'600 5 7198 S 6'000 2 15.4%
N N e R E
DDI Group : 4 i 9 4
10 (Japan) 3.8,9 | 9573 12 5604 2 7815 24.0%
I — e [ . : o _
Mannesmann | \ i \
: X 5'900 14 ' 3'542 18 54.0%
1 (Germany) 7 9'500 10 | |
1 u SEEEEEEE T | — — —_—— !’—‘—'" - :}r-'——' — T T T e |
Deutsche i ; ‘
12 Telekom g200 11 i 5800 13 3. 3752 13 39.6%
(Germany) | ! s |
----------------- B ; i
.. | ! |
13 Telefonica | 9052 15 4894 16 3187 | 24 35.9%
(Spain) & i !
! = S f [
14 Vodafone { 8791 13 5570 15 3'400 10 18.6% |
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Bell Atlantic

‘ 15

|Mobile (USA) 7700 7 6623
6
/BT Cellnet
16 (UK) 3 7404 18 4522 18 3077 1 14.0%
17 SFR (France) 7224 19 4'201
18 }GTE (USA) 6 7'146 16 4'817 9 4'487 7 19.7%
Sprint PCS ‘>
19 (USA) ‘) 5723
Turkcell
20 (Turkey) 5466

Se puede interpretar el cuadro de la siguiente forma:

Se puede observar un crecimiento espectacular en Alemania, Italia,

Francia, USA, Espana (Paises Desarrollados con Amplia cobertura de

servicios de Telefonia Fija).

Asimismo hay un crecimiento importante en China ( Pais con

crecimiento considerable en Telefonia Fija también ) y en Japdn, con

necesidades distntas a las de china, dado que no se ha producido un

crecimiento importante en telefonia fija.

En ese periodo Telefonica obtuvo un crecimiento importante en

Telefonia movil cerca al 35%. Pero no en el grado de las otras

empresas europeas, a pesar que tiene importante participacion en

Latinoamérica.
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Anexo 5. Evolucion Comparativa Telefonia Fija y Movil 199-2002

El mercado Telco a Finales del 2000

Usuarios
telefonia mévil
40%

Fuente EMC, 2000 Tomado de http://www.noticias.com/

Evolucién del Mercado Fijo Movil

1200 -
Evolucion Mercado fijormovil
1000 -
800 -

600

400 +

200 +

- e = = ~
0 -
o - N (w2} < v o ~ «w N o ™
g; g; (2] (=23 (12} N (223 223 (223 (223 o (=}
(=2} 5] (52} 52} 223 52} o] (o2} (=} [=]
- - - - - - - - - - N o™

|l:l Telefonia fija M Usuarios telefonia movil I

Fuente ITU, 2002 Tomado de http://www.noticias.com/
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mavil

Telefonia fija

Usuarios telefonia

Telefonia fija

|Usuarios tetefonia

| movil

—

movil

Fuente UIT, 2002 Tomado de http://www.noticias.com/

Se puede interpretar el cuadro de la siguiente forma:

Telefonia fija

Usuarios telefonia

1990

520

1"

199§

691

91

1999

905

472

1991

546
16

o

740
145
o
970

650

1992

574

23

1997

792

214

2002

1'115

1'000

1993

606

34

1998

844

319

Fuente: ITU, 2002

a inicios del 2001, a nivel mundial, la Telefonia Movil se encuentra

cercana a la Telefonia Fija con un 40% y 60% del total de abonados.

Esto se sustenta en un enorme crecimiento comparativo de la

Telefonia Movil casi exponencial en los mercados Europeo,

Americano, Asiatico, y un crecimiento moderado pero constante de la

Telefonia Fija en los mercados Asiatico y Latinomericano.

Esto nos indicaria que hacia el 2002 estas cifras serian practicamente

equivalentes lo cual marcaria la tendencia del mercado.

La penetracion de Telefonia Mévil de Telefénica era menor que la

Telefonia Fija, y debia orientar su estrategia al crecimiento intensivo

de la telefonia Mévile en Latinoamérica y Europa, donde opera

actualmente.
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Anexo 6. Las Telecomunicaciones por Regiones (Lineas Telefonicas)

Lineas por Regiones 1999

Oceania Africa

35%

Asia

Ameérica
32%

1997 1998 1999
Africa 15.10 16.83 18,13
Asia 245,42 259,17 266,47
América 233,65 258,53 283,27
Europa 287,63 297,41 305,51
Oceania 11,52 12,08 12,10
Total 793,31 844,02 885,48
Poblacion Mundial 5838,70 5909,60 5985,92
% 13,59% 14,28% 14,79%

Fuente ITU, 2000

Se puede interpretar el cuadro de la siguiente forma:
- El mercado predominante es el Europeo con un 35 % , le sigue el
Americano ( Incluyendo Latinoamérica) con un 32%, y el Asia con un
30%, Africa solo cuenta con un 2% ( siendo el mercado de mayor
espectativa de crecimiento por la poblacion mundial, y por el bajisimo

grado de penetracion de la telefonia).
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Anexo 7. Las Necesidades de Telecomunicaciones (Fines de 1998)

El pastel de las telecomunicaciones 1998

Servicios moviles

21%
Varios (Internet, . .
Telex...) neas fijas,
1% Ilam,adas
domesticas
llamadas 59%
internacionales
9%

Fuente UIT 1998, Tomado de www.noticias.com

Lineas fijas, llamadas domésticas

59,30%
llamadas intemacionales 8,90%
Varios (Internet, Telex...) 10,60%
Servicios moéviles 21,20%

[-o- Necesidades de telecomunicaciones por usuarios

Usuario tipico Necesidades Ancho de banda por mes
Usuario telefonico 6 horas por mes, 8 kbit/s duplex 350 Mb

30 horas por mes, 56 kbit/s de ida, 4 kbit/s de

Usuario Internet retorno 6,5GB

50 horas por mes, 1 Mbit/s de ida , 56 kbit/s de

Usuario Intemet Futuro returno 190 GB

Se puede interpretar el cuadro de la siguiente forma:
- Se observa hacia 1998, una creciente demanda futura del uso de

intermet hasta las 50 horas, asi como una creciente necesidad de

comunicacion telefénica.
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Anexo 8. El Consumo de Telecomunicaciones (Trafico por Regiones)

Llamadas telefonicas por regiones
70,00%

£0,00%
'50,00%
40,00% 1
30,00% 1

| £ &
200%{ & &

10,00% -

e —— W o B S o
Africa Asia Pacifico Europa LAC Norte
America

0,00% -

(01983 91997]

1983 1997

Africa 1.90% 1.90%

Asia Pacifico 9,70% 18,50%

Europa 68% 43%

LAC 3.60% 4,10%

Norte America 16,80% 32,50%
10.2 billones minutos 81,8 billones minutos

Se puede interpretar el cuadro de la siguiente forma:
- Los ingresos variables por consumo o trafico de llamadas telefénicas
difieren notablemente en su crecimiento, siendo abrupto en Europa y
Usa donde el establecimiento de tarifas planas para el trafico local

hicieron posible un incremento notable del trafico entre los 80 y 90°s.
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Anexo 9. Evolucion del Consumo de Telecomunicaciones (Fijo y Movil)

Evolucion del servicio llamadas

100,00% ¢
80,00%
80,00%
70,00% -
60,00% -
50,00% -
10,00% |
30,00%
20,00% |
10,00%
0,00% il 3 —
Fijo a fijo Fijo a Mavil M0Gvil a Mavil Movil a fijo
01993 &@1998 02003
1993 1998 2003
Fijo a fijo 89,70% 52,70% 23,40%
Fijo a Movil 5% 19,90% 25%
Mévil a Mévil 0,30% 7,50% 26,70%
Movil a fijo 5% 19.90% 25%

Fuente: ITU Fixed-Mobile interconnect

- una marcada caida del trafico mundial de telefonia fija a fija. El cual
se tiene previsto descienda hasta ponerse al mismo nivel de cerca al
25% de las otras formas de llamada movil-fijo, movil-movil, fijo-movil.
Esto indica una participacion de 75% de la telefonia moévil en el trafico
a nivel mundial hacia el aino 2003. por tanto las operadoras deben
orientarse a esta linea de servicios.

- El'mayor crecimiento se ve en las llamadas de movil a movil que pasa

de un 8% en 1998 a un 26.7 en el 2003 (cifra prevista).
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Anexo 10. Previsiones Crecimiento Futuro y Uso de Telefonia Movil

(2000-2010)

Hacia el 2003 por lo menos el 12% de la poblacién mundial usara telefonia

movil, hacia el 2005 el 14% y hacia el 2010 un 25% usara algun servicio

movil

Proyeccion y Previsiones Crecimiento

2000 2003
|
UMTS Forum | 426
Robertson |
Stephens [ 600 795
OLJ 600 1200
Merrill Lynch | 500 1200
Micrologic | 689.3 1207
Strategis I 503 795
liois i
EMC 633 1155

2004

1303 [

2005 2010

941 1700
1735

1 400I 2250

1553,3 _
915

Fuente: Merrill Lynch, June 2000; Strategis, 1999; DLJ, May 2000; EMC, July 2000; UMTS Forum, 1997;Robertson

Stephens, June 2000; Telecompetition Inc., July 2000.

Penetracion poblacion mundial

UMTS Report

Robertson
Stephens

DLJ
Merrill Lynch

Strategis

EMC

2000

7.0%

9.9%

9,9%

8,2%

8,3%

10,4%

2003

11.6%

19,0%

19,0%

12,6%

18.0%

2005

14.5%

12,6%

21.6%

14.1%

2010

24,7%

26,8%

32,7%

Fuente: Merrill Lynch, June 2000; Strategis, 1999; DLJ, May 2000; EMC, July 2000; UMTS Forum, 1997;Robertson
Stephens, June 2000; Telecompetition Inc., July 2000
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Anexo 11. Evolucion de la Tecnologia de Acceso en Telefonia Movil

GSM, CDMA y UMTS (3G)

. '96 '97 | ‘08 ‘99 '00
3G El D 0.0 0.0 ! 0.0 - 0.0 0.1
1S-136 o 14 ;;‘ 12.7 228 416
GSM 18.6 48.4 ‘ 99.8 186.2 249.8
PDC - ;.s 13.3 18.2 zo_e‘ 28.1
cdmaOne 0.9 7.4 159 335 549
Total Digital 29.5 76.8 146.6 263._1 374.4
Analog 322 354 270 286 29.0
Total Cellular 61.7 112.2 173.6 291.7 403.4
[ ‘01 '02 ‘03 ‘04 ‘05
3G | 16 34 65 190 393
]
1S-136 55.8 65.4 68.6 72.1 73.1
GSM 3 327:4 { 4161 4775 535.6 553.7
P;C _ _ 30.4 33.4 ;5.5 N 22._1 _13.3
;dmaOne_ _92 o 1—46.; 219.1 2835 375.6
Total Digital 507.2 - 665.2 797.1 932.2 1054.9
Analog _ _ 279 25.2 125 75 40
T;t_al_Cellular iy 635..1“[ 690.4 809.6 939.7 1058.9
Fuente Micrologic 2002 N

- hacia el ano 2002 la tecnologia predominante es la GSM (Europa y

USA), seguida por la tecnologia CDMA (USA y Latinoamérica). En el
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2005 se prevee que las diferencias se acorten apareciendo las dos
tecnologias como predominantes, pero se prevee una participacion

aun pequena de 3G ( UMTS)

Las Previsiones de USO ; internet Movil UMTS

2000 2001 I 2002 2003 2004 2005
3G 0.1 1,6 3.4 6.5 19 39.3
1S-136 416 55,8 65,4 68,6 721 731
r ' - -
Otras ‘
Tecnologias 332,7 449.8 596.4 722‘ 8411 9425
Digitales | i i |
| |
Total Digital 3744 ’ 507,2 665,2 { 7971 932,2 1054,9
Analog 29 27.9 25,2 125 7.5 4
‘Total Cellular 403,4 635,1 690,4 809,6 939,7 1058,9
Source: Micrologic Research - febrero 2001 - Datos en millones de usuarios

40-|
3G 2005
) . Distribucion Distribucion
{1 F te M I
35 Fuente Micrologic Mercado 2005 Mercade 2000
30 3¢ a3
4%
251 7% 3G
20 - 0% IS-136
11%
15
10 - Otras
5 s l Te;n;kig;as Tegnologias
; igtale Didt
ol & =l 89%

2000 2001 2002 2003 2004 2005

- Si bien se prevee un crecimiento espectacular en el uso de la internet
movil hacia el 2005 usando UMTS, esto no quiere decir que sea la
tecnologia predominante ya que ocuparia tan solo un 4% del uso de
tecnologias siendo el predominante el GSM y CDMA, que permiten el

uso de internet movil, pero sin las capacidades superiores de UMTS
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Anexo 12. Crecimiento Usuarios Internet / Internet Mévil (2000-2010)

La internet movil: Ancho de banda, acceso a datos y multimedia

2000 2002 2004 2006 2008 2010

Usuar i | ] r [ (

suar bs ‘
Internet 600 | 975 1200 1300 1425 | 1625
j\ T T e -

Usuarios F |
iithiat sidAL 100 i 190 1( . 250 ‘, 425 i 600 i 800

| |

Fuente UMTS Forum

Prestaciones multimedia brindado por la tecnologia UMTS

Servicios [ZG RTB ISDN - RDSI 2G+ (GPRS) UMTS - 3G
Email (10 kbyte) 8 seg 3 seg 1 seg 0,7 seg 0,04 seg
Web page (9 kbyte) (9 seg 3 seg 1 seg 09s 0.04 seg

B !
fichero texto (40 !
Kbyte) 33 seg 11 seg Seg 33 seg 0.2 seg
Documento 2 MB |28 min 9 min 4 min 2 min 7 seg
Video Clip 4 MB 48 min 18 min 8 min 4 min 14 seg.
Vid'eo galidad 1100 horas 350 horas 104 horas 52 horas S horas
pelicuta

Se puede interpretar el cuadro de la siguiente forma:

- El crecimiento de los usuarios internet a nivel mundial se acerca a los
mil millones hacia el 2002, .de los cuales 190 millones son los
relacionados al internet movil, sin embargo, como se puede ver en el
cuadro de las prestaciones, se puede observar que las prestaciones
actuales respecto a la tecnologia UMTS son pobres, pero que tienen

gran aceptacion en telefonia movil ( Europa, Asia, USA). Y se prevee
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que siga creciendo hacia el 2010 llegando a ser cerca al 50% del uso
de internet ( movil).

Por otro lado en los cuadros anteriores se observa que el crecimiento
previsto de tecnologia 3G (UMTS) sera hasta un 4% siendo las otras
tecnologias predominantes, esto se podria interpretar como un uso
intensivo de servicios basados en contenidos, pero principalmente en
texto, no en video exclusivamente por parte de la poblacién mundial.
Lo que si se evidencia es un crecimiento notable de los servicios
moviles y del uso creciente de internet e internet mévil. Pero no

necesariamente un crecimiento intensivo de servicios multimedia.
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Anexo 13. Preferencias Multimedia del Consumidor y Potencial de m-
commerce ( Comercio por Internet Movil)
Preferencias Actuales Multimedia : caso imode

Uso de iMode por aplicaciones

Otros

Viajes
7%
Agenda y
Telefénos
8%
Finanzas
9%

Tickets
11% Ndticias y Tiempo

16%

Entretenimiento
40%

Fuente UMTS Forum

Preferencias multimedia de los usuarios: Entrevista de Strategy Analytics

25% 1 | OMuy Interesados O Probablemente Interesados
20%
15%
10% 1
5% 1
Mensajes de Acceso a
Texto Servicios Deportes
financieros /
Banca
Electrénica

Se puede interpretar el cuadro de la siguiente forma:
- Enel caso de iMode ( Japdn), las preferencias son principalmente

ligadas al entretenimiento 40%, seguidas por el acceso a noticias e
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informacion del tiempo 16%, el uso de m-commerce como la compra
de tickets es del orden del 11%, el cual es muy pequeno.

Sin embargo en el interés hacia los servicios tradicionales como
mensajes de texto, email y noticias del tiempo y deportes constituye
un 42% . siendo el interés por las compras on-line de 6%. Es
interesante sin embargo el potencial del acceso a servicios
financieros de banca electrénica con un 17%.

Debe tomarse con cuidado estas cifras, dada las caracteristicas
culturales, socioeconomicas de los pobladores japoneses que puede

diferir de las preferencias occidentales.

Perspectivas Comercio Mévil por Internet hacia 2004

Pergpectivas m-commerce 2004

Venta de acciones
/ depositos

5%
Banca online Tickets
25% Q 35%

Comercio minorista
35%

Ao

Tickets

Comercio minorista

Banca online

Venta de acciones / depdsitos

Millones de usuarios - Fuente UMTS Forum

2004

350

350

250

50

lﬂ&lu_giéu del mercado de acceso a Datos
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Suscripciones (M)

2001

2003

2007

2010

Servicios

personalizados de

informacion y
entretenimiento

20,7

168,2

311.1

Acceso Movil a
Intranets / Extranets

0.1

7.2

258

92,4

2582

Servicios Mensajes
Multimedia

6.9

27.3

'79.4

128.5

Fuente: Telecompetition Inc., July 2000
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Anexo 14. Previsiones al afio 2010 del Uso de Servicios de Datos por

Regiones

Distribucion regional de servicios de Datos - prevision g0 2010

Acceso movil a Intranet/Extranet Servicios personalizados de informacion
afo 2010 afno 2010
Rest of World Rest of World  North America
10% 1% 7%

North America

34%
Europe
27% Europe Asia Pacific
32% 50%
Rest of World
Asia Pacific 10%
29% North America
34%
Europe
27%
Acceso movil a Intranet/Extranet
afo 2010 .
Asia Pacific
29%
Distribucion regional de servicios de Datos - prevision
Ao 2010 North America Asia Pacific Europe Rest of Worid
Servicios
personalizados de
Informacion y 228 155 100,2 333
entretenimiento
Servicios Mensajes
Multimedia 20,7 49,5 43,9 145
Acceso Movil a 89.1 743 69.7 25.1

Intranets / Extranets

Millones de usuarios - Fuente: Telecompetition Inc., July 2000.

Ameérica Latina

Prevision Crecimiento de Mercado Datos moviles América Latina - Millones de Usuarios -

- =
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2001

2002

Servicios
personalizados de
Informacién y
entretenimiento

2003

2004

2005

0,68

Acceso Moévil a
Intranets /
Extranets

0,32

2,81

14

Servicios Mensaj es
Multimedia

2006

2008

1,72

2010

Servicios
personalizados de
Informacion y
entretenimiento

Acceso Movil a
Intranets /
Extranets

4,95

9,06

9,75

3,17

5,78

8,39

121

16

16,03

Servicios Mensajes
Multimedia

3,37

Fuente: Strategy Analytics - 2000

5,78

6,22

7,53

9,12
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Anexo 15.

Internacional (inicios aino 2000)

Datos de las Compaiias que Conforman Telefonica

DATOS DE LAS COMPANIAS DEL GRUPO TELEFONICA

INTERNACIONAL DE ESPANA S_A

Compahia, Pals Poblacion (Mill.)

Servicios Prestados Competencia

cTc Chile 14.8 Telefonia basica Larga Distancia, Teléfonos Publicos,  Tados los senvicias de Telefonia en Chile
Telefonia Movil Alquiler y venta de equipos estin liberali zados.

y terminales Television por cable,
Radiobisqueds y TransmisiSn de datos.

TASA Argentina 16.6 Telefonia basica Larga Distancia, Telefoni a Movit Los servicios de Jelefonia besica y de Larga Distancia
Radiobusqueda, Paginas amarillas nacional e intermacional estan en Egimen
y otros servicios de valor afnadido. de monopolio hasta nov. 99, a trawes de una

de las dos licencias existentes parasu explotacion.
El resto de los servicios estan liberalizados

Telefonica Perd 24,6 Telefonia basica Laga Distancia, Telefonia Movil Sector liberalizada.

del Peru Radiobisqueda y Television por cable.

CRT Brasil 9.52 M) Telefonia basica, Telefonia Mavil Alquiler de lineas L servicios prestados en el estado de Rio Grande do Sul
detransmision de datos Paginas amarillas, no estin abiertos a la competencia excepto en maviles.
Servicio 900, Servicio de wlor anadido
e inserion de anundos en prensa.

CANTV Venezuela 23.2 Telefonia basica Larga Distancia, Los servicios prestados de Telefonia basica y de larga
Teléfonos Fublicos Teleforra Movil, Centros Distancia naciona! e internacional y conmutada cstan
de telexomunicaciones publias, Redes privadas, en regimen de monopolio hasta el 2000 Eiresto
Servicios de Telefonia rural Tramsmision de datas de las servicios estan liberalizados, exceptuando
y servicics de informacion de guias. laTelcfonia Movil donde existe un duopolio.

TLD Puerto Rico 38 Servicios de larga distarxia. Sector liberalizada

Cablevision Argentina 35.6 Television por cable. Sector liberalizada

TyC Argentina 35,6 Contenidos audiovisuales y medios de comunicacion. Sector liberalizada

Infonet EE.UU. N/A Transmision de Datos. Sector hberalizada

Contactcl Portugal 10 Radiobusqueda. Scctor liberalizada

TUPR Puerto Rico 38 Servicios de targa distarcia intraista e internacional  Sector liberalizada
por satélte y radio.

TYSSA Argentina 36.1 Consultoria de telecomunicaciones. Sector liberalizada

Telesp Brasil 3411 Telefonia local y larga distancia intrar regional Monopolio hasta inicd ope@ciones compaiiias espejo

Particlpacoces (Sau Paulu) y Tiansmision de datus. (locat e it rar g nal) y Emtnatd (intrarrcgivnal) a paitio

de julio §9.1A¢2001 apertura total del mercado a nucvos
entrantes y a actuales mncesionarios y companias espejo si
cumpien fas metas anticipadamente; entradad e Ias companias
espejo en el restode regiones sicumplen sus metas de
31/12/2003; entrada de las actuaies concesionarias en el
sto dc icgiones sicumplen sus met as Ue 31/12/2003.

Tele sudeste Brasil 16,6 (l] Telefonia celular Duopolio hasta el 1/1/200 en que se licitaran

Celular (Rio de Janeirg, licencias PCS

Participacoes Espiritu Santo)

Teleste Celular Brasil 145 () Telefonia celular. Duogpolio hasta e11/1/2001 en que =t licitaran

Partlcipacoes (Bahia, Sergipe) licenc ias PCS

Telesp Celular Brasil 341 0 Telefonia celular Duopolio hasta e11/1/2001 en que s= licitaran

Participacocs  (Sao Paulo) licenc ias PLS

Telefonica El Salvador 6.1 Telefonia basica Larga Distancia, Telefonia Mavil Sec tor liberalizado.

El Salvador y Transmision dc datos.

{1} Foblacon exciosiva en o 6mes de herture.

Fuente: www.telefonica.es/index/comun/memanual html, ano 2000
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Anexo 16. Tamano del Mercado de Telefénica Internacional (inicios aino

2000)

TAMAKC

Dt MMLRTADO.

GZUPO TILEFCNILA

INTERNACIONAL

Lineas en servicio

Clientes celutares

Clientes 1V Cable

SOCHEDAD anc-sg

i LoC-42 wee 88057 1% e 9T Moo @8 vag 55057 3o 27

7 2648786 ILNT% 3 L0 A LY 22007 180 7.4 i 76524
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TELESUDEITE CitisLAR U A
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TELEFONICA B SALYADC £ 181 - -
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CANTY IR AsE -3 b ] 4.1 A% ITLETE

TELESH LELLaAR S EGL ?

CABYEWISION 450 15913497 0% LOe3lil
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Anexo

17.

Evolucion

de Factores

Telecomunicaciones (inicios ano 2000)

del

Negocio de las

PASADO

PRESENTE

FUTURO

PRODUCTOS
Y SERVICIOS

Telefonia Fija

Telefonia Fija
Telefonia Movil
Multimedia e Internet
Transmision de datos

Tecnologia inalambrica
Servicios interactivos
Servicios Valor Ahnadido
(Internet)

TECNOLOGIA

Cable de cobre

Trasmision de Voz

Cable de fibra optica
Satélites
Digitalizacion

Movil Satélital
Tecnologia inalambrica
Voz, Datos, Imagenes
Convergencia Servicios
Identificacion Unica

ECONOMIA

No Escala Mundial
Monopolio Estatal
Costo Alto Operacion
e Instalacion

Tarifa por Tiempo Uso

Escala Regional y Global
Libre Competencia
Empresa Privada

Costo Mediano Operar

y renovacion

Tarifa por Tiempo Uso
Tarifa Flat

Negocio Escala Mundial
Libre Competencia
Alianzas Estratégicas
Costos Bajos Operar

y Renovar

Tarifa Flat

Estatizacion

Regulacion local

Regulacion Org.

POLITICA
Alta Regulacion local |Org.Internacional Internacional,
Mercado Local Regional y Mundial Mercado Mundial
Percepcion Alto Costo|Percepcion Bajo Costo Exige Valor Ainadido
CLIENTE Serv. Telefonia Exige Calidad Atencion Exige Alta Calidad
Necesidad: Necesidad: Necesidad:
Comunicar Voz Comunicar Voz, Datos, Comunica Multimedia
a Distancia Imagenes a Distancia en Tiempo Real Distancia
INTEGRACION |Hacia Atras Hacia Adelante Hacia Adelante
(al Proveedor Insumos|(al Cliente Final) (al Contenido, Cliente)
Fabrica Equipos de Prestadoras Servicios Genera Valor Ainadido
LIDERAZGO |Telecomunicacion Telecomunicacion Internet,e-comerce,

( Medio)

Fijo, Movil, Cable

contenido
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Anexo 18. Esencia del Negocio de las Telecomuicaciones

Mensaje

o

1Mensaje

Se puede interpretar el cuadro de la siguiente forma:

El negocio de Telecomunicaciones envuelve todo aquello que permite
que un ente emisor proporcione mensajes a un ente receptor, siendo
este mensaje en cualquier medio, a través de cualquier forma : |
sonido, lenguaje, imagenes, texto, u otros que puedan aparecer. Y en
algunos casos facilitar que estos puedan contestar al mensaje
emitido, estableciendose una comunicacion a distancia
(Telecomunicacion).

Se puede ver también que no solo esta referido al transporte sino
también a proporcionar valor agregado a la comunicacién, como
contenidos o servicios que mejoren el objetivo del emisor y el
receptor, enviar un mensaje comprensible | claro, con valor. Estos

servicios adicionales, pueden ser informacion, contenidos u otros.
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Anexo 19. Vision del Negocio de las Telecomunicaciones

—

Se puede interpretar el cuadro de la siguiente forma:
- Latendencia de las Telecomunicaciones a proporciona creciente valor
anadido sobre los medios de telecomunicacion, equipos y servicios de
acarreo de senales, como servicios interactivos de internet, software

especialidado, etc.



Anexo 20. Empresas que Producen Equipos de Telecomunicaciones a

Nivel Mundial

Algunas empresas que producen equipos de telecomunicaciones a nivel mundial son:

Lucent Technologies
Cisco

Compaq

3M

Intel

Digital PC

Ericsson

Alcatel Indetel

AST Computers

Canon Computer Systems
Fujitsu PC Corporation
Hewlett-Packard

IBM

Motorola

Siemens Microelectronics
Sun Microsytems

Unisys

Xerox

Fuente: Industrias de las Telecomunicaciones - Comision Federal de
Telecomunicaciones ( México - http://www.cft.gob.mx/ )
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Anexo 21. Empresas que Brindan Servicios de Telecomunicaciones a

Nivel Mundial

Algunas empresas que brindan servicios de telecomunicaciones a nivel
mundial son:

Alestra

AT&T

Avantel

British Telecom
GTE

ITT Hartford
Teléfonica
Sprint

MCI WorldCOm
Teléfonica
NEXTEL
IUSACELL
Maxcom

Miditel

Nortel
QUALCOMM

Fuente: Industrias de las Telecomunicaciones - Comision Federal de
Telecomunicaciones (México - http://iwww.cft.gob.mx/ )
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Anexo 22. Empresas que Brindan Servicios de Valor Aiadido a Nivel

Mundial

Algunas empresas que brindan servicios de valor anadido a nivel mundial
son:

American On-Line
Starmedia

Terra

RCP Red Cientifica Peruana
Microsoft

Lotus

MCI WorldCom

Oracle Corporation

Novell

E*Trade

SkyTel

Sprint

UUNET Technologies

NCIC / DontCom Technologies
Yahoo

Altavista

Amazon

Fuente: Industrias de las Telecomunicaciones - Comision Federal de
Telecomunicaciones ( México - http://lwww.cft.gob.mx/ )
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Anexo 23. El Entorno Pasado, Presente y Futuro de Telefdnica

Entono Pasado

TISA

Europa

*Telefonica de Espafia

Entono Presente

TISA

Barrio: Centroamérica
*Telefonica de Puerto Rico
*Telefonica del Salvador

Barrio: América del Sur
*Telefonica de Argentina
*Telefonica do Brasil
*Telefonica del Pera

*Cia de Teléfonos de Chile
*CANTYV Telecomunicaciones
(Venezuela)

Europa

sTelefonica de Espaiia
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Entono Futuro

TISA

Barrio: Centroamérica

Barrio: América del Sur

(Barrio: Europa

Barrio: América del

Norte Barrio: Asia
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Anexo 24. Analisis de Los Factores del Medio Ambiente

ANALISIS EXTERNO

CRITERIOS [OCURRENCIA 1 TENDENCIA INFLUENCIA|
FUERZAS SOCIALES
Tendencia Organizacionales Hacia la Globalizacion y alto grado de uso de informacion para la Oportunidad

toma de decisiones.
Demografico Poblacion mayoritariamente joven en los paises de latinoamérica. Oportunidad

Buscan entretenimiento de acuerdo a su edad
FUERZAS TECNOLOGICAS
Convergencia de los Servicios Los Servicios de Voz, Datos, Imagenes y Texto Convergen a Un Solo Oportunidad

Medio, Frontera Difusa entre Telecomunicaciones y Sistemas
Tecnologia Inalambrica y Movil Obsolescencia de las redes fijas, que estan siendo sustituidas Riesgo

por la tecnologia inalambrica PCS y Movil Satelital.
Uso Creciente del Internet Ha incrementado el uso de las telecomunicaciones Riesgo

Identificacion Unica del Cliente, independientemente del proveedor

Integracion de Proveedores de Contenido con Proveedores de Servicio
Comercio Electronico Creacion de nuevos tipos de negocios, como comercio virtual, escuelas

virtuales, Teletrabajo, etc. Oportunidad
Digitalizacion, Capacidad Transmision Aumento de la capacidad de transmitir datos a un menor costo. Oportunidad

|uso de Fibra Optica y redes de alta velocidad ( Internet2)
FUERZAS ECONOMICAS
Tarifas Orientacion y Exigencia del Mercado a Tarifas FLAT por los servicios Riesgo
Mercado |Liberacion del mercados, Libre Competencia, orientacion geoeconomica. WOportunidad
Mercado Global Crecimiento del nimero de lineas telefénicas y del sector servicios. Oportunidad
Regulaciones comerciales Eliminacion de aranceles por bloques econémicos, que

|tienden a globalizarse, organismos reguladores internacionales. Oportunidad
Comercio Electronico, Moneda Internet  |Reduccion del uso de dinero fisico por dinero virtual. Oportunidad
Crisis Econémica Crisis Economica en América Latina, Baja del Poder Adquisitivo Riesgo
Formacion de Alianzas Estratégicas Necesidad Creciente de Establecer Alianzas Estrategicas Oportunidad
FUERZAS POLITICAS
Gobierno Inestabilidad politica de los gobiernos de Sudameérica. Riesgo
Apertura Politica Gobierno Procesos de privatizacion, Mercado Brasilefio, nuevos retos. Oportunidad
Normas Regulatorias Reformas juridicas que tienden a eliminar los monopolios. Riesgo
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Anexo 25. Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Nota: Los valores de la ponderacion son los siguientes: 1 = riesgo mayor, 2 =

riesgo menor, 3 = oportunidad menor, 4 = oportunidad mayor.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

Puntaje
Oportunidades y Riesgos Peso Ponderacion | Ponderado

Oportunidades
1. Demanda no satisfecha de productos tradicionales en los paises donde

Telefonica tiene participacion ( Latinoamérica) 0.05 4 0.20
2. Participacion en nuevos procesos de privatizacion ( Asia, Latinoamérica) 0.10 3 0.30
3. Incremento del uso de las telecomunicaciones por negocios que hacen

uso de internet ( Convergencia de los Servicios ) 0.05 3 0.15
4. Aumentar su participacion como proveedor de servicios de Internet 0.15 3 0.45
Alto potencial de Crecimiento de Internet en Latinoameérica
5. Mantener el mercado cautivo ofreciendo servicios de valor agregado 0.20 4 0.80
Adicionales como Teletrabajo, Telemarketing, etc
Riesgos
6. Libre competencia en los mercados, pérdida del monopolio 0.10 1 0.10
7. Integracion de empresas que brindan servicios via internet

con otras empresas de telecomunicaciones ( Red), poca difusion en AL 0.20 1 0.20
8. Desplazamiento de la tecnologia de redes fijas por la inalambrica. 0.10 2 0.20
planta mayoritariamente de red fija a nivel IberoAmérica
9. Orientacion y Exigencia del Mercado a Tarifas FLAT por los servicios 0.05 2 0.10
10. Crisis Economica en América Latina e Inestabilidad Politica, Reformas 0.05 2 0.10
Antimonopolio

095 25 2.60
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Anexo 26. Identificacion de Fortalezas y Debilidades (Parte |)

ANALISIS INTERNO
AREAS FUNCIONALES I SITUACION ACTUAL INFLUENCIA

ADMINISTRACION

Planificacion Existe planificacion a largo plazo Fortaleza
Motivacion Politicas de premios Fortaleza
Cultura Organizacional Baja Identificacion con la Empresa Debilidad
Tiene una orientacion global Vision global del negocio Fortaleza
Gestion Técnico Administrativa Es eficiente, hay personal técnico capacitado Fortaleza
Esquema de control Rapida toma de acciones correctivas Fortaleza
MARKETING

Imagen ldentificacion rapida del servicio Fortaleza
Publicidad Continua promocion Fortaleza
Cobertura de clientes Internacional, se da a nive! pais, ( cliente cautivo) Fortaleza
Fidelidad de los clientes Hay un mercado compartido Debilidad
Calidad de productos No califica como Servicio de Calidad Debilidad
Cobertura de los productos A nivel de Iberoamerica Debilidad
Programa de innovacion Proactiva al cambio, nuevos productos Fortaleza
Programa de mejoramiento del Productos |Existe planificacion a largo plazo Fortaleza
|Red de Distribucion Cuenta con una amplia red de distribucion Fortaleza
Fuerza de Ventas Existe una amplia infraestructura de venta Fortaleza
Servicio Post Venta Atencion rapida al cliente / muchos reclamos Debilidad
iPoIitica de precios Tiene facturacion por tiempo de uso Debilidad
OPERACIONES

Logistica de entrada Lento sistema de compras, 1 a 6 meses Debilidad
Instalaciones Existe una amplia infraestructura de RED Fortaleza
Economias de escala Hay una economia de escala Fortaleza
Costo del servicio de Transmision Costo minimo de la transmision Fortaleza
Flexibilidad en las Operaciones La complejidad de las operaciones no Debilidad

I_permite tener flexibilidad en las operaciones

FINANZASICONTABILIDAD

Margen Operativo Cuenta con un muy buen margen dei 60% Fortaleza
Margen Neto Utilidad El margen de utilidad es aceptable : 23% Fortaleza
Rentabilidad del Activo es baja, del orden del 5%, obsolescencia Debilidad
HRentabilidad del Capital Del orden del 31%, para los duenos Fortaleza
Solidez Financiera 146%, cubre 1.46 veces su deuda a largo plazo Fortaleza
Apalancamiento Financiero 61%, lo cual indica que puede financiarse Fortaleza
Grado Propiedad de los Duefios de TISA  ]18%, lo cual es grave, tentacion para externos Debilidad
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Identificaciéon de Fortalezas y Debilidades (Parte Il)

TECNOLOGIA

Nivel de Tecnologia medular con relacion
a la Tecnologia de punta

Acceso a las fuentes de innovacion en la
técnologia

Cultura informatica de los trabajadores
Aprovechamiento de tecnologia de
informacion

Cultura Informatica de la gerencia

No se esta haciendo uso de la ultima tecn.

de comunicacion (por mantener bajos costos)
A nivel corporativo tiene acceso a las fuentes
de innovacion

No hay nivel aceptable de cultura informatica

No esta integrado de la mejor manera

bajo uso para la toma de decisiones

No hay nivel aceptable de cultura informatica

Debilidad

Fortaleza

Debilidad

Debilidad

Debilidad

SISTEMAS DE INFORMACION

Uso de Sistemas de Informacion para
Toma de Decisiones

Existencia de Director de Sistemas de
Informacion

Datos Actualizados en Linea

Conocimiento de las mejores practicas
en sistemas de informacion en el mercado

Los cambios en los sistemas de
informacion son agiles para soportar las
campanas de ventas

No hay un uso intensivo de los Sistemas de
Informacion para la Toma de Decisiones EIS

Existe en TISA una Gerencia Encargada de
los Sistemas de Informacion de la compaiia

Los Sistemas de Tarea Critica Actualizan en
Linea la Informacion

No hay un conocimiento actualizado de las
mejores practicas en sistemas de informacion
para empresas del sector telecomunicaciones

Los sistemas legacys ( antiguos) no ofrecen
flexibilidad para el cambio e incorporacion
de nuevas campanas, demora la implantacion

Debilidad

Fortaleza

Fortaleza

Debilidad

Debilidad
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Anexo 27. Matriz de Evaluacion de Facores Internos

Nota: Los valores de la ponderacion son los siguientes: 1 = debilidad mayor,
2 = debilidad menor, 3 = fortaleza menor, 4 = fortaleza mayor.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Puntaje
Fortalezas y Debilidades Peso Ponderacion | Ponderado

Fuerzas
1. Cobertura Intemacional ( IberoAmérica), Clientes Cautivos 20 millones 0.15 4 0.60
2. Amplia Red de Distribucién de Servicios, Canales de Venta 0.10 3 0.30
3. Planta Fija, Movil A nivel iberoamérica 0.15 4 0.60
4. Hace uso de economias de escala 0.10 3 0.30
5. Solidez Financiera 0.10 4 0.40
Debilidades
6. No califica como servicio de calidad ( percepcion Cliente) 0.10 1 0.10
7. Facturacion por Tiempo de Uso ( percepcion de tarifas caras) 0.05 2 0.10
8. No tiene fidelizado al Cliente 0.10 1 0.10
9.Pianta con diversa tecnologia, baja rentabilidad del activo 5% 0.05 2 0.10
10.Grado de Propiedad del orden del 18%, tentacion a OPAS 0.10 1 0.10

| 100 25 270
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Anexo 28.

Riesgos)

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Matriz FORD ( Fortalezas , Debilidades, Oportunidades,

RIESGOS

1. Aumentar su participacion
como proveedor de
servicios de Internet

Alto potencial de
Crecimiento de Internet en
Latinoameérica

2. Mantener el mercado
cautivo ofreciendo servicios
de valor agregado

Adicionales como
Teletrabajo, Telemarketing,
etc

1. Integracion de empresas
que brindan servicios via
internet

con otras empresas de
telecomunicaciones ( Red),
poca difusion en AL

2. Crisis Econdmica en
América Latina e
Inestabilidad Politica,
Reformas

Antimonopolio

1. Cobertura internacional (
IberoAmeérica), Clientes Cautivos
20 millones

2. Planta Fija, Movil A nivel
iberoameérica

Aprovechar la Planta Fija y
Mdovil para ser el lider en
Acceso Internet en
Iberoamérica, Aprovechar el
gran potencial de
crecimiento, Orientar los
servicios al valor anadido (
contenidos)

Aprovechar la amplia
cobertura a nivel

sudam érica para crear
nuevos servicios de valor
anadido que no pueda
ofrecer la competencia, el
gran numero de clientes
permitira hacerlo a gran

escala

Aprovechar la amplia
cobertura y red instalada
para negociar alianzas
estratégicas con
proveedores de contenidos
ya existentes ( Microsoft,
AOL), evitar que sean
competencia en
Iberoameérica

Reducir el riesgo del capital
invertido en Ameérica Latina,
buscando nuevos
mercados: ASIA, EEUU,
Japrovecharla red para
ofrecer servicios de
cobertura mundial

DEBILIDADES

1.Grado de Propiedad del orden
del 18%, tentacion a OPAS

2. No tiene fidelizado al Cliente

percepciéon baja calidad

Aprovechar su potencial
financiero, comprando
empresas proveedoras de
contenidos, ofreciendo al
mercado hispano una
opcion alternativa a los
proveedores anglosajones

Fidelizar al Cliente a través
de servicios adicionales,
promosiones, premios
especiales por permanencia
con Telefonica

Cambiarla imagen de baja
calidad poruna imagen
progresista y de servicio al

cliente. 749

Evitar la posibilidad de una
oferta de compra hostil, a
través de asegurar la
propiedad de la empresa,
condicion 6ptima para una
Oferta ‘Publica de Compra
de Acciones ( OPAS ),
aprovechar la solidez
financiera (inversion $ 20
mil millones)

Ofrecer nuevos servicios a
fin de evitar que sean
aprovechados por la
competencia,especialmente
la oferta de servicios de
valor anadido ( Anticiparse a
la Competencia)

Mejorar la calidad a tal
grado que le permita
ingresar con fuerza a
nuevos mercados ( ASIA,
EEUU)




Anexo 29. Ratios Financieros de Telefénica Internacional ( Aino 2000)

ANALISIS DE LAS RAZONES FINANCIERAS

Margen Operativo 60%
igual a Utilidad Operativa 267774
Ingresos Operativos 443131
Margen Neto Utilidad 23%
igual a Utilidad Neta 101589
Ingresos Operativos 443131
Rentabilidad del Activo 5%
igual a Utilidad Neta 101589
Total Activo 1960115
Rentabilidad del Capital 31%
igual a Utilidad Neta 101589
Capital Social 327234
Solidez Financiera 146%
igual a Activo No Corriente 1661070
Pasivo a Largo Plazo 1134766
Apalancamiento Financiero 61%
igual a Total Pasivo 1194691
Total Activo 1960115
Grado Propiedad de los Duefios de TISA 18%
igual Patrimonio 362374
Total Activo 1960115
Fuente : www telefonica.com.es
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Anexo 30. Vision del CEO actual de Telefénica (Aiio 2002)

Carta de Cesar Alierta , Presidente de Telefonica (CEO)
Memoria Anual, 2001. Grupo Telefonica

Estimado accionista:

Resumir en esta carta los principales hitos de la gestion de Telefénica
durante el ejercicio 2001, sin antes realizar un breve repaso al entorno global
y sectorial en que se han producido, no trasladaria en su plenitud el
verdadero valor de los logros alcanzados por nuestra Compania.

El sector mundial de las telecomunicaciones se encuentra en una fase de
profundos cambios estructurales que afectan a multiples dimensiones del
negocio, desde la tecnologica hasta la propia financiera. Cambios que
convergen en un fendmeno o reto de desarrollo futuro conocido como la
Sociedad de la Informacién, y que para los operadores se va a traducir en
nuevas oportunidades de crecimiento organico mediante el despliegue de los
servicios de Banda Ancha, que posibilitaran, al mismo tiempo, la captacion
de nuevos clientes y mercados.

Sin embargo, este panorama prometedor para el sector exige a los
operadores unas capacidades, tanto de conocimiento del negocio como
financieras, de las que no todos disponen en estos momentos. De hecho,
durante el ano 2001, tanto los clientes como los mercados de valores han
mostrado su sensibilidad hacia este nuevo entorno del sector, discriminando
los primeros mayoritariamente en favor de los operadores tradicionales, y los
segundos, hacia aquellos que han presentado una mejor salud financiera. En
ambos casos, Telefonica ha sabido estar preparada para ganar una ventaja
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diferencial dentro del sector europeo, incluso a pesar del ciclo econémico
adverso a nivel internacional.

En efecto, el ano 2001 se ha caracterizado por un sensible
empeoramiento del clima economico internacional que, agravado por los
atentados terroristas del pasado 11 de septiembre, ha terminado por reflejar
tasas de crecimiento por debajo de las expectativas en las principales
economias occidentales. Latinoamérica, también, ha sufrido una
ralentizacion en los crecimientos de sus principales economias, con una
situacion especialmente critica en Argentina.

Esta coyuntura macroeconémica negativa ha incidido de forma relevante
en el comportamiento de los mercados de valores mundiales, que, hasta la
fecha, registran la tercera crisis bursati mas profunda de la historia, con
caidas de los principales indices, que en el 2001, oscilaron entre el 10% vy el
25%.

En este entorno bursatil, el sector de las telecomunicaciones ha sufrido
por segundo ano consecutivo una correccion bajista, fruto no sélo del
deterioro de la situacidn econémica global, sino también de las dificultades
financieras de numerosos operadores, algunos de ellos referentes del sector.

Telefonica, por su parte, ha sido la operadora que mejor comportamiento
en bolsa ha registrado en el ano 2001, entre las grandes incumbentes
europeas. Nuestra Compania ha salido reforzada de la crisis que ha
afectado a las operadoras de telecomunicaciones y se encuentra en una
posicion sélida para aprovechar las oportunidades que se deriven del posible

proceso de reestructuracion del sector.
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Mientras que en 1999 Telefénica se situaba en el puesto quince del
ranking mundial del sector, por capitalizacion bursatil, en la actualidad es
una de las diez mayores companias de telecomunicaciones del mundo, con
una deuda muy por debajo de la que mantienen sus principales
competidores europeos.

En el ambito de los resultados correspondientes al pasado ejercicio 2001,
Telefénica demostré su capacidad para generar resultados de calidad y
flujos de caja crecientes, y ello, a pesar del elemento diferencial que supuso
el impacto de la crisis argentina en las cuentas anuales de nuestra
Compaiia.

Los ingresos de Telefonica en 2001 se elevaron a 31.053 millones de
euros, lo que supone un 9% mas que en 2000. Este crecimiento, unido a un
estricto control de los gastos, hizo posible alcanzar un beneficio antes de
intereses, impuestos, depreciaciones y amortizaciones (EBITDA) de 12.804
millones de euros, el 74% por encima del mostrado en el ejercicio
precedente.

El resultado operativo del Grupo Telefénica crecio el 9,5%, hasta situarse
en 5.430 millones de euros y el flujo de caja libre aumentdé mas del 218%,
hasta cerca de 2.300 millones de euros, lo que situa a Telefonica a la cabeza
entre las principales operadoras europeas, en términos de rentabilidad sobre
el capital invertido.

Como consecuencia de la crisis en Argentina y de los menores resultados

extraordinarios, el beneficio neto del Grupo Telefénica disminuy6é un 15,9%
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hasta situarse en 2.107 millones de euros. Dicha reduccién no se hubiese
producido sin la confluencia de estos efectos no recurrentes.

En concreto, el efecto de |la devaluacion del peso argentino ha supuesto
un impacto negativo en el ano 2001 de 369 millones de euros en la cuenta
de resultados de Telefonica y un efecto adicional de 1.424 millones de euros
en los recursos propios, como resultado de la aplicacion de las
recomendaciones de los principales organismos internacionales de
contabilidad.

En lo que respecta a la base de clientes, principal activo de Telefonica y
uno de los pilares fundamentales de su estrategia de crecimiento, Telefonica
cuenta en la actualidad con mas de 78 millones de clientes y opera en todas
sus lineas de actividad en 17 paises.

En el ano 2001 la base de clientes total aumentd cerca del 15%, con la
incorporacion de mas de 9,3 millones de nuevos clientes, fruto, por un lado,
de la favorable evolucion de la telefonia movil y, por otro, del aumento de las
conexiones fijas en Latinoamérica. Nuestra unidad de moviles, a finales de
2001 contaba con cerca de 30 millones de clientes y Latinoamérica aporta
mas de 21,6 millones de clientes gestionados a la base total del Grupo.

Esta diversificacion en la estructura de la base de clientes favorece la
solidez de Telefonica y es clave en nuestra fortaleza competitiva. De hecho,
Telefénica es hoy en dia la unica compania, entre sus homdlogas europeas,
que obtiene cerca del 50% de su EBITDA fuera de su pais de origen.

Durante el ejercicio 2001 este caracter de compania multidoméstica se ha

afianzado. Asi, gracias a un importante esfuerzo de gestion e inversion,
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Telefénica logrd anticipar los requisitos que solicitaba el regulador brasilefio,
Anatel, para conceder nuevas licencias y propiciar, asi, la expansion del
Grupo en Brasil fuera ya del area de Sao Paulo. Con ello, Telefénica se situa
en una posicion unica para profundizar su continuo desarrollo en
Latinoamérica.

Del mismo modo, Telefénica, a través de su unidad de moviles, alcanzé
en 2001 un acuerdo con su socio Portugal Telecom para unir sus activos de
moviles en Brasil y crear, asi, la primera compania de telefonia movil del
pais.

Junto con Brasil, México es una baza fundamental en la expansion
latinoamericana de Telefénica. Durante el ano 2001 el Grupo realizd su
primera incursion en el mercado mexicano mediante la compra de los activos
celulares de Motorola. Ya a comienzos de 2002, el Grupo firmd un acuerdo
de principios para la ampliacién de su negocio en aquel pais, lo que permitira
presentar una oferta de ambito nacional de telefonia movil celular.

En Europa, Telefonica mantiene su interés por el mercado aleman, donde
ha comenzado a operar recientemente en telefonia mévil bajo la marca
Quam, y ha adoptado las decisiones precisas para evitar un impacto
negativo en ltalia, a la espera de la disponibilidad de la tecnologia UMTS.

Como eje de su estrategia presente y futura, Telefénica se ha propuesto
liderar la revolucion digital, centrandose en la satisfaccidn de sus clientes, la
innovacion de sus productos y servicios, la diversificacion geogréfica y de
negocios, el reforzamiento de los contenidos y las redes y en un modelo de

crecimiento rentable, que procure flujos de caja y rentabilidades crecientes.
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Telefénica cree firmemente que la convergencia tecnologica y de los
segmentos de la comunicacion, informatica y contenidos, en tormo a la
Banda Ancha, va a convertirse en el motor de la Sociedad de la Informacion.
Los esfuerzos realizados por la Compania en 2001 para la implantacion del
ADSL han situado a Espafia en la vanguardia europea en cuanto a
desarrollo y crecimiento de la Banda Ancha, lo que demuestra que estamos
preparados para liderar el proceso en los mercados en |0s que operamos.

Y lo queremos hacer generando confianza. Confianza que para el cliente
debe traducirse en calidad y cumplimiento. En claridad y desarrollo
profesional para nuestros mas de 160.000 empleados, a los que una vez
mas quiero agradecer su esfuerzo y dedicacion. Confianza que debemos
traducir en contribucion y cercania para las sociedades en las que operamos
y para usted, accionista, en rentabilidad y transparencia.

En nombre del Consejo de Administracién de Telefonica agradezco esa

confianza que ha depositado en la Compainiia.
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Anexo 31. Situacion de Telefonica Memoria Ao 2001)

Cifras Actuales del Grupo Telefénica al afno 2002

Telefénica es el operador de telecomunicaciones lider en el mundo de habla
hispana y portuguesa y, en diciembre de 2001 se constituia como el
segundo operador europeo por capitalizacion bursatil. Ademas, ocupa el
cuarto lugar del ranking mundial del sector en cuanto a creacion de valor,
entre 1996 y 2000, con un incremento de la rentabilidad media por ano del
43 por ciento.

Ofrece servicios en 49 paises. Sus mercados mas importantes se
encuentran en Espana y en Latinoamérica, aunque en los ultimos afnos ha
incrementado su presencia a otras regiones, como Europa y la Cuenca
Mediterranea (Marruecos), basicamente a través de licencias de telefonia
movil, CRM vy servicios para empresas. Con menor volumen de negocio,
Telefonica esta presente en mercados de Asia, Republica Sudafricana vy
Oceania (Australia y Nueva Zelanda), con actividades de Internet (Terra
Lycos), CRM (Atento) o Media y contenidos (Admira).

En América, los mercados mas importantes estan en Argentina, Brasil, Chile
y Peru, paises a los que pronto podra incorporarse México, donde Telefonica
ha ido adquiriendo un papel creciente en los ultimos meses. También
desarrolla negocios en Canada, Colombia, Costa Rica, El Salvador, Estados
Unidos, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panama, Puerto Rico,
Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela. La adquisicion de Lycos y el

hecho de que la nueva empresa Terra Lycos opere en 43 paises ha
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permitido, por otra parte, un mayor asentamiento tanto en Estados Unidos
como en Canada, ademas de reforzar el posicionamiento en numerosos

mercados de rapido crecimiento de América, Europa y Asia.

En Europa, Telefonica ha afianzado su presencia con la obtencion de
licencias de tercera generacion UMTS en Alemania, Austria, Italia y Suiza. A
ésto hay que anadir la prestacion de servicios para empresas en Austria,
Alemania e ltalia, y los servicios de Internet ofrecidos por Terra Lycos. En la
Cuenca Mediterranea, mas concretamente en el norte de Africa (Marruecos),
Telefénica desarrolla negocios relacionados con moviles, CRM y distribucion
comercial (Telyco).

Telefénica S.A es una empresa totalmente privada y cuenta con mas de un
millon de accionistas directos. Sus acciones cotizan en el mercado continuo
de las bolsas espafnolas (Madrid, Barcelona, Bilbao y Valencia) y en las
bolsas de Londres, Paris, Frankfurt, Tokio, Nueva York, Lima, Buenos Aires,

Sao Paulo y SEAQ Internacional de la Bolsa de Londres.
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Una empresa multidoméstica y global

Como operador global en los sectores de telecomunicaciones, Internet y
medios de comunicacion, Telefonica suministra una extensa gama de
servicios en un amplio conjunto de actividades: telefonia fija, telefonia mouvil,
servicios para empresas, creacion y distribucion de contenidos y servicios a
través de Internet y de medios audiovisuales, comercializacion de directorios
y guias, servicios de CRM, comercio electrénico, comunicaciones
submarinas de ancho de banda, etc.

Ademas, consciente de la velocidad con la que evolucionan las nuevas
tecnologias ligadas a la comunicacién, Telefénica desarrolla una importante
actividad en el ambito de la innovacion tecnologica a través de Telefonica
Investigaciéon y desarrollo (I+D). La investigacion y el desarrollo son
consideradas piezas clave para identificar los factores que van a influir en la

evolucion de los distintos negocios del Grupo.
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Por otra parte, la Fundaciéon Telefonica lleva a cabo una activa labor social y
cultural en diferentes paises. Su objetivo es desarrollar al maximo las
aplicaciones sociales de la tecnologia con el fin de fomentar la igualdad de
oportunidades y contribuir a mejorar la vida de personas y colectivos
sociales, con especial atencibn a los grupos mas desprotegidos y
necesitados. Con proyeccion en Espana, Argentina, Brasil, Chile, Peru y
Marruecos, la Fundacion ofrece y desarrolla proyectos y actividades en
consonancia con las respectivas realidades nacionales a traves de entidades
fundacionales autonomas, pero vinculadas por una misma filosofia, unos
objetivos comunes y una metodologia de trabajo similar.

Telefonica se ha convertido en los ultimos afnos en una empresa
multidoméstica y global. Global porque desarrolla una oferta integrada de
todo tipo de servicios de telecomunicacion, aprovechando al maximo las
sinergias y las economias de escala, y multidoméstica porque ofrece en

cada uno de los paises una oferta muy adaptada a cada mercado.

% EEMDA Comolidadp 2001
 Proveniente de los Mercados distintos
al de Qrigen de la Operadorna

f6C VI 8% OT T FT NTI BT TYEF
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Se observa asi que Telefénica es el unico operador incumbente en todos los

paises relevantes para su negocio.
78 millones de clientes y 161.000 empleados

Toda la gestion de la Telefonica esta orientada hacia el cliente, ya sea de
empresa como residencial, y sus productos y servicios estan disefiados para
satisfacer cualquier necesidad de comunicacién en cualquiera de los paises
en donde trabaja.

En la actualidad, Telefénica tiene 78,3 millones de clientes totales en todo el
mundo, de los que 44,9 millones son de telefonia fija, 32,2 millones de
telefonia mévil, y 1,14 millones de television de pago. Una cartera de clientes
qQue crece ano tras afo y que prevé alcanzar la cifra de 100 millones en
2004. Telefénica cuenta, ademas, con 161.527 profesionales en todo el
mundo, distribuidos por lineas de negocio y paises. Por su cualificacion,
experiencia y profesionalidad, estan considerados como uno de los

principales activo del Grupo.
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Presencia en el Mundo (Ario 2002)
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Lider en Sus Mercados, Organizacion de la Empresa Ano

2002

Telefonica esta organizada por lineas de actividad globales, que tienen como
objetivo ser lideres en sus respectivos ambitos de mercado, y que estan
coordinadas desde un centro corporativo. Esta organizacion permite a
Telefénica conjugar la flexibilidad que aporta la autonomia operativa de las
partes con la solidez que le otorga una direccion coordinada y el
aprovechamiento de las sinergias.

En esta estructura organizativa, Telefonica, S.A. ostenta la condicion de
sociedad matriz y cabecera del Grupo Telefonica, y desarrolla sus negocios
fundamentalmente a través de sociedades filiales dependientes directamente
de ella, que son a su vez cabecera de otras empresas con actividad en la
misma area de negocio.

Asi, el negocio de la telefonia fija en Espana esta gestionado por Telefénica
de Espana, mientras que Telefonica Latinoamérica se encarga del mercado
en esta ultima region.

Los negocios de comunicaciones moviles de todo el mundo se integran en
Telefonica Moviles S.A., que abarca tanto los mercados espafnoles como los
latinoamericanos, europeos y de la Cuenca Mediterranea.

Las guias y directorios se integran en Telefonica Publicidad e Informacion
(TPI1); los negocios de Internet se gestionan a través de Terra Lycos,; los

servicios de datos y servicios para empresas en Telefonica Data; los de
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CRM en Atento y los de produccion y difusidn de contenidos a través de
medios audiovisuales en Admira.

Por otra parte, Emergia se ha convertido en la linea de actividad dedicada a
proporcionar Servicios de Comunicaciones de Gran Ancho de Banda, a
través de un anillo submarino de fibra Optica de alta capacidad en

Latinoamérica y Estados Unidos.

Construyendo confianza

Durante el afio 2001 el Grupo Telefénica ha puesto en marcha su proyecto
institucional de "Direccion por valores", cuyo objetivo ha sido sacar a la luz
los pilares corporativos e institucionales con los que vertebrar las relaciones
con sus principales grupos de interés: clientes, accionistas, empleados y la
sociedad.

Para identificar estos valores, el Grupo ha realizado una investigacion
interna, tomando como muestra todas las comparnias y paises en los que
esta presente. Ademas, se han tenido en cuenta las investigaciones
cualitativas y cuantitativas sobre el Grupo realizadas en los ultimos diez
anos, con objeto de extraer las principales fortalezas de una institucion
historica.

Como resultado de las investigaciones, el Grupo Telefénica asume un
compromiso publico: aspirar a que sus accionistas, clientes, empleados y
sociedades de los paises en las que opera, confien en ella por su capacidad
de asumir y cumplir sus compromisos.

Esta Confianza declina de distinta manera en cada uno de los distintos

grupos de interés:
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Para el accionista, la conflanza se traduce en rentabilidad vy
transparencia
* Para los clientes, en calidad de servicio y cumplimiento de las promesas
* Para los empleados, en claridad en la relacion y desarrollo profesional
* Para la sociedad en su conjunto, en cercania, compromiso vy
contribucion que desemboca en la responsabilidad social.
Como complemento, el Grupo Telefénica ha iniciado el proyecto institucional

de "Reputacidon Corporativa® para identificar y acotar los riesgos y

oportunidades que puedan incidir en el buen nombre de la Compainiia.
Expectativas Futuras

Las pautas de futuro que van a guiar la gestion del Grupo tienen como
objetivo consolidar a Telefonica como uno de los operadores globales de
telecomunicaciones de referencia a escala mundial. Van a continuar en la
linea mantenida a lo largo del ejercicio 2001 y se van a apoyar en tres ejes
de actuacién fundamentales: profundizar en el desarrollo de los negocios,
optimizar los procesos de gestion y aprovechar las oportunidades de

crecimiento del Grupo.

El Gran Objetivo Interno: Una gestion mas eficiente
Para optimizar la gestion y aprovechar al maximo las economias de escala,
se va a profundizar en las politicas de mejora de la eficiencia que ya se han

descrito para 2001 y que se plasman en la mejora de la eficiencia, entendida

tanto desde el punto de vista operativo (mejora de los procesos) como desde
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el punto de vista financiero. Estas actuaciones van a estar guiadas por una
politica de contencidn de costes y por una correcta materializacion de las
sinergias.

En este sentido van a desempefar un papel esencial las estrategias
horizontales, en linea con las expuestas: Logistica, Compras, Inmobiliario,
Gestion de Servicios Compartidos, Sistemas de Informacién, etc. La
consolidacion de los Centros Corporativos Pais sera una herramienta basica

en este modelo.
El Objetivo Externo: Desarrollar los negocios

La evolucidon de las plataformas de negocio va a estar basada, por un lado,
en aumentar el crecimiento de los "naturales" (fijla, moévil, datos) y, por otro,
en capturar todo el potencial de los nuevos negocios, siempre enfocados

hacia un crecimiento rentable.

Las fortalezas de Telefonica en los negocios tradicionales le permiten
obtener resultados solidos en los escenarios de bajo crecimiento, en tanto
que la variada cartera de opciones (Banda Ancha, Contenidos) le aseguran
la captura de valor en los escenarios de crecimiento.

Para aumentar el volumen de negocio en los mercados tradicionales se va a
llevar a cabo una permanente innovacidon de productos y servicios, con
especial atencion al desarrollo de servicios de valor afnadido. Ademas, se va
a hacer frente a la competencia mediante una politica comercial activa, con

un énfasis especial en el desarrollo de los canales de relacidon y venta online.
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En nuevos negocios, la Banda Ancha va a merecer una atencion muy
especial como evolucion natural del negocio de la telefonia fija. Internet es
un fendbmeno global que ha venido para quedarse, que posibilita nuevas
formas de ocio y de hacer negocio y que tiene en la Banda Ancha una via de
gran potencial para generar valor. De ahi la apuesta decidida del Grupo
Telefonica por este negocio.

El desarrollo del negocio de Banda Ancha se va a realizar a través de la
implantacion de la tecnologia ADSL para telefonia fija, y de las tecnologias
GPRS y UMTS para telefonia movil. Para 2005, la Compafia espera
incorporar cerca de 13 millones de clientes de Banda Ancha, de los cuales
en torno a 4 millones seran clientes de ADSL, y 8,5 de GPRS y UMTS.

La tecnologia ADSL presenta un enorme potencial de crecimiento en el
futuro y supone, ademas, un importante refuerzo de la posicion de
Telefénica en el acceso, frente a los operadores de cable. Sobre esas
infraestructuras de Banda Ancha, y ademas de los servicios de acceso
rapido a Internet, se soportaran otros muchos servicios avanzados tales
como Redes Privadas Virtuales IP, Servicios Multimedia Interactivos o
distribucién de contenidos audiovisuales.

Por su parte, UMTS va a abrir las puertas a los servicios moviles multimedia.
Telefénica se va a situar en toda la cadena de valor (acceso, provision y
contenidos de valor anadido), lo que se va a concretar tanto en lo que
respecta a ADSL como a los servicios GPRS y UMTS. En este sentido, en
marzo de 2002, se anuncid la creacion de una Unidad Corporativa de

Contenidos.
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En el negocio de mdviles, el objetivo es consolidarse como uno de los
principales operadores globales, para lo cual la estrategia tendréa como
metas el fortalecimiento del actual liderazgo en el mercado espafol, la
consolidacion del liderazgo en Latinoamérica y el incremento selectivo de la
presencia en Europa. Todo ello, sobre la base del crecimiento rentable.

El fortalecimiento del liderazgo en Espana se va a realizar a través del
incremento de la penetracion de los servicios 2,5G, la introduccidon de
nuevos productos y servicios de Internet para movil, la consolidacién de e-
mocion como lider en el mercado WISP, el lanzamiento de la red GPRS y el
gradual despliegue de la red UMTS.

En Latinoamérica, las estrategias van a estar guiadas a incrementar la
fidelizacién de los clientes, intensificar las acciones en el segmento de
empresas y mejorar las sinergias de las operaciones. Se abordaran,
asimismo, proyectos de crecimiento, pero siempre sobre la &ptica del
crecimiento rentable.

Por lo que respecta a Europa, se van a desarrollar acuerdos de roaming
para ofrecer servicios GPRS, se va a continuar con la politica de compartir
infraestructuras con otros operadores para reducir costes, se van a
desarrollar nuevos canales de distribucidn y se van a aprovechar todas las
ventajas del servicio WISP que se ha desarrollado en Espana (e-mocion) asi
como del portal mévil de Internet.

Estas actuaciones van a estar guiadas por una decidida orientacién del
negocio hacia el cliente, en un doble sentido. Por un lado, se va a continuar

haciendo una segmentacion estratégica del mercado para ofrecer a cada
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nicho de mercado una oferta innovadora y competitiva en precio y calidad,
potenciando la efectividad comercial con una fuerza de ventas dedicada y
una utilizacion estratégica de las capacidades de marketing.

Por otro lado, se va a potenciar el valor de los negocios como Grupo,
presentando al mercado ofertas integradas y combinadas de servicios, con
un catalogo completo de productos y servicios, capaces de cubrir todas las
necesidades. La oferta de Telefonica se va a posicionar, asi, en toda la

cadena de valor (acceso, provision y contenidos de valor anadido).

Oportunidades de crecimiento

Telefénica ha manifestado su objetivo de alcanzar los 100 millones de
clientes en el ano 2004. Este objetivo se va a acometer a través del
crecimiento que van a continuar experimentando las lineas de negocio,
aprovechando las ventajas de escala, al tiempo que a través de
adquisiciones que proporcionen crecimientos rentables.

El objetivo es consolidar a Telefénica como lider de su mercado natural (el
mercado de habla hispana y portuguesa), donde se desarrollara una
expansion selectiva, y aprovechar las ventajas de la comunicacion
interactiva.

Respecto del liderazgo en el mercado natural, uno de los primeros retos de
Telefénica es Brasil 2002, la apertura del mercado brasilefio, que presenta
oportunidades de negocio como la creacion de un lider de servicios de larga
distancia, el desarrollo de servicios de datos y valor anadido para las
empresas y la extension de la red de Banda Ancha por todo Brasil. El

cumplimiento de las metas impuestas por ANATEL permite, ademas de la
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captura de nuevos clientes por la extensién del negocio a todo el pais a
través de la larga distancia y la gestion de datos, la posibilidad de que
Telesp pueda ofrecer a sus actuales clientes en Sao Paulo mas y mejores
productos y servicios.

Entre las perspectivas de crecimiento resalta, también en Brasil, la Joint
Venture con Portugal Telecom para el negocio de moviles, con 10,3 millones
de clientes controlados y un potencial de mercado de 95 millones de
habitantes (el 56 % de todo Brasil). La empresa resultante sera el operador
lider en cinco de las seis regiones mas prdsperas de Brasil, con una cuota
de mercado del 60% en los lugares donde opera. Ademas, sera el unico
operador celular que opera en Séo Paulo y Rio de Janeiro.

México sera otro de los mercados de crecimiento para el Grupo Telefénica,
que aspira a convertirse en el segundo operador de telefonia movil del norte

del pais.
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Anexo 32. Requerimientos de Recaudaciéon y Cobro
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entrega_requerimientos_Cobros
01-06-2001

NO [N1| NZ[Na| N FUNCION
- Cobros
kS Administracién de Saldos
oY | Administracion de Saldos
col 1111 Administracién de Saldos
co | 1| 1| 1| 1 ]Administracion de Saldos
co | 1| 1] 1] 2|Aplicacién de pagos y reversiones por linea/cuenta en cuenta corriente
co | 1] 1] 1 [ 3 |Gestion del Saldo Positivo del Cliente
co | 1| 1] 1] 4 |Gestion de cuenta corriente de cliente con varias lineas por cuenta
ot Recaudacion
cojz2|n Presentaciéon Cobros ( Envio de Saldos al Cobro)
cofzpgn Cobranza de Factura Ciclicas en Ventanilla de Bancos
col 2| 1] 1[1|Enviodedeuda para cobranza en Ventanilla Bancos
cojl211)2 Cobranza por Débito en Cuenta Bancaria
co | 21 1|21 |Enviodedeuda para cobranza en Entidades Bancarias
colz)p1]3 Cobranza de Facturas Clclicas en Cajas Propias
co | 2| 1] 31 |Enviodedeuda para cobranza en Cajas Propias
colpz)1}4 Cobranza de Facturas Clclicas en Otras Entidades
co | 2| 1] 41 |Fnviode deuda para cobranza en Entidades No Bancarias
coyy%]l2 Recaudacion
coflzfz2}1 Pagos en Caja Propia
2| 2] 1| 1 ]ingreso de pagos de facturas con l&piz 6ptico o ingreso manual
€o | 2| 2] 12 |Pagode Facturas Ciclicas
Co | 2| 2]} 13 |Depositos de Garantia
€Ol 2| 2] 1[4 [ingresos por Venta
col z| 2| 1[5 |Financiamiento de Deuda
co | 2) 21 1] 6 |Pagos de Otras Empresas
col 2| 2|17 |Generacion de un nuevo documento por cobrar
colz|2|1/[8 |CuotadeVenta
co| 2| 2|18 |pPagoa Cuenta
Co | 2] 2] 1] 9 |Emision del comprobante para realizar Pago Parcial
co | 2| 2|1 (10 |yentade Aparatos
co [ 2] 2] 1|11 |Pagos Adelantados
€O | 2| 2| 1] 12|ingreso de Pagos de recordatorio de pago
€O | 2| 2] 1 [13]ingreso de Pagos de recupero
€O | 2] 2] 1] 14 |Reimpresién de comprobantes de pagos
€O | 2] 2] 1]15|Otros ingresos
colz]z]z Validacién Cheques
co [ 2) 2121 lvalidacién automéatica de cheques
cojz]2]3 Anulaciones de Operaciones de Cajas Propias
co| 2| 2|31 [anulaciones
€O | 2] 2] 3] 2 |Anulacidny consulta on-line de pagos no aplicados
cojz)z2ya4 Devoluciones
col 2| 2| 41 [Devoluciones en Caja
coj2]2]s Pagos en Cajas Tercerizadas
€O | 2) 2] 5| 1 |Consulta de la deuda del cliente
€O | 2] 2] 5] 2 impresién de recibos de pago con codigo de barras
Co | 212|513 |Blogueoy desblogueo de reintegros
co|z|z2]6

Gestion de Estaciones de Caja y Centros de Recaudacién Propios
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entrega_requerimientos_Cobros
01-06-2001

rﬁ NI [n2[ NS | N4 FUNCION

co| 2( 2] 6/ 1 Apnr/ Cerrar Cajas

col 2| 2| 8| 2 |Cerrede Caja propias

co | 2| 2] 6| 2 |CerredeOficina _

co | 2| 2] 6| 3 |Reapertura de cajas previa ai cierre de la oficina comercial

Co | 2] 2] 6] 4 |Consultade cterres de caja

co| 2| 2| 8| 5 Imonitoreo de cajas

co | 2| 2] 6| 8 |agministracion de cajas

col 2| 2|8 | 7 |pPre-Cuadre de caja

cof 2| 2] 6|8 |Darode Caja

col2)2})7 Cobranza de Facturas Ciclicas en Ventanilla de Bancos

co| 2| 2} 7|1 |Recepcion de envios parciales de informacién de pagos para efectos de reconexiones de servicio

co| 2] 2] 7|3 |Recepcitén de envios finales al cierre del dia

co| 2] 2| 7| 4 IRecepciény validacion de archivos de pagos de Débito Automatico y Entidades externas bancarias y extrabancanas (Internet,
Toledo, SEPSA, EDESUR, etc.) y Rapipago y Rapitasa (cajas Tercerizadas)

ol 2] 2] 7] 5 |Recepcion de pagos parciales

coj 2] 2] 7] ¢ |Recepcion de recordatorios de pagos

co] 2] 2] 7] 7 |Recepcion de pagos de cuotas de convenios

co ] 2] 2|7 8 |Cobranza por corresponsalla ( entidades recaudadoras en lugares alejados )

€O | 2] 2] 7| ®|Generacion de archivos de control de rendiciones duplicadas

cojzjz2}es Cobranza Débito en Cuenta Bancaria

co | 2] 2] 8] 1 |Afiacién/Desafiliacion al cargo en Cuenta Bancaria (Procesamiento en Lote)

col 2] 2] 8|1 Afilacion/Desafiliacién al Cargo en Cuenta Corriente ( Procesamiento en Linea)

co | 2| 2| 8| 2 |Afiliados Activos para Enviar a la Entidad Recaudadora

co | 2] 21| 6| 3 Recepcién de archivos de pagos por cargo en cuenta

co| 2| 2] 8|4 |actualzacion de pagos por rechazos

co | 2| 2|85 [Afiliados Activos para envio a facturaciéon

€o 2] 2] 8] 6 |Verficacion de Afilados y Desafiliados al Cargo en Cuenta

co| 2| 2| 8| 7 |Consultade rechazos de cobros por Débito Automatico

€o | 2| 2| 8| 8 |Consultade procesos de Débito Automatico

coja2fzje Cobranza en Otros Centros Autorizados de Recaudacién, (Centros Comerciales, Farmacias, etc)

co 2| 2f9 |1 |procesamiento de Cobranza En Centros Autorizados de Recaudacién

co 21 2]9 | 2 |procesamiento de Cobranza de recibos Fuera de Linea ( contingencia en cajas propias)

col2]2]¢9]| 3 |pProcesamiento de cobranza en Entidades Prestadoras de Setvicios Publicos ( Convenio Agua, Luz)

cojz]s Recaudacion Grandes Clientes

coj2f3tn ingreso de pagos

€o | 2] 3] 1|1 |ingresode pagos

€c | 2| 3] 1] 2 |pPagos por canjes de publicidad/ compensaciones/ ente tiquidador

€O | 2] 3] 1] 3 |ingreso de compensaciones

€O | 2] 3] 1] 4 |Ingresoy consulta de anticipos

€O | 2] 3] 1] 5 |Reasignacion de anticipos

€O | 2] 3] 1] 6 |Reporte de anticipos pendientes

€O | 2| 3] 1] 7 |Fraccionamiento de anticipos

€o | 2] 3] 1] 8 armado de estructura de cuentas de cobranzas

co| 2| 3] 1|9 |Armado de pagos

€o [ 2] 3] 1[10]|Generacién e impresién batch de recibos para grandes clientes

cola2j3]a2 Anulacién y Reversién de pagos

CO | 2] 3| 2] 1 |Anulacion o reversién de cualquier tipo de pago

€O | 2] 3] 2] 2|Reversibn y anulacién de pagos por cuenta

co| 2|33

Gestion de Grandes Clientes, (Consultas)
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co | 2| 3]3]1 [ osgrandes clientes pueden realizar cualquier tipo de proceso que se realiza actualmente en la compafila a nivel de linea
co | 2] 3] 3| 2|Consultadeladeuda a nivel de cuenta
€o | 2] 3| 3| 3 [Consultade pagos efectuados por cuenta
cof 2 it Liguidacion Portadoras
colzfafn Liquidacién Portadoras
c€o | 2| 41 1| 1] ,quidacion Portadoras
S, Liguidacion y Contabllizaclon de Pagos
coj2fs5]1 Control de Recaudacioén, Reversiones
cof 2] 5] 1|1 ]|Mantenimiento de oficinas comerciales propias, cajeros y tesoreros
Co | 2] 5] 1| 2 |Reversibn de pagos aplicados en la cuenta corriente
co | 2|5 f 1] 3 |Austes de cajas que tuvieron diferencias de arqueos
€O | 2] 5] 1] 4 |Reversion del pago de la venta al contado (otros ingresos)
col2]5]2 Liquidacién de la recaudacién, (Consolidacién)
€o | 2] 5] 2] 1 | iguidacién de Recaudacion en Canales Propios y Externos
copa2)sta3 Gesti6n de Diferencias de la recaudacion
€o | 2| 5] 3| 1 |Control de Diferencias
cof2]5]4 Gestion de Comisiones de la recaudacién
€o| 2] 5| 4| 1 |Registro de Comisiones por Recaudacion
col2f1s5¢}s Gestién de Depésitos de la recaudacién
€o |21 5] 5| 1 |Registro de Depositos por Recaudacion
colz]s]|s Contabilizacién
co | 215181 1 |interface Contable (SAP)
€0 sl ® Tratamiento de Inconsistencias, Rechazos y Anomalias
cof2je]n Gestién de Pagos No Procesados
co| 2] 6| 1| 1]Actualizacion de pagos no Procesados, (Pendientes)
coj2)e}2 Gestién de Pagos Anémalos
col 2|6 | 2]1|pagos Dobles
col 26| 2|2 |pagos Errados
co | z]86]2][3 [Otros rechazos i
co-jt 21 643 Pagos Informados
co | 2] 6] 3|1 |pagoinformado
€o | 2] 6|3 | 2]|pPagocomprobado
cojz2]6]a Reversiones de pagos
Co [ 2]6]4]1 |Reversion automatica ce pagos bancarios realizados por 112 e internet, ambas con tarjeta de crédito -~ =
coj2]8fs Gestién de Cheques Rechazados
€o | 2] 85| 1|Cheques Rechazados
€O | 2] 8] 5| 2]|Gestion de cheques rechazados
€O | 2] 6] 5| 3 |Regstroy control de pagos con Cheques
cojazfsej]e Ingreso manual
Co ] 2] 6| 6|1 Jingreso Manual, Correccién, Anutacion y Reversion de Pagos
Co | 2] 6| 8| 2 |Reversidnyanulacién de pagos por cliente/cuentallinea
Co | 2] 6| 6|3 |E ngreso manual, correccidn, anulacidn, y reversion de reversiones automaticas
Co 2] 6] 8] 4]Elngreso manual, correccion, anulacion, reversion y correccién de la reversion de pagos de recordatorios
colzje|7 Gestién de Sellos Apécrifos
coj2f86] 7|1 |Sellos Apocrifos
R Gestion de Impagos
co | 3|1

Escenarios de Tratamiento de Deuda_
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coj3p1g1 Definicién de Escenarios de tratamiento de Deudores
co| 3| 1| 1|1 |Muttempresa
co| 3| 1111 IMultiproducto
co 31} 1| 2 |Comportamiento de Pago
co | 3| 1] 1] 2 |Definicion y asignacion de Escenarios de Tratamiento de Deuda
co | 3| 1] 1] 3 |Administracion de limite de crédito
co| 3| 1] 1| 4 |Control de Deuda
co | 3| 1] 1] 5 |Gestion de solicitud de eventos y seguimiento de respuestas
cofl3]1]2 Ejecucién de la Agenda de tratamiento
co | 3| 1] 2] 1 |Telegestidn previa al vencimiento de facturas por bajo scoring de pago
€o | 3] 1] 2] 2|Telegestion de primer factura
co 3| 1] 2] 3 |Telegestion por rechazo de débito automatico
co | 3| 1| 2] 4| lamada Teleaviso
co | 3| 1] 2| 4 |{lamada Telegestion
co | 3| 1| 2|5 |llamadade Prueba de Corte Total
co | 3| 1] 2| 6 |Cobranza Blanca

co ]3| 1] 2] 7 |Control de Deuda
€o | 3| 1] 2| 8 |Evaluacion diaria de la deuda morosa por linea
col 3| 1] 2] 9 ICores del Servicio
€O | 3| 1] 2]|10]Suspensién parcial
co | 3| 1] 2| 11 |Reconexi6n del Servicio
co | 3 | 1| 2| 12|Notificaciones de Baja
co | 3 | 1| 2|12 ]Tratamiento de Baja
co | 3| 1| 2|13]|Envio de documento de deuda
€O | 3| 1] 2| Y |Cortes segmentados, (bloqueos, desbloqueos)
€O | 3 | 1] 2115 |Registrar acontecimientos
cof3|1]3 Subsanacién de Deuda
co | 31 1[3 | 1|Subsanacién de Deuda
co | 3 | 113 | 2 |Reinstalacién del servicio
coj3j1}3 Gestién de Promesas de Pago
co 3| 1]3] 1 |PromesadePago
cof3j1]4 Suspensién de la Facturacién
Co | 3| 1]4 ] 1|Suspensién de fa Facturacién
cojafr]s Comisiones
co |3 ] 1] 5] 1]|Comisiones
cg | 2 Tratamlento de morosos facturado por otras operadoras y transferido
coja3afajn Tratamiento de deuda transferida
€O | 3] 2] 1] 1 |Gestionar en el Cobrador la deuda transferida por las operadoras locales a TASA
M E Envio de Carteras a Agenclas/Estudlos Externos, (TASA)
cof3|3f1 Administracién de Carteras
€o | 3|3 | 1] 1 |Mantenimiento de estudios judiciales y tratamiento de asignacion de carteras
€0 | 3| 3] 1] 2 |Reasignacidon de carteras de morosidad
Co | 3 ]3] 1] 3 |Generacion de carteras de clientes para los estudios extrajudiciales y judiciales
€O | 3] 3] 1] 4 Analisis de la gestidn de los estudios extrajudiciales y judiciales
€o | 3|3 ] 1] 5 |Tratamiento de desistidos en gestion extrajudicial y judicial
€o | 3] 3] 1] 6 |Consultahistérica de carteras de gestidn extrajudicial y judicial
Co 3 ]3] 1] 7 [Seguimientode pagos gestionados por los estudios extrajudiciales y judiciales
co|3|a

Gestion de Incobrables
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cojs3jajn Gestion de Incobrabies

coj3fa} 1|1 Mantenimientode pardmetros para la reclasificacién de deuda propia

co| 3] 4| 1| 2 |Consuitade la deuda de clientes incobrables y en legales o

cofafafz2 Interface con Centrales de Riesgo

Co | 3] 4] 2|1 |Generacion de interfaces para el sistema de Incobrables / Base de Riesgo

cofjs|s Reclaslficaclon de Deuda

cof3fsyn Reclasificacién de Deuda de Terceros

€o | 3 | 5| 1| 1 |Refacturacidn de la facturacion por cuenta y orden de terceros

co| 3] 5| 1] 2 |Refacturacion de CPPy OLD

co| 3| s | 1] 3 [Control de Deuda

co|3|s| 1] 4 [Castgo

coj3|sfe Reclaslificacion de Deuda Propia

€O [ 3] 5] 2] 1 |Reclasfficacion de deuda propia

coge Reclamos y Ajustes, (TASA)

co"p ¢ I Ingreso y Administracién de Reclamos

coj4afrpn Ingreso y Administracién de Reciamos

co | 4| 1} 1] 1 |Mantenimiento de los motivos de reclamos, imputabilidad y cédigo de responsabilidad

co 4| 1] 1] 2 |Tratamiento de seguridad por usuario, funcion y monto tanto para la funcién del sistema de Cobros como para la funcién de
Gestion Comercial

€O | 4] 1] 1] 3 |Ingresoy gestion de reclamos

coj4]2 Ingreso y Administraclon de Ajustes

cojajzin Ingreso y Administracién de Ajustes

€O 4] 2] 1] 1|Generacidn de ajustes sobre facturas

co 4] 2] 1| 3 |Cambiode modalidad de pago para reintegros ya emitidos

Co | 4] 2] 1] 4 |Aplicacion de ajustes en cta. cte.

col 4] 2] 1|5 |Emsion, despachoy control de Notas de Crédito y Notas de Débito+F394

Co 4] 2] 1] 8 |Rempresion de ND/NC por ajustes

CO | 4] 2] 1] 7 |Generaci6n de reporte de cheques pedidos por reintegros

Co | 4| 2] 1| 8 |Generacion de archivos mensuales de ajustes

Co | 4] 2] 1] 8 |Consultade ajustes y refacturaciones por linea y por cuenta

€O | 4 | 2] 1 [10]Generacion de interfaz de Notas de Crédito y Débito para el SAMAD

Co | 4] 2| 1|1 |Reversion de transferencia de conceptos de 3eros o cualquier ajuste batch que se haya hecho

Co | 4 | 2| 1 |12|Reversion de ajustes por transferencia para clientes DATA, Prestadores y UNE

coje]e Camblo de Fecha de Vencimlento

cojsa3jn Cambio de Fecha de Vencimiento

Co | 4] 3] 1] 1 |Generacién de cambios de vencimiento individuales sobre facturas impagas

Co |4 ]3] 1] 2]|Generaci6n de cambios de vencimiento masivos sobre facturas impagas

Croge Acuerdos de Financiamiento de Deuda, (Convenios)

ol Configuracion de Acuerdos

cofsf1]n Configuracién de Planes

€o | s | 1| 1] 1|Configurar Planes

C€o |5 | 1] 1 2 |Detalle de Financiamiento

cojs]z Administracion de Acuerdos

colsf2fn Evaluacién y Proyeccién de Acuerdos

c€o s | 2] 1 1]Evaluary Proyectar Financiamientos de Deuda

colsf2]2 Generacién de Acuerdos

€o | 5| 2} 2| 1 |Registrar Financiamientos de Deuda

co|5|z2]2]2

Emisibn de cuponeras, (chequeras)
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c€o | 5| 2] 2| 3 |Generacion de ajustes por intereses de capitalizacion, financiacion y mora por pago tardio de cuotas

copsjpz|a Repactacion de Acuerdos

co|s| 23] 1 |Refinanciacién de Deuda

cojsjz2y4 Anulacién de Acuerdos

co|s| 2} 4| 1 |Anutacion de Financiamientos

co | 5| 2] 4] 2 |inclusion de cuotas en facturas posteriores para convenios caldos

cofsj2jps Gestion de Preacuerdos

co| s | 2| 5| 1 |Preacuerdos con Agencias Prejudiciales

€O | 5| 2| 5| 1 |ingreso de convenios por terceros

cofsjzaye Cancelacién Anticipada

CO | 5] 2| 8] 1 |Cancelacién anticipada de convenios

cojs]s Generaclén de Cuotas

cofs|3fn Pago de cuotas

Co | s | 3|11 |ingresoeimputacion del pago de las cuotas

€O | 5] 3] 7] 2 |Reversion de cuotas aplicadas del convenio

Cco | 5| 3] 1| 3 |Verificacion de secuencia de cuotas de convenios

cole Interfaces

co- o ! Con el Sistema de Reclamos

copej1|n Reclamos de Facturacién Ciclica

co 6| 1] 1] 1]|Registrode Reclamo

€o | 6| 1| 1] 2]Aprobacion de Reclamo Procedente/ Improcedente

coqsifi? Gestlon Comercial

co|e|2]1 Bajas

co e8| 2] 1] 1]Envi6acomercial de propuestas de baja final para su tratamiento final y toma de decision si procede la baja o no

cojej2z2)2 Reconexiones

co 8| 2121 |Envi6acomercial de propuestas de alta de reinstalacion por pago de deda que onginé el pedido de baja final, comercial determina
st procede o0 no |a reinstalaciéon definitiva

coje|? Sistemas de Red

cojef 2|1 |Desconexiones

co & | 2| 1] 1|Registrode orden de corte parcial o total ( unidirecciona o bidireccional ) en médulo de ordenes de corte/reconexidn ( activacion)

coif ofi3 Facturacléon

cojejafn Envio de Cargos para Facturar

co | 8| 3] 1] 1|Mantenimiento de tasas de interés por pago fuera de término

co | 8| 3| 1] 2 |Cobromoras por pagos atrasados

co 8| 3] 1] 4 |Generacidbn de cargos por Reconexion del Servicio

co | 8| 3| 1|5 |Cargo Moras para ia facturacion

co 8| 3] 1] 8 |Cargode Reconexiones para la facturacion

co |8 | 3] 1] 7 |Cargo de intereses para la facturacion

co | & | 3| 1] 8 |Cargodedevolucion interes para la fact

co | 8| 3| 1] 8 |Cargodedevolucion por pago adelantado

co | 8| 3| 1] 10]|Cargode devolucion por pago doble

co | e ]3] 1|1 |Enviode cuotas de financimiento a la Facturacion

coyelajz Envio de Informacién a Facturacién

c€o | 8| 3] 2| 1 |Deudaanterior para la facturacion

co | 8| 3] 2| 2 |Estadode Facturas Guas

€0 |6|3|2]3

Informacién de numero de ciclos en Morosidad
para calificacién interna del cliente
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coje|3f2 envio de Informacién a Scoring

colej3}2 generacién de Stop de Facturacion por deuda

coje| 3|2 Transferencia de cargos no recurrentes (NRC) a Facturacion
cojej3fl3 Recepcién de cargos desde Facturacion

cojej3ls Interface con Sistema de FACTURACION

CCE i35 Contabllidad

coje]ajn Generacién de Asientos por Recaudacion

colefafn Interfaces a Sistemas Contables (SAP)

Al T e Transmision de Informacion con Entidades Externas
cofejsin Transmislén Centrales Riesgo

colsels|n Centrales de Riesgo

coje|s|2 Transmision Agencias Prejudiclales/Judiciales

cojels|z Agencias de Cobro Prejudiciales

cojels|s3 Sistema de Llamadas Automaticas

cojefs|3 Interface con Plataformas vocales

cojefsfa Entidades de Correos

cojefls]a4 Interface con Permisionarios

colefs|s Interfaz con Gulas

cojefsis Envio Deuda Gufas

cojefsje Interfaz con Sistema Gestién Documental, (SAMAD)
cojfe|s|e Interface Sistema SAMAD

cojelsjz Interfaz con COTA, GALA

coje|sjr Administracién de topes de Incomunicacion a enviar a Cota/Gala
coj|e|s5]7 Interface con Sistemas COTA / GALA

cojef|s]s Interfaz con Impuestos

coje |58 Interfaces a Impuestos

coje|sje Interfaz con Sistema de Liquidacién de Terceros

cojejsje Interface con Sistema de Liquidacion a Terceros (SSEVA / CARRIERS)
cole|s|0 Interfaz con Sistema SIVETEL

cojels]o Generacién de interfaz para Sivetel por cargos cobrados en factura Telefénica
cojss|n Interfaz para deuda Transferida a Telefénica de otras Operadoras
cojefs|1 Interface con deuda transferida por otras operadoras a Telefonica
coje|s|2 Interfaz con estudios juridicos

coje|s|12 Interface con Estudios Jurldicos

cojej|s|na Interfaz con Bases de Riesgo

coje]s|n Interface con Sistema de Incobrables / Base de Rlesgo
coje|sja Interfaz con Data Warehouse

cojejs|a Interface con Datawarehouse

coje|s |5 Plataforma abierta

coje|s|15 Plataforma abierta

b Consuiltas e Informes

SRS Pagos

co T Consultas de Pagos

Cofi7z] 141 Reporte de consulta de pagos no aplicados

coj7r|1]1 Consulta de pagos por cliente

cofrj1] Consulta de cheques ingresados por pagos

cofrjz Informes de Gestion

CO-1=7 2741 Herramienta de Control de Gesti6n

o | 7]z

Generacién de informacién para control y gestion
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col7)2]2 Consuitas y reportes de Gestién de Deuda

€O 7] 2] 2| 1 |Consulasy reportes de seguimiento

co| 7| 2| 2/|1 |Consultasy Reportes

cof72]3 Consuitas e Informes de Recaudacién

co| 7| 2|3 |1 |liquidacién de Recaudacion en Canales Propios y Externos

co | 7| 2| 3| 2 [Consultade estados de procesos de la recepcién y validacion de los archivos de pagos
Co | 7] 2] 3| 3 |Emision de reportes de cobranzas aplicadas

co | 7] 2| 3| 3 |Consulta de las facturas del cliente

€o | 7| 2| 3| 3 |Consultade cajas sin cerrar

€o | 7| 2| 3| 4 |Consulta de fallas de caja

€0 | 7| 2| 3| 4 |Consulta de productividad de cajeros

€o | 7] 2| 3] 5 |Consultas de Recaudacion

cojr2p4 Control de Antiglledad de Deuda

€o | 71 2| 4] 1 |Control de Deuda

cojr2fs Informes de Financiamiento de Deuda

€o | 7] 2| 5] 1 [Consultade los convenios realizados y los pagos de los mismo

€o | 7 12| 5| 2 |Generar Informes de Financiamientos de Deuda

€O | 7| 2| 5| 3 |Deteccion y emision de informes con convenios caldos

coj72]e Andlisis de la efectividad de la Gestién de Impagos

€o| 7| 2] 8] 1 |Geston de deuda por campafha

colry2]7 Informacién de Gestién de Morosidad

col 71 2] 7] 1 informacién para Gestién de Morosidad

co | 7| 2] 7| 2 |Consultade totales de control por evento

Co | 7| 2] 7|3 |Consulta del sequimiento de los envios a permisionarios para distribucion de cartas y plataforma vocal
cojivjz]s Mantenimiento de Parametros y Tablas de! Sistema

co|7| 28]

Mantenimiento de entidades financieras
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=9 Cobros

Sl Administracién de Saldos

co-jr1 Administraclén de Saldos :

cojf1f1]1 Administraclén de Saldoa

co| 1] 1] 1] " |Administracién de Saldos 1 |Tratanvento diferenciado para portadoras

co| 1] 1] 1] 2|Aplcacionde pagos y reversiones por linea/cuenta en cuenta comente 1 |Aplicacion de pagos y reversiones por linea/cuenta en cuenta corriente

co | 1] 1] 1] 9 |Gestion del Saldo Positivo del Cliente 1 |Gesti6n del Saldo Positivo del Chente

co | 1] 1] 1] 4]Gestonde cuenta corriente de cliente con varias lineas por cuenta 1 |Gestién de cuenta comente de cliente con vanas lineas por cuenta

Rk & Recaudacion

S0} 2 b3 Presentaclén Cobros ( Envio de Saldos al Cobro)

cojaj1]1 Cobranza de Factura Ciclicas en Ventanilla de Bancos

co| 2] 1] 1] 1 |Enviode deuda para cobranza en Ventanilla Bancos 1 Extraer informacién de Deuda para Cobranza en Ventanila Bancos

co| 2] 1] ] 1|Enviode deuda para cobranza en Ventanilla Bancos 2 Enwviar informacion de deuda al sistema de mediactén corporativa (sistema que conecta a
Telefénica con los Bancos)

co|z2|1]2 Cobranza por Débito en Cuenta Bancaria

co| 2] 1| 2] 1 [Enviode deuda para cobranza en Entidades Bancaras 1 |Extraerinformacion de deuda de los clientes que se facturaron en la modadiidad de pago de
cargo en cuenta.

c€o | 2] 1| 2|1 [Envio de deuda para cobranza en Entidades Bancanas 2 |Enviar informacion de deuda de los clientes que se facturaron en la modadlidad de pago de
cargo en cuenta.

co|2|1]3 Cobranza de Facturas Ciclicas en Cajas Propias

co | 2] 1] 3| 1]|Enviodedeuda para cobranza en Cajas Propias 1 Exvaer informzcion de Deuda para Cobranza en Cajas Propias

co| 2] 1] 3| 1 |Enviodedeuda para cobranza en Cajas Propias 2 |Enviar informacion de Deuda para Cobranza en Cajas Propias

Coj2f11]4 Cobranza de Facturas Ciclicas en Otras Entidades l.

co| 2] 1] 4] 1]|Envio de deuda para cobranza en Entdades No Bancanas 1 Enviar informacién de Deuda para Cobranza en Entidades No Bancanas

SOk 2412 Recaudacién

coj2]2i1 Pagos en Caja Propia

2| 21| 1 lingreso de pagos de facturas con Iapiz 6ptico o ingreso manual 1 |ingreso de pagos de facturas (con lapiz 6ptico o ingreso manual) permitendo el pago total o

parcial de la misma

co| 2| 2| 1] 2|Pagode Facturas Clclicas 1 |Tener acceso a informacién de Facturas generadas por la facturacion cichca

€0 | 2| 2| 1] 2 [Pago de factras cichcas 2 Informacion de saldo por cobrar de facturas cichcas emitdas

co| 2] 2|1 | 2|Pagodefacturas ciclicas 3 |informacion de saldo no reclamado de facturas ciclicas emitdas

co| 2] 2] 1| 2[Pagodefacturas cichcas 4 lidentficadores enios comprobantes de cala

co | 2| 2| 1| 2 |Pagode facturas ciclicas 5 |Notas de Ingreso a caja (NiC)

co| 2| z]1| 2 [Pagodefactuas cicicas ¢ |Tener acceso a Informaclon de facturacion por cuenta de terceros (emisor distinto a
Telefonica).

co | 2| 2| 1| 2 |Pagodefacturas clchcas 7 |Tener acceso a informaclon de hofas de Bquidaclén ciclicas emitidas por Telefonla Publica
Interna (TPI)

co | 2] 2| 1| 2 |Pagode facturas ciclicas 8 |informacion de saldo no reciamado de hojas de hquidacion de TPI

co| 2| 2|1 2 |Pagode facturas cichcas 9 |Cobranza de Facturas de Grandes Clientes en Cajas Propias

co | 2} 2|1 | 2 |Pagode facturas cichcas 10 |Pago de facturas ciciicas

co | 22| 1| 2|Pagode facturas cicicas 11 lingreso del pago total o cancelacion de facturas cicicas

co | 2| 2|1 | 2|Pagodefacturas clcicas 12 lingreso de pago de facturas de otras empresas ( como el convenio de cobro compartdo con
empresas de Agua y Luz)

co | 2| 2|1 ] 2 |Pago defacturas cichcas 13 |ActuaRzaclon del sakdo de cada factura

co|2}2|1] 2 |Pagodefacturas cicicas 14 |Generacion de cargos por mora

Co | 2| 2] 1| 2|Pago defacturas cicicas 15 |ingreso del pago

co| 22| 1| 2 [Pago de facturas ciclicas 18 |Aceptaclén de Pagos en Diversas Monedas

Co | 2| 2| 1| 2 |Pago defacturas cicicas 17 |Consuita de 8po de cambio del dla

co| 2| 2| 1] 2|Pagode facturas cicicas 12 |Operacion de camblo de moneda

co | 2| 2| 1| 2 |Pago de facturas ciclicas 19 |Aceptacion de Diversos Instrumentos de Pago

co | 2| 2] 1| 2]|Pago de facturas cichcas 20 |Asonaclon de las operaclones de pago con los instrumentos de pago

co| 22| 1| 2|Pago defacturas cicicas 21 |Aceptacion de efectvo

co| 2| 2| v| 2 |Pago de facturas cichcas 22 |Aceptacion de cheques

Co | 2| 2| 1| 2 |Pago defacturas cichcas 23 |Inhibicibn de la aceptacion de cheques debido al historial de cheques rechazados

co | 2| 2| 1| 2|Pago defacturas cicicas 24 |Registro de datos del cheque aceptado como InsTumento de pago

co| 2| 2| 1] 2 |Pagode facturas cicicas 25 |inhibicibn de devoiucidn de excesos en el pago con cheque

co | 2] 2| 1| 2][Pagode facturas cicicas 28 |Otros Instumentos de pago. Pagos por Canje

C€o | 2| 2| 1] 2 |Pago de facturas ciclicas 7

Otros instrumentos de pago. Ejecucion de Garantias
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ITW O EED FUNCION W Req. Titulo de Requisito

co [ 2|2 1] 2 |Pago de facturas clclicas 28 |informacion de la composicién del pago. en cuanto a instn de pago_. d

co | 2] 2| 1] 2|Pago de facturas cicicas 29 |Informacion de fa apiicacion del pago, en cuanto a documentos asociados

co | 2| 2] 1] 2 [Pago de facturas ciclicas 30 | Generacion instantdnea de cargos por mora

co| 2| 2| 1| 2]|Pago defacturasclclicas 31 |Pago de facturas de olros servicios

co| 2| 2| 1] 2 |Pago de facturas ciclicas 32 |Cobranzas de Deuda gulas con plan da Financiamiento

co| 2] 2] 1] 2 [Pagode facturas ciclicas 33 |Emision de comprobantes por facturacion de Avenas

co |2} 2| 1| 2|Pagodefacturas ciclicas 34 |Pago de facturas via TSF .

co| 2] 2] 1] 3]|Deposttos de Garantia 1 | Tratamiento de depésftos en garantla (Ejecucion de la garantia)

co| 2| 2| 1] 3 |Depostos de Garantla 2 |ingreso de Pagos de Depdsitos de Garantla

co| 2| 2| 1] 3 |Depositos de Garantia 3 |Consutta de depésttos de garantia

co| 2] 2] 1] 3|Depositos de Garantia 4 | Aplicacion de depdsitos de garantia

co| 2] 2] 1] 4]ingresos por Venta 1 Tener acceso a Informacién de facturas/boletas de venta generadas por la facturacion no
clcica para Nueva Conexion

co| 22| 1] 4 ]ingresos por Venta 2 |ldentficadores en los comprobantes de caja en Nueva Conexion

€o| 2| 2| 1] 4 |Ingresos por Venta 3 |Notas de Ingreso a caja (NIC)

c€o| 2] 2| 1| 4 lingresos por Venta 4 |Pago de facturasbaletas de venta

co| 2| 2| 1] 4 |ingresos por Venta 5 |Regstro del pago de facturas/bolatas de vente

€o | 2| 2| 1| 4 |ingresos por Venta ¢ |Actualizacién del saldo de cada facturaiboleta de venta cancelada

co| 2] 2] 1] ¢ |Financiamiento de Deuda 1 |Pago de financlamientos/refinanciamientos

cof2f2] 1] s |Financiamento de Deuda 2 |Pago de financiamientos de deuda cuyas cuotas periédicas no se inciuyen en la facturactén
clckca, y se componen solo de prncipal

cof 2| 2] 1] s |Financiamiento de Deuda 3 |Actualizacion de! saldo pendiente det finar de deuda (p pal)

co| 2] 2]|1] 5 |Fnanciamento de Deuda 4 |Regstro del pago aplicandolo a las facturas gque fueron financiadas

coj2]2]1] s |Financiamiento de Deuda 5 |Generacion de cargo por mora, en caso se trate de pago Iniclal de financtamiento de deuda

co | 2| 2| 1] s |Financiamento de Deuda 6 |Generaclon de cargo por Intereses al pagar cada cuota {dado que las cuotas no los
Incluyen)

cofz]z]1]| s |Financiamento de Deuda 7 |Pago anticipado de financiamientos de deuda cuyas cuotas pendédicas se Incluyen en la
facturacion ciclica, y se componen de principal e Intereses (este Ultimo no facturado desde
un nicio sino en la ciclica)

co| 2] 2| |5 |Financlamento de Deuda 8 |Pagos adelantados exactos de cuotes de financiamiento

co |2} 2}1| 5 |Financiamento de Deuda 9 |Pagos de financiamientos de deuda no facturada

co 2} 2] 1] s [Fnanciamiento de Deuda 10 |Emision de facturaboleta por financlemiento de deuda no facturada

co 2| 2]1]| 6 |PagosdeOtras Empresas 1 |Cobranza Compartida ~ Empresas de Servicio

co |2} 2} 1| 6 |Pagosde Otras Empresas 2 |Cobranza Compartida - Empresas de Servicio

co| 2| 2] 1] e |Pagosde Otras Empresas 3 |Cobranza Compartida - Empresas de Servicio

€O | 2| 2| 1] 7 |Generacién de un nuevo documento por cobrar 1 |Generacion de un nuevo documento por cobrar

co|2f2]1]| 8 |CuotadeVenta 1 |Tener acceso @ infc 6n de facturas/ de venta generadas por la facturacion no
clcica

co| 2] 2]1] 8 |CuotadeVenta 2 lldentficadores en los comprobantes de caja

cof2]2}1| 8 |CuotadeVenta 3 |Notas de ingreso a caja (NIC)

co|2]2]1] ®[CuotadeVenta 4 |Pago de facturasholetas de vertta

co[2[2]|1]®[CuotadeVenta 5 |Registro del pago de facturasioletas de venta

co [ 22|17 ®[CuotadeVenta 6  |Actualizacion def saldo de cada facturatboleta de venta cancelada

Co |2} 2]| 1|8 |CuotadeVenta 7 |Pago antcipado de financiamientos por venta cuyas cuotas peribdicas se Incluyen en la
facturacion ciciica, y se componan de principal e intereses (ambos no facturados desde un
Inicio sino en la cichica)

co|2]2]|1|7 |CuotadeVenta 8 |Generacion de factura por el cargo del pnncipal a pagar

co|2f2| 1] 7 |CuotadeVenta 9 |ingreso dei pago

€o | 2|2 1|7 [CuotadeVente 10 |Pago antcipado de financiamientos por venta cuyas cuotas penddicas se incuyen en la
tacturacion cicica, y se componen de principal @ Intereses (ambos facturados desde un
inicioy no en la cictica)

cof2|2]1] 7 |CuotadeVenta 11 |Emisién de Nota de Crédito por el ajste de los intereses iniciaimente facturrados

cof2f2]1]| s |PagoaCuenta 1 |ingreso del pago parcial y actualizacion dei saldo del recibo el que se aplicd

co| 2| 2| +| & |PagoaCuenta 2 Restricciones a la aceptacion de pagos parctales

co| 2| 2| 1] 8 |PagoaCuenta 3 |Aceptacion autométca de pago parcial

co[ 2] 2] 1] s]|PagoaCuenta 4 |Aceptacion restingioa de pago parcial o _ |

cof 2} 2] 1|9 |Emision del comprobante para realizar Pago Parcial 1 JEmision del comprobante para reaiizar Pago Parcial
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Anexo 34. Procesos de Negocio de Recaudacion y Cobros

Se presentan los procesos unificados de negocio de Recaudacion vy
Cobros de Nivel 1 y 2. ( En las Operadoras de la Empresa Telefénica en
Latinoamérica como Peru, Chile, Brasil y Argentina).

Subprocesos Nivel 1:

e Gestion de la Deuda ( Morosidad) y Gestion de Carteras

e Financiamiento de la Deuda ( Refinanciamiento de Deuda Morosa)

e Cajay Recaudacion

e Gestion de Comisiones de Cobros

e Administrador de Saldos
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Nivel 2

1.1 Subproceso de Gestion de la Deuda
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Nivel 2

1.2 Subproceso de Financiamiento de la Deuda
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Nivel 2
1.3 Subproceso de Caja y Recaudacion
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Nivel 2

1.4 Subproceso de Gestion de Comisiones de Cobros
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Nivel 1

3 Administrador de Saldos
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