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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene la finalidad de trasmitir mi experiencia profesional en el
campo de la Implementacion de la Estrategia de Manejo de las Relaciones con el
Cliente en compaiiias telefonicas, en este caso la empresa Telefonica Empresas
Sao Paulo en Brasil, en el llamado Proyecto Prisma.

Este proyecto no se vio como un proyecto de implementacion de una nueva
tecnologia sino como un proyecto de negocios, buscando una mayor ventaja
competitiva.

En este proyecto mi rol participativo ha sido como consultor especialista en el tema
de migracion de datos en el equipo de Solucién, como miembro de este equipo fui
parte del grupo de Conversion de Datos, grupo encargado de realizar la delicada
tarea de migrar todos los datos pertinentes desde los sistemas existentes (
llamados sistemas legados ) hacia el nuevo sistema llamado Sistema Comercial
Integrado

Desde esta posicion he tenido la oportunidad de poder conocer y asimilar el
proceso de definicion de la solucibn a implementar asi como el desarrollo del
mismo, conocimientos que han servido para desarrollar mis actividades dentro del
grupo de Conversion de Datos dado que si no hubiese tenido la comprension de la
complejidad de los sistemas existentes y del sistema a implementar no hubiéramos
mi equipo y yo podido desarrollar nuestro plan de trabajo ni llevado con éxito esta
tarea, en este trabajo detallo la situacion de la empresa asi como el proceso
realizado para definir la solucion de sistemas a implementar asi como el proceso de
conversion de datos.
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RESUMEN EJECUTIVO

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El proceso de privatizacion de las empresas de telecomunicaciones en Brasil a
diferencia del Peru, debido a su gran extension geografica se ha realizado en
funcion de zonas geograficas de concesion, en las cuales, en cada una ha habido
un proceso de licitacibn donde diversas empresas de telecomunicaciones han
participado para ganar la concesion. Asi en el estado de Sao Paulo se desarrollo en
el ano de 1995 el proceso de privatizacion y como resultado de este proceso la
empresa estatal Telefonica Sao Paulo pasa a formar parte de las empresas del
Grupo Telefonica iniciando sus operaciones en 1996 con 8.23 millones de
suscriptores.

Una vez iniciada sus operaciones dentro del mercado brasilero, Telefonica de Sao
Paulo inicio un proceso de modernizacion de sus instalaciones y adecuacion a la
estrategia de negocios del grupo Telefénica, con un plan de especializacién por
productos en la empresa para dar mejores servicios en el mercado y como
resultado de ello se crea Telefonica Empresas Sao Paulo una unidad de negocios
dentro de Telefonica Sao Paulo encargada de prestar servicios diferenciados a
clientes corporativos, y para el establecimiento de una nueva relacién con el
mercado corporativo ofreciendo soluciones completas de comunicacién: Internet,
datos y voz.

Dentro de este entorno de creciente competencia y especializacion es que
Telefonica Empresas Sao Paulo incorpora estrategias de negocios de relacion con
el cliente que permitan mejorar cada vez mas los niveles de servicio a los clientes
para mantener a los clientes actuales y poder ingresar a nuevos mercados con una
ventaja competitiva y hacer negocios exitosos.

Asi el presente de trabajo se enfoca dentro Telefénica Empresas Sao Paulo en el
cual se realizé cabo un proyecto llamado Sistema Comercial Integrado (SCI) el cual
tuvo como objetivo de estandarizar las practicas de negocios con las del grupo
corporativo; en el que se incorpora la estrategia de CRM o de Gestion de las
Relaciones con el Cliente.

Implementacion de Estrategia CRM en Operadora Telefdnica 7
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SOLUCION DE NEGOCIO
Este proyecto significa para Telefénica Empresas Sao Paulo la definicién de su
propia arquitectura de sistemas y de sistemas de informacion enmarcado en el plan
corporativo especifico para esta unidad de negocio.
Significa la adopcidon de estrategias de negocio centradas en el cliente las cuales
son comunmente conocidas por las siglas CRM (customer relationship management
0 administracién de las relaciones con el cliente), lo cual le permite a Telefénica
Empresas Sao Paulo poder mejorar el nivel de servicio al cliente y poder competir
por el mercado dentro de Sao Paulo.
La solucion funcional que comprende el SCI incluye a:

¢ Canal de Atencion a Clientes via Web

¢ Gestion de Ordenes

¢ Atencion al Cliente

¢ Marketing

¢ Ventas

¢ Field Service

¢ Facturacion

¢ Informes Ejecutivos y Administracion

SOLUCION TECNICA
Este infforme se basa en el plan de implementaciéon de la estrategia CRM basado en
la arquitectura de aplicaciones de la ETI(European Telecom International) que tiene
los siguientes componentes:

¢ Vantive/TelcoCare: Marketing, Ventas y Atencion al Cliente.

¢ Arbor/BP : Facturacion.

¢ Self Care: Canal Web

¢ ConnectEX/Tuxedo: Middleware,
Siendo todas estas aplicaciones con fuerte presencia en el mercado mundial y de
probada funcionalidad y que operando coordinadamente todas ellas ponen en
funcionamiento la estrategia de negocio centradas en el cliente llamada en este
caso el Sistema Comercial Integrado.

Implementaciéon de Estrategia CRM en Operadora Telefdnica 8
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CONCLUSION

La aplicacion de estrategias CRM implican un fuerte compromiso de la empresa por
adaptar un nuevo enfoque de trabajo, mas orientado al cliente es por ello que es
necesario involucrar a toda la empresa en este proyecto.

Dada la gran magnitud de este proyecto, debe implementarse por fases en modo
espiral, de modo que pueda verse en el tiempo los resultados gradualmente y dar

tiempo a administrar los cambios al interior de la empresa.

Implementacion de Estrategia CRM en Operadora Telef6nica 9
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CAPITULO | : ANTECEDENTES

1.1 OBJETIVOS Y ALCANCE DEL INFORME

1.1.1 OBJETIVO GENERAL
El presente trabajo describe la implementacion de la estrategia de negocios CRM

dentro de una empresa telefonica Empresas Sao Paulo el cual fue implementado de

manera exitosa.

El desarrollo de este proyecto significa una reorientacion de las estrategias de

negocios como un esfuerzo para lograr mayor competitividad y una rapida

respuesta ante el cambiante mercado y un medio para aprovechar las

oportunidades de negocios presentes en el medio.

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢

Exponer las condiciones que motivaron a la empresa a implantar una
estrategia de negocios centrada en el cliente.

Dar a conocer la estrategia usada.

Dar a conocer el planeamiento, la organizacion, los roles y responsabi-
lidades que se dan en proyectos de gran envergadura.

Mostrar los aspectos técnicos que se dieron en este proyecto.

Mostrar la importancia de la administracion del cambio que hizo posible una
implementacion adecuada.

Implementacion de Estrategia CRM en Operadora Telefonica 10
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1.1.3 ALCANCE
Dado el tamano del proyecto trataremos los aspectos mas importantes tales como:
¢ Analisis de la situacion actual de la empresa y su entorno econémico al
inicio del proyecto.
¢ Alternativas de solucion que se analizaron.
¢ Enfoque metodologico
¢ Planeamiento del proyecto.
¢ Organizacion, roles y responsabilidades.
¢ Ejecucion de la implantacion.

¢ Administracion del cambio.

1.3 LOGROS Y LIMITACIONES

1.3.1 LOGROS

¢ Desarrollo de una estrategia de negocios centrada en cliente

¢ Desarrollo de una solucion estandar en el ambito de sistemas para las areas
funcionales claves de marketing, ventas, atencion al cliente y facturacién.

¢ Flexibilidad en la incorporacion de nuevos productos para satisfaccion de los
clientes.

¢ Reduccion de los costos en la publicidad.

¢ Mejora en el manejo de la informacién sobre la efectividad de las campanas.

¢ Permitir a la organizacion competir basado en el servicio al cliente, no en el
precio.

¢ Mejorar el uso de los canales con el cliente.

1.3.2 LIMITACIONES

Como limitacion tenemos que el “Core” o funcionalidad basica del producto Vantive
viene de otra implantacion realizada en otra filial de la corporacion de Telefénica
Empresas en Viena Austria lo cual implica realizar un analisis previo de las
funcionalidades con las que viene el Core de Vantive versus las funcionalidades
requeridas en la filial de Telefonica Empresas en Brasil en este caso Telefonica
Empresas Sao Paulo, esto implica realizar analisis y depuracion y modificacion de
las funcionalidades no requeridas para un posterior proceso de adaptacion a los
nuevos requerimientos especificos de Telesp.

Implementaciéon de Estrategia CRM en Operadora Telefonica 11
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La recién creada Telefénica Empresas Sao Paulo enfrenta una seria resistencia al
cambio interno debido a que parte de los analistas que se quedaron en la empresa
que corresponde a la unidad de negocios de Telefonia residencial en Sao Paulo
llamada Telefénica Sao Paulo no querian apoyar en proporcionar la informaciéon de
los sistemas de los cuales sé tenia que extraer informacién para migrar hacia la
nueva base de datos de Telefénica Empresas Sao Paulo esto implico en una serie
de retrasos en el plan de implantacion debido ademas a una serie de
incongruencias en la informacion que prestaban. Todo este problema se debio a
que la decision de la division de Telefénica Sao Paulo tuvo muchos detractores en
el ambito interno de la corporacién pero como este proceso fue promovido por la
sede central de la corporacion de todas formas se llevo a cabo aun con retrasos.
La disponibilidad del Hardware también fue un problema debido a que el proveedor
de los servidores Hewlet Packard no presentaba una fecha definida de culminacion
del proceso de instalacion debido a que no los tenian en stock en Brasil

Otro problema con el proveedor Hewlet Packard era la culminacién de un sistema
que estaba siendo desarrollado por su division de consultoria el cual controlaba una
cierta parte de la informacion de los clientes la cual debia ingresar a la solucion
propuesta por Deloitte Consulting como solucion tecnolégica.

Un serio problema representa el soporte de Keenan Consulting propietaria del
software Arbor/BP en cuanto a la disponibilidad de sus consultores en el momento

de la configuracién y afinamiento de la aplicacién dentro de Telesp.

Implementacion de Estrategia CRM en Operadora Telefdnica 12
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1.4 PREMISAS Y EXCLUSIONES DEL PROYECTO

1.4.1 PREMISAS

L4

No existen otras instalaciones de Arbor BP en Telefonica Empresas en caso
haya necesidad de utilizar otra alguna solucién que utilice estos productos,
necesitaremos ejecutar un analisis y cuantificar los recursos necesarios para
ello.

El software para la implementacion del Sistema Comercial Integrado (SCI)
estaran disponibles antes del plazo del inicio de las actividades de
desenvolvimiento de la solucién.

Estaran disponibles, para este proyecto, los recursos humanos, infra-
estructura basica para el soporte, instalacion, acceso a redes y demas
necesidades afines.

Los usuarios claves para el levantamiento de informaciones y validaciones
de los sistemas estaran disponibles en fechas previamente acordadas.

La solucién propuesta sera implementada en un unico sitio localizado en
Sao Paulo.

El sistema de facturacion trabajara solamente con tarifas planas.

No existe instalacion de Arbor BP en Telefonica Empresas.

Implementacion de Estrategia CRM en Operadora Telefénica 13
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1.4.2 EXCLUSIONES

*

No habra interfaces de Vantive con soluciones de CTI (Call Center), PBX,
URA, u otras soluciones de Call Center en este proyecto.

No estaran incluidas en este proyecto la limpieza de los datos necesarios
para las cargas iniciales.

Modificaciones del sistema que no forman parte del Sistema Comercial
Integrado.

Modificacion de las funcionalidades que puedan alterar el plazo de la
implementacion.

Esta implementacion no contempla la implementacion de Vantive On the Go.
No seran construidas interfaces con otros sistemas legados que no sean

mencionados explicitamente en esta propuesta.

Implementacién de Estrategia CRM en Operadora Telefénica 14
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1.5 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA Y SU ENTORNO

Las formas de hacer negocios estan cambiando en un ambiente donde la
competencia ya no es solamente local sino global. Ahora las empresas se estan
fusionando (compras o absorciones) con la finalidad de ser eficientes y optimizar
Sus procesos y mejorar su posicidon competitiva.

Ante estos factores las empresas deben responder con mayor rapidez, adaptarse a
los cambios tecnoldgicos y a los cambios en la industria a menos costos y en buen
retorno a los accionistas.

El factor externo de los ciclos productivos cortos en la vida de los productos
requieren de sistemas flexibles y parametrizables para poder responder oportuna y
adecuadamente. Entonces las empresas buscan estandanzar sus procedimientos
segun las mejores practicas mundiales de negocios y los cambios tecnoldgicos
permiten a la empresa interactuar electrobnicamente con los integrantes de la
cadena de proveedores.

Todos estos cambios globales permiten que las expectativas de un mejor servicio
de los clientes se incrementen, debido a esto las empresas buscan potenciar su

fuerza de venta de manera descentralizada

Implementacion de Estrategia CRM en Operadora Telefonica 15
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1.5.1 PERFIL DE LA EMPRESA

Telefénica Empresas Sao Paulo es una empresa de Telecomunicaciones orientada
al sector corporativo que ofrece productos de Internet, datos y voz. Subsidiaria de la
empresa Telefonica Sao Paulo que a su vez es resultado del proceso de
privatizacion llevado por el gobierno brasilero en la zona de concesion comprendida

en el estados de Sao Paulo.

1.5.2 PERFIL DEL MERCADO

El proceso de privatizacion de las empresas de telecomunicaciones en Brasil a
diferencia del Peru, debido a su gran extension geografica se ha realizado en
funcion de zonas geograficas de concesion, en las cuales, en cada una ha habido
un proceso de licitacion donde diversas empresas de telecomunicaciones han
participado para ganar la concesion. Asi en el estado de Sao Paulo se desarrollé en
el aino de 1997 un proceso de privatizaciones de operadoras telefonicas dando
como resultado de este proceso que la empresa Telefénica Sao Paulo pasa a
formar parte del grupo Telefonica Internacional e iniciando sus operaciones en 1998
con 8.23 millones de suscriptores.

Dentro de este entorno de creciente competencia y especializacion es que
Telefénica Empresas Sao Paulo incorpora estrategias de negocios de relacion con
el cliente que permitan mejorar cada vez mas los niveles de servicio a los clientes
para mantener a los clientes actuales y poder ingresar a nuevos mercados con una

ventaja competitiva y hacer negocios exitosos.

Implementacion de Estrategia CRM en Operadora Telefonica 16



Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

" TELEFONICA NO BRASIL S e e e
A = i Z'jl;:_Mqv':o ;{sgr:sbt:_]rg;ds"gstaﬂns_;
. TeletbnicaSdoPauly

Tolefonica Assist 4

© Telefénica Calular

- Telefdnica Empresas

- TPL- GulaMals

e

: --'Tn'_rraLum__-'

- Terra Mobile. - IR

- Fundagao Telstonica -

mprecas do Grupo Teledonica .~ 3
mawasoRegioral NI

llustracion 1 Zona de concesion de Telefonica Sao Paulo

Implementacion de Estrategia CRM en Operadora Telefonica 17



Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

1.5.3 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

La privatizacion de las empresas de telecomunicaciones en Brasil especificamente
en el estado de Sao Paulo inici6 la apertura del mercado de las
Telecomunicaciones a la libre competencia privada; siendo asi un mercado con 18
millones de personas son un buen mercado para cubrir y dadas las caracteristicas
econdmicas del mismo, caracterizado por empresas de diversos rubros y
necesidades, donde es necesario ofertar productos a la medida de sus
necesidades, esto ha obligado a poseer una estrategia de negocios mas centradas
en las necesidades del mercado, es por ello que para ganar uno de los mercados
mas grandes de Latinoamérica Telefénica Empresas Sao Paulo propone este
proyecto con el objetivo de alcanzar una rapida penetracién en el mercado y
asimismo lograr mayores ganancias a través de la mayor satisfaccion de las

necesidades de sus clientes.

1.5.3 ANALISIS INTERNO
1.5.3.1 FORTALEZAS

¢ El mercado geografico es el estado de Sao Paulo y su principal ciudad Sao
Paulo con 18 millones de habitantes, facilita el desarrollo de instalaciones
por que no hay accidentes geograficos serios para el desarrollo de nuevas
instalaciones.

¢ Es la unica empresa que esta dedicada a dar servicios a Empresas en la
cuidad de Sao Paulo.

¢ Telefénica Empresas ha salido de un proceso de la division de Telefénica
Sao Paulo en dos empresas: una especializada en Telefdénica Residencial o
Telefonica Fija y la que es caso de nuestro estudio la especializada en los
Grandes Clientes o Empresas, llamada Telefénica Empresas Sao Paulo 6

Telesp.

1.5.3.2 DEBILIDADES

¢ La empresa posee uno solo sistema para la atencion de los clientes de
Telefonia Residencial y para los Grandes Clientes, lo que implica él tener
que extraer los datos de este sistema para la solucién.

Implementacion de Estrategia CRM en Operadora Telefonica 18
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comunicaciones, desde una solucion simple como una linea telefonica, hasta
proyectos complejos y personalizados para atender necesidades especificas, con

alto grado tecnoldgico..
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 {QUE ES CRM?

La Gestion de las Relaciones con el Cliente 6 CRM (Customer Relationship
Management) no es un concepto 6 proyecto, en lugar de ello es una estrategia de
negocios que ayuda a entender, anticipar y gestionar las necesidades de los
clientes actuales y potenciales de la organizacion. Esto es un viaje de cambios de
estrategia, procesos técnicos y organizacionales de la empresa donde una
compania busca la mejor forma de manejar a la empresa en torno al
comportamiento del cliente. Esto abarca adquirir y desplegar conocimiento acerca
de los clientes y usar esta informacion a través de los puntos de contacto con el
cliente para balancear las ganancias y utilidades con la maxima satisfaccion del
cliente. Esto es un enfoque diferente al tradicional donde se parte a partir de los
procesos y sistemas para luego atender al cliente.

ElI CRM es una estrategia que debe ser adecuada a cada segmento de mercado
para manejar el reto de la oportunidad. Para ser efectivo en manejar la relaciéon con

el cliente, una organizacion debe:

Definir la estrategia con el cliente. Para hacer esto debe haber un entendimiento
de segmentacion de clientes y sus necesidades. Esto es un requerimiento
obligatorio si uno entiende cuales productos y servicios ofrece a los clientes y si
aquella oferta es la misma para cada segmento. Esta estrategia debe responder a
las siguientes cuestiones:
¢ Determinar cuales son los clientes claves por segmento basado en las
necesidades presentes y futuras de los clientes.

¢ Identificar los grupos con necesidades unicas.
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¢ Determinar los medios que prefieren los clientes para recibir informacion

- SISV

¢ Determinar que productos vy servicios deberian ser ofrecidos por los

en su generalidad a lo siguiente:

¢ Cual es la infraestructura tecnoldgica requerida

= A = A0

¢ Determinar la tecnologia requerida para crear el aprendizaje en la

Q

rganizacion.
¢ Determinar que nuevas practicas, procesos v herramientas CRM son
requeridos,

¢ Determinar que nuevas competencias son requeridas en la organizacion

L LA L P ) =

De lo explicado anteriormente, el implementar una estrategia CRM requiere el

enfoque en tres areas que afectan a la atencion del cliente: estrateqgia con el cliente
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(Customer Care 6 Atencion al Cliente), estrategia con los canales y los productos y
la estrategia de la infraestructura tecnoldgica.

2.2 IMPLEMENTACION DEL CRM

Para implementar la estrategia CRM efectivamente se requieren 5 elementos:
estrategia, segmentacion, tecnologia, proceso y organizacion

2.2.1 LAESTRATEGIA

Hay seis tipos de estrategia que afectan un programa CRM: Canal, segmentacion,
precios, marketing, marca y publicidad y de aquellos las primeras tres canal,
segmentacion y precios tienen gran impacto.

La segmentacién determinara como los clientes, marketing y la organizacion seran
estructurados. La estrategia de precios es el unico gran diferenciador en un
mercado comoditizado y determinara mas de la mitad del valor de la oferta. La
estrategia de canal determina como la oferta sera presentada al cliente.

Es importante revisar todas estas estrategias frecuentemente. Las dificultades en la
implementaciéon y evaluacion de resultados de las campanas podrian indicar la
necesidad de cambios.

2.2.2 LA SEGMENTACION

Historialmente la segmentacion esta enfocada sobre un producto 6 mercado en
particular, pero recientemente, las organizaciones lo usan para considerar el valor
del cliente en el negocio. Hoy en dia algunas organizaciones estan adoptando una
tercera generacion de enfoque para la segmentacion, categorizacion y marketing
hacia los clientes de acuerdo a las necesidades de los clientes. Esta idea es
correcta pero desarrollar un diagrama preciso de aquellas necesidades es dificil.
Para usar la segmentacion efectivamente, las organizaciones necesitan desarrollar
las formulas (algoritmos) correctas para modelar el comportamiento de los clientes.
Las organizaciones frecuentemente empiezan con segmentos tan imprecisos que
algunas veces no se pueden adecuar a las categorias de los clientes existentes.
Esto ocurre cuando las organizaciones confian demasiado en las proyecciones de
los clientes, mas que en los patrones de comportamiento de los clientes, se
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necesitan desarrollar algoritmos que son necesarios para probar adecuadamente y
asegurar que los prospectos estan categorizados apropiadamente.

2.2.3 TECNOLOGIA

El proceso CRM depende de los datos. La mas importante consideracion técnica es
concentrarse en crear una sola base de datos logicamente integrada. Otro elemento
esencial es considerar el software para la base de datos, mineria de datos y
herramientas para el manejo de campanas, asi como software de call center. El
hardware y software de base de datos y sistemas de soporte a las decisiones que
son usados dentro de la industria de las comunicaciones son bien conocidos, pero
el software de manejo de campanas, call center y de mineria de datos no lo son
mucho.

El mayor problema de tecnologia para muchas organizaciones es la configuracion
de sus bases de datos. Muchas organizaciones configuran sus bases de datos para
soportar las funciones de datawarehousing se muestran incapaces de crecer para
soportar el ingreso de ordenes o procesos de facturacion. Se mantiene el esquema
de que se crean multiples bases de datos separadas para soportar la mineria de
datos, el manejo de campanas y los call centers siendo bastante dificil tener

reconciliados los datos entre ellas.

2.2.4 PROCESOS

Identificar los procesos que son necesarios para implementar el CRM no es dificll,
La dificultad esta en ganar la aceptacion de la organizacién, en desarrollar las
mediciones para asegurar la efectividad de los nuevos procesos e implementar la
tecnologia para soportarlos y habilitar su uso. El proceso CRM es orden y el método
por el cual las actividades marketing directo son ejecutado, esto no es complicado
pero si enfatiza la velocidad en el mercado. Como una consecuencia, los esfuerzos
en reingenieria de procesos se concentra en minimizar el tiempo en ejecutar una
determinada actividad de marketing y reducir las interdependencias, sino &l numero
total de las tareas de marketing.

Dada la importancia a la velocidad, es interesante notar que los problemas
existentes son frecuentemente atribuibles a fallas del proceso mismo de medicion y
evaluacion; las organizaciones actualmente estan enfocadas en tabular los ratios

aceptables del servicio u oferta de productos para ser considerados como un
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proceso de mejoramiento continuo. Las fallas en capturar y evaluar todos los datos

es otro problema en la implementacion.

2.2.5 ORGANIZACION

La estructura organizacional frecuentemente es el componente mas supervisado de
una implementacion CRM, como mencionamos anteriormente, el marketing de
muchas organizaciones esta basado en los medios. Consecuentemente hacer la
transicion hacia el marketing directo puede ser dificil especialmente cuando ello
coincide con la introduccion de las necesidades basadas en la segmentacién, por lo
cual la creacion de equipos de varias disciplinas es efectiva para ayudar al
aprendizaje y la ejecucion de nuevos estilos de campanas publicitarias. Cada
equipo deberia trabajar a través de las cuatro categorias de campanas publicitarias.
Los miembros seleccionados de cada equipo deben participar en acelerar la
transferencia de conocimiento para entrenar a sus pares a través del proceso. No
es aconsejable realizar campanas publicitarias pilotos con los clientes mas
rentables de la empresa, excepto en el caso de la campanas de retencion para

recuperar antiguos clientes.
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2.3 METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION

La importancia de adoptar una adecuada metodologia en un proyecto es un factor
critico de éxito en la implantacion de sistemas, por lo que para este proyecto la
metodologia de implantacion se desarrolla en dos fases principales:

¢ FASE |- Planeamiento del proyecto 6 Envision

¢ FASE Il Disefo y Construcciéon

2.3.1 FASE | PLANEAMIENTO O ENVISION

En esta fase se realizaron todas las actividades de preparacién del proyecto se
plantearon todos los objetivos que se querian lograr, se modelaron los procesos
para obtener un modelo conceptual revisado y aprobado. Todas estas actividades
se complementaron con las actividades: Envisién, Enfoque y Disefio de Alto Nivel .
En la Fase-l se desarrollaron las siguientes actividades:

¢ Infraestructura del proyecto- Vision del sistema

¢ Oportunidades de Mejora- Enfoque

¢ Modelo Conceptual-Disefo de Alto Nivel.

2.3.1.1 Fase I-1 Infraestructura del Proyecto-Envision
“Tener clara la vision de lo que se necesita”

Objetivo.- Desarrollar una Vision comun de la Organizacién su situacion actual,
planes futuros y comprender las necesidades del cambio, también en esta tarea se
debe listar la planificacion inicial y la preparacion del proyecto.

Se deben definir los propositos del proyecto, clarificar el alcance de la implantacion,
definir la estrategia de implementacion, definir el programa general del proyecto, el
programa de implantacion y finalmente establecer los comités y la organizacion del

proyecto y asignar los recursos correspondientes.

Principales Actividades Clave
¢ Definir el plan del proyecto
¢ Tomar conocimiento integral de la organizacion

¢ Desarrollar un modelo de negocios conceptual
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+ Confirmar la visiéon del negocio
¢ |dentificar las expectativas de cambio

+ Definir los roles y responsabilidades del equipo de proyecto.

Productos Entregables

+ Plan del Proyecto

+ Vision de la Organizacion
¢ Modelo de negocio futuro
.

Organizacién del Proyecto

Estos entregables son plasmados en documentos los cuales deben ser revisados y

aprobados por los niveles correspondientes.
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2.3.1.2 Fase I-2 Modelo Conceptual — Diserio de Alto Nivel

Objetivo.-Desarrollar una vision futura de la forma de conducir los procesos

coordinados con el nuevo sistema y la organizacion necesaria para soportarlos.

Principales Actividades Clave
¢ Desarrollar el nuevo modelo en forma conceptual (“Debe ser -
ambiente”).
¢ Identificacion y Analisis de los procesos a Alto Nivel.
¢ Disenar los nuevos procesos (“Debe ser — Modelo de Procesos”).
¢ Reuvisar el Plan de Integracion de Procesos esto incluye la revision de
los sistemas Legados y los mddulos de la solucion.

¢ Definir y parametrizar la estructura organizativa.

Producto y Entregables
¢ Modelo de Procesos
¢ Requerimientos para el CRM

¢ Plan de Implementacion.
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2.2.2 FASE Il DISENO DETALLADO Y CONSTRUCCION

En la fase Il Disefio Detallado e Implementacién se tratd los aspectos del proyecto
en donde se realiza un disefo detallado, la construccién y las actividades
relacionadas a la puesta en marcha.

¢ Analisis y Diseno

¢ Construccion

¢ Implementacién
Todas estas tareas en este enfoque de implantacién fueron supervisadas a lo largo
del proyecto por una administracién del proyecto y como en toda implantacion hay
que tener mucho cuidado con los factores de resistencia al cambio, por lo que a lo
largo se realiz6 una minuciosa administracion del cambio y, finalmente para
no sacrificar la calidad se realizaron revisiones al final de cada fase y de los

resultados de la revision se elaboraron planes de accion para minimizar los riesgos.

2.3.2.1 FASE II-3 PROTOTIPO DETALLADO
Objetivo Disenar y desarrollar en detalle las distintas actividades de los procesos

reflejando los mismo en el ambito del CRM.

Principales Actividades Clave

¢ Desarrollar el analisis y disefio de los procesos detallados y la nueva
organizacion en detalle

¢ Definir los Roles y Responsabilidades

¢ Disena el modelo CRM y parametrizar el modelo

¢ Pruebas Unitarias € Integrales

Productos Entregables

¢ Mapa de procesos detallados
¢ Estructura organizativa delas areas involucradas
¢ Prototipo del CRM
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2.3.2.2 FASE II-5 PROTOTIPO Y PRUEBAS FINALES - CONSTRUCCION
Objetivos Construir y probar todas las salidas del sistema necesarias para cumplir

con la solucién propuesta.

Principales Actividades Clave

¢ Conversion de Datos
¢ Definir el soporte del sistema
¢ Capacitar a los usuarios finales

¢ Definir la estrategia de puesta en produccion

Productos Entregables

¢ Plan de Migracion - Data Migrada
¢ Entrenamiento - Usuarios capacitados

¢ Sistema preparado para produccion

2.3.2.3 FASE 1I-5 IMPLEMENTACION
Objetivos poner en funcionamiento los procesos disenados el nuevo sistema y la

nueva estructura organizativa

Principales actividades claves

¢ Puesta en produccion del nuevo modelo
¢ Soporte Help Desk

¢ Continuidad de la mejora para soportar la implantacién basada en “Olas”

Productos de Entrega

¢ Sistema, procesos y nueva estructura implementada.
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CAPITULO lll PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 FASE 1- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema que se presenta en el contexto es implementar el proyecto llamado
Sistema Comercial Integrado para la adopcion de la estrategia CRM que es el
estandar corporativo de Telefonica para la unidad de negocio Telefonica Empresas.
Dada esta realidad, la complejidad de la solucion comprende €l como se adoptara
esta configuracion y para ello se definié un equipo de proyecto como organizacion
necesaria para llevar a cabo el desarrollo del proyecto basado en una estrategia de
disefio de la solucién. Esta solucion comprende la Solucién Funcional y una

Solucion Técnica, siendo esta ultima el soporte tecnologico a la primera.

3.2 SOLUCION FUNCIONAL

Se entiende por esta a la definicion de cdmo sera soportado todo el proceso de
negocio dentro del marco de la iniciativa CRM, para ello se definieron las
siguientes actividades:

¢ Identificacidon de los procesos de negocios involucrados en esta iniciativa

¢ Descomposicion de Procesos de Negocios a Alto Nivel

¢ Rediseno de los Flujos de los Procesos de Negocios de Alto Nivel

¢ Actividad de Integracion de los Flujos de Procesos de Negocios.

3.3 SOLUCION TECNICA

En esta etapa se define la Arquitectura Técnica que soportara a la solucion
funcional (procesos de negocios involucrados), la cual involucra interfaces con
sistemas legados, procesos de contingencias y ambientes de bases de datos. De

forma complementaria se incorporan especificaciones de los diversos ambientes
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(desarrollo, pruebas y producciéon) asi como la manera en que se llevaran a cabo

las operaciones en los modos de procesamiento tanto en linea (on-line) y Batch.

3.4 ALTERNATIVAS DE DESPLIEGUE DE LA SOLUCION

Para las alternativas de despliegue de la solucion del desarrollo de este proyecto se
consideraron dos maneras de implementar la solucién corporativa:

Usar la técnica “Big-Ban" el cual significa desplegar la solucion completa de una
sola vez en una unica fecha (go-live) en la cual la solucién debe presentar todas las
funcionalidades descritas en los objetivos y metas del proyecto;

Y altermativamente usar la técnica por “Olas” 6 por “Fases”, la cual implica ir
desplegando las funcionalidades en forma de entregables en el tiempo a modo de
subproyectos continuos yendo desde una funcidén critica del sistema hasta las
funcionalidades colaterales;

Por experiencias anteriores y la necesidad de que el negocio no se detenga y el
criterio de minimizar la resistencia al cambio debido a la introduccion de una nueva
estrategia de negocios respaldada en nuevos sistemas de informacién, se concluyé
que debe implementarse esta solucién usando la técnica por “Olas”, en la cual se
iran desarrollando funcionalidades, las cuales se pondran en funcionamiento en
fechas definidas bajo un plan maestro del proyecto.

Para ello se definié una vision global del proyecto para determinar como la solucion
evolucionara progresivamente durante las diferentes fases de la implantacién y de
como ira abarcando mas servicios y funcionalidad, por otro lado su relacion con los
sistemas legados de Telefénica Fija (OTF), la integracion con estos sistemas.
También esta el tema de estimar los requerimientos de hardware y software para

cada una de las fases de implantacion del sistema.
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3.5 DESARROLLO DE LA IMPLEMENTACION

Para el desarrollo del proyecto se ha utilizado la metodologia de Gestidn de

Proyectos de la empresa de consultoria descrita anteriormente en el marco teoérico.

3.5.1 PLAN DEL PROYECTO
Esta fue una de las actividades principales y criticas del éxito del proyecto y se trata
de los siguientes puntos:

¢ Objetivos del Proyecto

¢ Alcance del Proyecto

¢ Organizacion del Proyecto

¢ Cronograma del Proyecto

3.5.1.1 Objetivos del Proyecto

El objetivo del proyecto es mejorar la competitividad de la empresa a traves de:
¢ La optimizaciéon de los procesos de negocios por medio de una estrategia de
negocios centrada al cliente.
¢ La implantacion de las nuevas herramientas informaticas CRM para apoyar
esta estrategia de negocios.

¢ La adecuacioén de las estructuras organizativas.

3.5.1.2 Alcance del Proyecto

El proyecto Sistema Comercial tiene como alcance la implantaciéon de la estrategia
CRM en Telefénica Empresas para alinearse a las estrategias corporativas de
unidades de negocios del Grupo Telefdnica.

El alcance del proyecto impacta a toda la empresa pero en especial a las areas

siguientes:

Marketing v Ventas

¢ Atencion al Cliente (Gestion de Pedidos, Provision de Servicios,
Seguimiento del Servicio)

¢ Facturacion.
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En Marketing

L4

*

*

*

*

Gestidon de productos y servicios.

Gestién de campanas.

Extracciéon de informacién para marketing.
Fullfilments.

Gestion de Prospectos/Leads.

En Ventas

*

Gestidon de oportunidades.

Gestiéon de pedidos.

Gestidn de la fuerza de ventas.

Soporte para la provision del servicio.

Generacion de Reporte de problemas.

Notificaciones automatica de problemas en el aprovisionamiento del
servicio.

Activacion automatica de cuentas de facturacién.

Notificacion automatica al area de atencion de clientes de la alta del servicio.

En atencion al cliente

¢

*

*

Acceso a la informacion al cliente
Resolucion de consultas comerciales

Gestion de Reclamaciones

En facturacion

Validacion y control de consumos para servicio de datos

Valoracién de consumos para servicio de datos- Definicién de tarifas
Aplicacion de descuentos

Gestion de catalogos de productos y servicios

Generacién y edicién de facturas

Métodos de pago

Puesta al cobro

Gestién de impagados
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3.5.1.3 Organizacion del Proyecto

Para llevar a cabo este proyecto se definio una estructura mixta entre el personal de
Telefénica Empresa y el equipo de consultores de Deloitte Consulting obteniendo el
siguiente cuadro organizacional.

Cabe destacar que para mejor organizacion de las tareas a desarrollar en el
proyecto se crearon equipos de trabajos especificos llamados “frentes de solucion”
los cuales se encargan de realizar actividades en las areas en los cuales la solucion
tendra alcance, las cuales son: Vantive (Ventas, Marketing, Atencién al Cliente,
Gestion de Ordenes), Facturaciéon, Integracion (Integracion, Conversion de datos,
Pruebas), Web (el frente CRM en Web).

Patrecmador del Proyecia

Cumité Daectn 4 _—
¥
Dwectos dei Proyecto
! - s
uTtendente de Superintendemte d
e e [ _pbec I
=1 —
i i ! ¥ ¥ v ¥ v
Gle. Disefio !_ Gla. Irgsamentacion Gta. sol j Gta.hﬂu‘l‘asas| Gte.1T Dt __SOP's _
oot [osscommsin | |
__BilingTeam _ Data Conversion |
—
Atencion a Clientes [ mtegracion |
— ket — [_Prumbas |
e
~—Ordenes |

llustracion 2 Organizacion del Proyecto
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Integracién de Sistemas y Arquitectura

Faturacion

CRM - Vantive

CRM - WEB

llustracion 3 Frentes de la solucion del proyecto

3.5.1.4 ROLES Y RESPONSABILIDADES EN EL EQUIPO DEL PROYECTO

Patrocinador del Proyecto.- Es el gerente de sistemas de Telefénica empresas, el
cual ha sido encargado de llevar adelante este proyecto bajo el apoyo del gerente
corporativo de sistemas del grupo Telefénica. Consigue y negocia los recursos y

plazos designados para los proyectos.

Comité Directivo.- Esta conformado por el Gerente de Telefénica Data Brasil,
Gerente Corporativo de Telefonica Data, Socio de la Firma de Consultoria para la
unidad de negocios de Telecomunicaciones, Director de Marketing, Director de
Ventas, Director de Atencién al Cliente, Director de Explotacion (Operaciones), Jefe
de Procesos. Encargados de resolver temas que tienen efecto en la empresa de

manera amplia por lo cual se toman decisiones en grupo bajo consenso.

Director del Proyecto.- El director del proyecto es el Consultor Senior de la firma
de consultoria, que cuenta con amplia experiencia en este tipo de proyectos, el cual

tiene a cargo la gestidén del proyecto hasta su culminacion.

PMO del cliente.- Encargado de hacer un seguimiento y control del workplan
acordado, realizar el control de calidad de los que resulten del proyecto, hacer el

seguimiento de los reportes de incidencias, hacer el seguimiento a las peticiones de
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cambio, hacer el seguimiento y control de los riesgos en el proyecto, hacer el

seguimiento y control de las entrevistas con el usuario.

Superintendencia de Procesos.- Es el area encargada de la gestion de los
procesos en Telefonica empresas, ellos estan apoyando en el proyecto al brindar
colaboracion y personal para el proyecto para el analisis y definicién de los nuevos

procesos para el proyecto.

Superintendencia de Sistemas.- Es el area encargada que gestiona todos los

recursos de los sistemas de informacién de telefonica empresas.

Equipo de consultores de la firma implementadora.- Son los equipos de
consultores que tienen a su cargo las diversas tareas y que aportando con su

experiencia llevan adelante el proyecto.

*PMO de DC (Project Management Organization). - Unidad Organizacional
encargada de asistir y guiar las actividades de desarrollo del proyecto, facilitar la
coordinacion del alcance, objetivos, problemas y limites de tiempo a través de todo

el proyecto.

Gerente de Diseno.- Responsable del disefio y gestion de la configuracion de la

solucion por parte de Telefonica Empresas.

Gerente de Implementacion.- Responsable de la implementacion de la solucion

adoptada en el proyecto

Gerente de Solucion.- Consultor de Deloitte Consulting encargado de dirigir al
equipo de solucion el cual tiene como responsabilidad de gestionar los aspectos
relacionados con el desarrollo de las funcionalidades definidas en el diseno

funcional y técnico.
Gerente de Deployment.- Encargado de las actividades que tienen como objetivo

la puesta en funcionamiento de la solucion desarrollada, es decir la integracién de

los diversos modulos, y las pruebas de funcionalidad e integracion.
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Interfases.- Equipo encargado del desarrollo las interfaces de integracion de la

solucion con otros sistemas

Gerente de Information Technology Proveer los recursos de tecnologia de
informacion necesarias para realizacion del proyecto asimismo colaborar con el
proyecto en validad que el diseno de la soluciéon tecnologia adoptada se integre con

la existente.

**SOP (Standard Operational Procedures). - Unidad encargada de definir y
estandarizar todos los procedimientos operativos para formalizar la comunicacion

entre el equipo del proyecto con el cliente.
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3.5.1.4 Cronograma del Proyecto

Como se menciona anteriormente la solucion adoptada tendra un despliegue
basado en Olas por lo tanto para este proyecto se definio que deberian ser “3
Olas” en los cuales se iran desarrollando todas las actividades necesarias para la
realizacion del proyecto. Por lo cual se definid el siguiente programa del

cronograma de alto nivel del proyecto.

Ola | Ola?2 Ola 3

R N L 11 a N CITIAN 2
%} 9 St.:ndll.l 17 S.undnd 244 Semana

Inicio del =
proyecto : Inclusion :
: de los :
: procesos de :
facturacion Sistema Comercial

con todass las

El Sistema Comercials funcionalidadesde
abarca los servicios de todos los productos
DeataWeb del catalogo de

Data Hosting Brasil

llustracion 4 Esquema de desarrollo del proyecto
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3.5.2 ESTRATEGIAS Y ESQUEMA DE CONTROL DEL PROYECTO
Con el objetivo de cumplir con las tareas asignadas y los tiempos se realizaron las
siguientes actividades para mantener el proyecto bajo control:

¢ Plan de trabajo detallado

¢ Reuniones e informes de avance del proyecto

¢ Control de cambios al alcance

3.5.2.1 Estrategia con respecto al plan detallado

La gerencia del proyecto conjuntamente con los frentes de la solucion completaron
el plan detallado al comenzar el proyecto identificando y asignando las tareas y
actividades necesarias para alcanzar los objetivos de cada frente de la solucién en
cada etapa. La calidad del plan de trabajo fue clave para asegurar:

¢ Las fechas limites reales de las tareas

¢ Control de avance del proyecto

¢ Optimizaciéon del manejo de recursos

3.5.2.2 Estrategia con respecto al control de avance

El equipo de PMO tanto de los clientes como de la firma consultora controlaron los
documentos entregables en cada etapa del proyecto y ejecutaron el control de
avance del mismo. Ademas realizaron controles semanales con cada lider de
equipo de trabajo para evaluar el estado general del proyecto e identificar los
problemas potenciales.
El informe de control de avance del proyecto se organizé de la siguiente manera:

¢ Tareas finalizadas.

¢ Control de avance de las tareas.

¢ Tareas a realizar.

¢ Consideraciones especiales.
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Equipo Gestion de PMO | OE Ventas | Atencién Facturacion | Migracion | Interfa | Pruebas | SOP Detalle

Ccompromiso & OM & Mkt. | Clientes de datos ses
Equipo X X Lideres | Lider Lideres Lideres Lideres Lidere [ Lideres Lideres | 1h
Cliente s
Control De
Avance
Gestion de X Equipo | Equipo | Equipo Equipo Equipo Equipo | Equipo Equipo | 2h
Problemas/Es
tado de
Equipos
Sol. cambios X Lideres |Lideres | Lideres Lideres Lideres Lidere |Lideres Lideres | 1h

s
Revisiéon de | X X Todos | Todos | Todos Todos Todos Todos | Todos Todos | 1h
compromisos
Comité X 90min
directivo
Reunién de| X X Lideres | Lideres | Lideres Lideres Lideres Lidere | Lideres Lideres | 2h
estado de s
COmpromisos
Reuniéon  de| X X TBD TBD TBD TBD TBD TBD |TBD TBD 90min
avances con
PMO Cliente
Tabla 1 Estrategia de Control de Avance
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3.5.2.3 Estrategias con respecto al control de cambios

Las solicitudes de control de cambios al alcance del proyecto que surgié durante el

proyecto pueden impactar significativamente y constituir el principal impedimento

para lograr una implantacion exitosa. Entonces la cuidadosa definicion de los

requerimientos en la etapa de relevamiento minimizé las necesidades de cambio,

igualmente dado que dichas necesidades no pudieron ser eliminadas en su

totalidad se implementé procedimientos para controlar los efectos de los cambios.

¢

Las solicitudes de cambios se documentaron describiendo la funcionalidad,
el beneficio del costo asociado a cada cambio.

Los siguientes puntos se consideraron necesarios para solicitar un cambio 6
anadir una nueva funcién al alcance original.

Cualquier persona documenta el cambio incluyendo nombre, fecha,
prioridad y descripcion.

En caso afirmativo, el requerimiento se asigna a un integrante del equipo de
trabajo al que corresponde.

El requerimiento y evaluacion fueron revisados por la direccion del proyecto

para determinar si dicho cambio se implementa.
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3.5.3 FASE I-2 : DISENO DE LA SOLUCION
Como parte de la iniciativa CRM se procedid6 a desarrollar las siguientes
actividades:

¢ Analisis y Diseno

¢ Construccion

¢ Implementacion

3.5.3.1 ANALISIS Y DISENO

El analisis y disefo de la solucion se realizo en cada frente de la solucion, los
cuales realizaron un analisis y disefio propio los cuales después fueron integrados.
Dentro de esta etapa se identifican las siguientes fases:

¢ Analisis de Requerimientos

¢ Diseno Funcional

¢ Definicion de Arquitectura Técnica
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3.5.3.2 ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

El analisis de requerimiento de informacion detallado implica la evaluacion de las
necesidades de la empresa en el marco de la estrategia CRM basado en los
contactos que la empresa tiene con el cliente y la solucién Core.

Este relevamiento de informacién se realizé con los grupos de trabajos formados
dentro del proyecto y que corresponden a los llamados "frentes de la solucién" que
son: Gestion de Ordenes(Order Entry/ Order Management), Atencion a Clientes
(Customer Care), Facturacion (Billing), Marketing y Ventas (Marketing & Sales) y el
Canal Web (Web Channel) con los cuales se identificaron los siguientes

requerimientos:

Requerimientos Funcionales Genéricos.- Estos corresponde a los siguientes
puntos:

¢ Productos y Servicios

¢ Funcionalidades comunes

¢ Marketing

¢ Ventas

¢ Facturacion

¢ Canal Web

Requerimientos Especificos de Telefénica Empresas Brasil

Requisitos Genéricos

¢ Gestion de las Ordenes
¢ Ventas

¢ Facturacion

.

Atencion al Cliente

Interfaces

¢ Interfaces e integracion

Requerimientos de CRM

¢ Canal telefénico
Canal Vendedor
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Integracion de canales
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Gestion de oportunidades

Gestion de pedidos

Gestion de problemas

Gestion de calidad

Administracion de la fuerza de ventas
Soporte a campanas

Catalogo de productos y servicios
Banco de datos de cliente
Configuracion de proyectos y promociones
Configuracion del servicio

Resolucion de problemas

Gestion de calidad del servicio
Despacho

Designacion del servicio

Activacion del servicio

Servicios comunes al provisionamiento
Flujo de trabajo o workflow

Interface con los productos Microsoft

Diseno de aplicaciones

Requerimientos de Facturacion
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Asimismo se tuvo que analizar como se va a realizar el despliegue de la solucion

dentro de la estrategia planteada para la implementacion, este exige que se analice

el proceso de integracion con los sistemas legados para ir desarrollando una

solucion que se integre a los sistemas existentes.

Oportunidades de Mejora

¢

Ingreso de Ordenes / gestion de Ordenes & Facturacion

Fichas de Cliente / Cuenta / Contacto / Ordenes
Flujos de Activacion / Modificacion / Retiro
Digitalizacién y control de contratos

Diseno de Productos y Servicios

Descuentos

Ventas y Marketing
Estrategia de Ventas por Canal
Gestion de Campainias

Gestion de Oportunidades

Administracién de Fuerza de Ventas (Estructura de Equipos de Vendedores)

Segmentacion de Clientes

Atencién al Cliente (con soporte de facturacion)
Perfil del Cliente y Jerarquia de Clientes
Jerarquia de Cuentas y Atributos de Cuentas
Flujos de Atencion al Cliente

Estado del Ticket de Problemas
Escalonamiento

Flujos de Atencion / Reparaciones

Flujos de Atencion / Reclamaciones de Cuenta

Ajustes de Facturacion

Canal Web
Registro de Cliente

Ingreso de Pedidos
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Reclamaciones técnicas (Trouble Ticketing)

¢ Facturaciéon
Validacién de la informaciéon de consumo
Valoracion de consumos para servicios de datos
Definicion de tarifas
Aplicacién de Descuentos
Gestion de Catalogos de Productos de Servicios
Generacion y Edicion de Factura
Métodos de Pago

Gestion de Impagos
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3.5.3.3 DISENO CONCEPTUAL DEL SISTEMA

Como resultado de conocer los procesos y de analizar las oportunidades de mejora

a través de los lideres usuarios y de los manuales de organizacion de la empresa,

se procedié a elaborar un disefio del modelo en el ambito de contexto de los

procesos de la empresa que se encuentran dentro del alcance de este proyecto.

Dentro de este marco tenemos que los macro-procesos 6 procesos en alto nivel son

los siguientes:

¢

¢
¢
¢

Gestion de oportunidades y ventas (Marketing y Ventas)

Gestion de ordenes y aprovisionamiento de servicios (Atencién a Clientes)
Consultas y seguimiento (Seguimiento de ordenes)

Resolucion de casos de negocio (Resolucion de Casos)

Facturacion de productos y servicios (Facturacion)
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Gestion de Oportunidades y ventas (Marketing y Ventas)
Este proceso es un flujo que representa los pasos seguidos por Marketing y Ventas,
para transformar una lista de perspectivas de oportunidades en oportunidades de
pedidos de venta. Este proceso esta compuesto por los siguientes sub-procesos:

¢ Planificacion é Implementacion de campanas

¢ Asignacion de oportunidades

¢ Gestion de oportunidades

¢ Gestion de contratos

Gestion de Ordenes y aprovisionamiento de servicios (Atencion a Clientes)
Este proceso describe las actividades de venta hasta la activacion de los productos
y servicios contratados, este proceso comprende los siguientes sub-procesos:

¢ Ingreso de informacion de las ordenes de venta.

¢ Seguimiento de las ordenes del cliente

¢ Instalacion y/o pruebas de equipos del cliente
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CONSULTAS Y CUMPLIMIENTO
Este proceso describe el flujo de actividades llevadas a cabo tanto para la
distribucion al cliente del material requerido como para procesar las preguntas entre
varios temas. Este proceso se compone de los siguientes sub-procesos:

¢ Gestion de consultas de clientes

¢ Respuesta a consulta de clientes

¢ Gestion y cumplimiento de procesos

RESOLUCION DE CASOS
Este proceso describe el flujo de actividades necesarias para resolver un problema
determinado de un cliente, este proceso cuenta con los siguientes sub-procesos:
¢ Definicion de casos
Gestion de atencion al cliente
Gestion de casos de facturacion

.
.

¢ Gestion de casos de ventas

¢ Gestion de Tickets de problemas
.

Mantenimiento y cierre de problemas
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FACTURACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Este proceso describe el flujo de actividades para la elaboracion de las facturas de
los clientes, el procesamiento de los pagos y la gestion de las deudas. Este flujo
consta de los siguientes sub-procesos:

¢ Dispositivos de Mediacién

¢ Extraccion de datos de uso

¢ Procesamiento de datos de uso

¢ Proceso de facturacion

¢ Procesamiento de pagos

¢ Gestion de deudas
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3.5.4 DISENO DE LA SOLUCION

Esta etapa acompaia a cada proceso de analisis de requerimientos de cada frente
de la solucion, y en el que se plantea la definicion de la solucidén tanto en el ambito
funcional como en el ambito técnico.

3.5.4.1 DISENO FUNCIONAL

En el disefio funcional se observa el disefio de los procesos clave identificados en
la fase de evaluacion de requerimientos, para ello se define la siguiente técnica de
trabajo para llevar una evaluacién completa en el ambito funcional y de integracion
de procesos:

1. Descomposicion de Procesos de Alto Nivel

2. Flujo de Procesos de Alto Nivel

3. Actividades de Integraciéon de Procesos

Los procesos clave identificado son los siguientes:
¢ Marketing y Ventas (Gestion de oportunidades y Ventas)
¢ Gestion de Ordenes
¢ Consultas y Seguimiento
¢ Resolucion de Casos

¢ Facturacion de Productos y Servicios
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3.5.4.1.1 MARKETING Y VENTAS
Este proceso esta encargado de convertir la lista de prospectos en oportunidades y
a las oportunidades en ordenes de ventas. Dentro del proceso de Marketing y
Ventas se distinguen los siguientes subprocesos:

¢ Planificacion e Implementacion de Campaiias

¢ Asignacion de Oportunidades
¢ Gestion de Oportunidades
.

Gestion de Contratos

El proposito de las campafas de marketing es monitorear las actividades de
marketing y generar las oportunidades para las ventas de la organizacion. Las
entradas para este conjunto de actividades son los planes de venta y marketing y
la informacion de los clientes potenciales (segmentacion de clientes, perfiles de
clientes, patrones de consumo, etc.). La lista de clientes prospectos esta basado
usualmente sobre la informacion reunida por la investigacion de marketing, las
ventas realizadas o los contactos en atencion a clientes.

De la lista de prospectos, las principales son identificados y convertidos en
oportunidades para las ventas de la organizacion. La investigacion por teléfono es
un ejemplo de como los potenciales prospectos pueden ser calificados por reunir
informacion sobre los intereses de los prospectos y servicios. Una notificacion es
enviada a la persona apropiada en ventas para informales de cada oportunidad
creada en el sistema Vantive.

Ventas y atencién a clientes tienen también la capacidad para generar las
oportunidades basadas en los prospectos potenciales que ellos han identificados.
Estos prospectos serian originados por campanas especificas coordinadas a través
de marketing o por contacto directo con clientes potenciales o existentes.

El gerente de Ventas estudia la oportunidad y determina que modelo de ventas es
€l mas apropiado basado en el tipo de cliente (residencial, SME o cuenta clave. Un
modelo de ventas es un enfoque estructurado para desarrollar una oportunidad.
Pueden existir multiples modelos de ventas en el sistema Vantive para acomodar
diferentes enfoques de ventas basados en el tipo de cliente, producto u otro criterio.
Una vez que el modelo de ventas ha sido seleccionado, el gerente de ventas asigna
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la oportunidad al representante de ventas y el sistema Vantive envia una
notificacion automatica a su carpeta personal.

El representante de ventas revisa los detalles de la oportunidad y empieza
realizando los pasos necesarios sefnalados en el modelo de ventas. Cada una de
las accionadas tomadas por el representante de ventas es ingresada en el sistema

vantive y es usada para mover la oportunidad a través del ciclo de ventas

3.5.4.1.2 GESTION DE ORDENES
Es el proceso que incluye a todas las actividades relacionadas con él
aprovisionamiento, instalacion, instalacion, aceptacion del cliente y lista para el
proceso de facturacion. Los subprocesos que incluyen este macro proceso son:

¢ Ingreso de Informaciéon de Ordenes

¢ Seguimiento de Ordenes del cliente

¢ Instalacion / Pruebas de Equipos de Cliente

3.5.4.1.3 CONSULTAS Y SEGUIMIENTO
Este proceso escribe el flujo de actividades realizadas por ambos distribucion de la
informacién solicitada al cliente como también el procesamiento de consultas sobre
varios topicos
Las “consultas” son tipos de solicitudes que no son identificadas como casos u
ordenes. Una “consulta” puede disparar el seguimiento del trabajo hasta su
“cumplimiento”.
El “cumplimiento” es la respuesta a una consulta que requiere el envio de
informaciéon de paquetes preformateados tales como folletos, informaciéon sobre
precios. Los procesos de consulta y cumplimiento estan soportados por los
siguientes sub- procesos:

¢ Gestion de consultas de clientes

¢ Respuesta a consultas de clientes

¢ Gestion de cumplimiento de los procesos
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3.5.4.1.4 RESOLUCION DE CASOS
Los Casos y Consultas estan muy relacionados, la diferencia entre ellos se define
por lo siguiente:

Definicion de Caso

Es un problema 6 tema reportado por un representante / proceso intemo 6 un
contacto / cliente / prospecto externo.

Los caso externos son reportados por el cliente. Los caso externos son creados
cuando hay un problema con el sistema de provisionamiento, o error en los
datos de cliente.

Definicién de “Consulta y Cumplimento”

Consultas es cualquier tipo de solicitud que no es un problema identificado y
que no requiere la intervencién de otro grupo: preguntas sobre productos,
consultas sobre tarifas, preguntas concemientes a informacion sobre
facturaciéon, estados de ordenes de cheques.

Cumplimiento es una consulta que requiere el envio de informacion de

paquetes preformateados tales como brochures, informacion sobre precios.

Los subprocesos que soportan la resolucion de los casos son:
¢ Definicion de caso

Gestion de la atencion de casos de clientes

Gestion de casos de facturacion

Gestion de casos de venta

Gestion de ticket de defectos

® & & o o

Mantenimiento y Resolucién de Casos
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3.5.4.1.5 FACTURACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Este proceso maneja la generacion de la factura por los productos y servicios que
tiene contratados el cliente. Dentro de este macro proceso se distinguen por
importancia los siguientes subprocesos:

¢ Dispositivos de Mediaciéon

¢ Extraccion de Datos de Uso

¢ Procesamiento de Datos de Uso

¢ Proceso de Facturacion

¢ Procesamiento de Pagos

¢ Gestion de Deudas.
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3.5.5 DISENO TECNICO

En el disefio técnico se define la arquitectura tecnolégica que va a soportar el nuevo
disefo de procesos.

Para empezar esta descripcion comenzaremos describiendo a los sistemas
llamados legados, los cuales se encuentran operando antes de la implantacion de
la solucién SCI.

3.5.5.1 ARQUITECTURA ACTUAL EN TELEFONICA SAO PAULO

A continuacion se presenta el diagrama actual de sistemas legados existentes en
Telefonica Fija y Telefonica Empresas previa a la implantacion de SCI:

SND

Es un sistema que maneja la creacion de cotizaciones y realiza el
aprovisionamiento (disefio y configuracion) de servicios de comunicacion de datos.
Ademas provee de actividades de actividades de validacion de recursos de red.
Este se ejecuta en una plataforma Windows-NT, con el motor de base de datos
Microsoft SQL Server 6.5 y herramienta de desarrollo Visual Basic 5.

SFD

El sistema SFD tiene como funcionalidad principal la valorizacion de los conceptos
facturables llamados también cargos. Este se ejecuta en una plataforma Windows-
NT, con el motor de base de datos Microsoft SQL Server 6.5 y herramienta de
desarrollo Visual Basic 5
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Arquitectura Actual - LLegacies

CSO

Este sistema mantiene un catastro comercial y técnico de las lineas telefonicas,
emite ordenes de servicio y el ticket de defecto para insertar, modificar y retirar
lineas del catastro. Este se ejecuta en una plataforma Mainframe IBM usando Base

de datos ADABAS y usando como herramienta de desarrollo COBOL.

CATASTRO DE LOGRADUROS

Este sistema mantiene los Logradouros validos del estado de Sao Paulo y es usado
para validar la calidad de informacion de direccion ingresada al momento de vender
un servicio de Telefdénica. Este se ejecuta en una plataforma Mainframe IBM

usando Base de datos ADABAS y usando como herramienta de desarrollo COBOL.

CADASTRO DE CLIENTES
El sistema de catastro de clientes, fue desarrollado con el objetivo de organizar de

forma estructurada los datos referidos al cliente, servicios y facturacion. Los
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sistemas de entrada son el CSO con datos de cliente y servicios, FAT con datos de
facturacion.

Debido a que CSO esta almacenado en una base de datos no relacional y el no ser
una base de datos de clientes, pero si de servicios, la consulta a los datos de
cliente es muy engorrosa en términos de uso de servidor. De esto, el catastro de
clientes realiza un filtro en la base de datos CSO para almacenar datos de clientes
los datos de clientes y servicios en una base de datos relacional de forma
estructurada por el cliente.

El sistema de Cadastro de Clientes sirve como una fuente de datos para varios

otros sistemas como Vantive y Datawarehouse

SCN - SISTEMA DE CONTROL DE NEGOCIO
Es un sistema para el control de visitas realizadas a clientes, ventas y datos de
cliente. El principal objetivo es proporcionar un sistema para la consulta de

desempeio de vendedores, servicios vendidos y sus caracteristicas.

SCJ - SISTEMA DE CONTROL DE JUNTORES

ElI SCJ fue concebido para ser un sistema de pedidos de juntores y llaves troncales
para DDR. Por sugerencia del gerente del area responsable de DDR, este sistema
fue presentado al area de Marketing como una posible herramienta para almacenar
un catastro de interesados en el producto Speedy; y las areas de Marketing
aceptaron a SCJ como una solucién provisoria para el almacenamiento del catastro
referido, mientras tanto el pedido comienza a crecer y el trabajo manual de
verificacion de un pedido pas6 a ser inmanejable.

En virtud de algunas implementaciones que fueron realizadas en SCJ como intento
para reducir las actividades manuales, que eran necesarias para atender un pedido
Speedy y posteriormente Multilink. Para realizar estas tareas en forma automatica,
fue necesario hacer que SCJ pudiese conversar con otros sistemas como CSO y
FAC.

SGOS / SGBD

El Sistema de Gerencia de Ordenes y Servicio (SGOS) y el Sistema de Gerencia de
Billete de Defectos (SGBD) son sistemas workflow para tramitar y automatizar la
distribucion de tareas durante la tramitacion de ordenes de servicio y billete(ticket)
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de defecto, ademas de proveer un sistema de control del estado de requisicion.
Esta automatizacion elimina la impresion de las ordenes de servicio y del billete de
defecto en las areas que ejecutan estos servicios.

SGS70/PCT50

Estos sistemas tienen funcionalidades de tratar los CDR para redes de paquetes
(Frame Relay y X.25) preparandolos asi para su facturacion.

Esta red puede poseer lineas privadas, accesos dedicados y discados (PVC o SVC
) que son formados por enlaces, donde dependiendo del servicio a ser
aprovisionada, la facturacion se realiza de las siguiente formas:

Facturacion por acceso

Facturacion por circuito

Facturacion por acceso + Facturacion por circuito

Los conceptos arriba explicados no se aplican a la valoracion de los CDRs (Call
Data Records), que representan siempre una conexion establecida independiente
del servicio.

Esos conceptos son utilizados por el sistema SFD que es una aplicacion de la
politica comercial de cada producto.

Los CDRs contienen informaciones de acceso tales como fecha/ hora de inicio y fin
de la conexion, puerto de origen y destino, tiempo de conexién y volumen
(segmentos/bytes) trasmitidos y recibido entre muchas otras.

El DPN es un tipo de equipamiento presente en la red para efectuar la mediacion
entre las CDR, existe un equipamiento similar a la red de paquetes llamado
Passport.

Después de este agrupamiento, este sistema genera un archivo para PCTS50
sistema responsable evaluar légicamente y fisicamente los CDR del modulo DPN
con base en el cadastro de clientes y de puertas existentes en el sistema SND.
Después de una validacion de los registros, estos son acumulados en el final del
periodo, hoja mensual, y genera un archivo para el sistema SGS70, este a su vez
es responsable por la valoracion de los CDRs del modulo DPN envueltas en el
proceso. Después de esta valoracion estos datos son trasmitidos al sistema SFD
que permite el flujo del proceso de facturacion.
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HORUS

La funcionalidad del sistema es de permitir la entrada y la consulta de toda la
documentacién asociada a los procesos de PRE-venta, venta directa, facilitar la
informacion y avisos automaticos de los estados, mejorando la comunicacion entre
los usuarios de los sistemas.

TeleSAP - Modulo CO
Son los sistemas de involucran FI-GL de SAP.
El Modulo de CO define y permite el acompafiamiento de las informaciones

gerenciales independiente de la contabilidad.

CAR

El sistema CAR tiene como funcionalidad hacer una consolidacion de toda la
facturacién generada, controlando la inadimplencias, emisiones repetidas, emision
de solicitudes de desconexion, impugnaciones y cuentas a recibir utilizandose como
identificador principal €l numero de teléfono + cuenta. EI NRC es el niumero

(Numero de Registro Comercial) es usado solamente para busquedas en el CSO.

PEOPLESOFT

El sistema Peoplesoft tiene como funcionalidad principal, mantener el catastro de
gestion de beneficios, remuneraciéon, posiciones, planeamiento de salarios,
gerencia de las relaciones de trabajo (reclamaciones laborales), entrenamiento,
reclutamiento y selecciéon, competencias y gastos de viaje (estas son enviadas a
SAP.

SERA

Este Sistema fue implantado a inicios del 2000 en el ambiente de produccién y esta
operando en la fase de homologacion con la funcionalidad de efectuar una prueba
remota de la linea de los clientes con diversas tecnologias en las centrales
telefénicas y diversos equipamientos existentes en la red externa, sustituyendo las
funcionalidades de pruebas de los sistemas SAPLA y TSC.

La funcionalidad de SERA en el proyecto fue:
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SERA en la Fase | y Il: Pruebas en LI, PABX y RDSI, siendo los dos ultimos a
través de la interface con el sistema EOC y a LI a través de URE con el sistema
EOC.

SERA en la Fase Ill esta previsto una implementacion de cerca de 20
funcionalidades, tales como integracion SERA con el centralizado del armario
optico, WLL, Carrier, Muxfin e integracién con los sistemas SAGRE/OBR, SGIR,
SIGA, etc.

SERA LP Prueba remota en lineas privadas (prevision para inicio de implantaciéon
en el 1er. Trimestre del 2001.
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3.5.5.2 ARQUITECTURA FINAL FUTURA EN TELEFONICA EMPRESAS

Luego del proceso de implantacion de la solucion Sistema Comercial Integrada
(Arbor/BP ConecteEX Middleware y Vantive ) dentro de Telefonica Empresas
tendremos un conjunto de sistemas coexistiendo integradamente tanto los llamados
“legados” (legacies) y los nuevos componentes de la solucion SCI (Vantive,
ConnectEX, Arbor BP y el Canal Web (Web Channel ) y €l modulo TIC.

SelfCare
WEB

Mediacion Leyenda
1 Conectores
Elementos de Red m Interfaces
—— Py

llustracion 9: Elementos de la solucion a implantar

En el cuadro arriba se observa los elementos de la solucidon y en el cuadro de
abajo se observa el estado final de la Arquitectura, se observa a los sistemas
legados descritos anteriormente que interactuan con los componentes de la
solucién SCI interactuando con los sistemas legados por medio de interfaces, que

hacen posible el intercambio de datos.
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Arquitectura Futura Final
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llustracion 10 Arquitectura Final de la solucidon en TeleSP

Vantive

Esta arquitectura tecnologica se caracteriza por tener una arquitectura cliente /
servidor, en el lado cliente se encuentran los usuarios finales con sus respectivos
computadores mediante el cual los usuarios interaccionan con el SCI. Los clientes
pueden tener un rango de diversas configuraciones: los puestos de trabajo
independientes se conectan con la red interna de Telefénica Empresas, los
usuarios remotos del SCI se conectan con el servidor de Vantive a traves de una
conexion WAN. Existe un servidor en el cual residen Vantive y TelcoCare el cual
proporciona la funcionalidad del SCI. El servidor procesa las peticiones de
informacién generadas por los usuarios, extrayendo de la base de datos la
informacion relevante y enviandola a la maquina del cliente para su visualizacion.
Las aplicaciones del servidor y del cliente de Vantive gestionan el proceso entero
de solicitar, transferir y presentar la informacion.

La version de servidor Vantive es 8.1.5. Esta version del servidor esta disponible

para la plataforma SUN Solaris con Oracle v. 8i
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La version elegida del cliente de Vantive para este proyecto es: 8.1; esta puede ser
instalada en un rango de diferentes configuraciones de maquina: Windows 95,
Windows 98 y/o Windows NT 4.0.

Arbor/ BP

l.a arquitectura incluye también a Arbor/BP 9.1 de Kenan System como el sistema
facturador, el cual esta compuesto de diferentes procesos los cuales siguen una
secuencia establecida, en general existe dos frecuencias de ejecucion: Diaria y
Ciclica

Adicionalmente se contempla el uso de Interfaces bidireccionales entre los
sistemas actuales (Legados) y el SCI, en todas las fases se van a seguir usando
sistemas legados los cuales seran alimentados por la informacion que proporcione
el SCI e igualmente los Legados entregaran informaciéon al SCI de manera que el
éxito dependera en gran parte de una correcta sincronizacion entre estos sistemas.
En el presente trabajo para fines descriptivos se detallaran las principales interfaces
entre la solucion y los sistemas legados.
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3.5.5.3 Ambiente de Procesamiento Central

En la arquitectura para el SCI se contemplo centralizar todos los datos relacionados
a los Gestion de Atencién al Cliente y Facturacién cada una en una Base de datos
diferentes ubicada en el Centro de Cémputo.

Los servidores de base de datos del Sistema Comercial tienen una conexion hacia
la Red Corporativa de Telefénica de Brasil, con una capacidad de transmisién del
orden de 10 Gibabit por segundo. También se creé la conectividad hacia el sistema

de legados para procesar las Interfaces entre ambos sistemas.

ARQUITECTURA DE BASE DE DATOS
La arquitectura de base de datos contempla la administracion y utilizacion de las
siguientes bases de datos:

BASE DE DATOS CENTRAL DE FACTURACION-ARBOR BP

Esta base de datos centraliza toda la informacién generada por los procesos de
facturacion esta creada sobre el motor de base de datos Oracle 8.1.5 sobre la
plataforma UNiX Solaris, que facilita el soporte para la generacion de informacion
que se envia hacia sistemas externos, y para el procesamiento de la informacion
que se recibe de las entidades externas.

Esta base de datos contendra el catalogo de clientes de Telefénica Empresas, asi
como el parque de productos instalados para cada Fase (Instancias de Servicio): en
Fase | son DataWeb, DataHost y Speedy Link, en Fase Il son Frame Relay y
Accesos IP, para la Fase lll son el resto de productos del catalogo de Telefonica
Empresas: Familia X.25, SLDD, InterLan, etc). En el catalogo de Arbor / BP
también estara configurado el catalogo de productos y servicios.

BASE DE DATOS CRM

En esta base de datos se centraliza toda la informacion requerida y generada por la
interaccion de Telefonica Empresas y sus clientes, desde Campanas de Marketing
y Oportunidades de Ventas, hasta una copia del catalogo de Productos y Servicios
(pero no tiene la informacion de Tarifas)

En esta base de datos, también habra informaciéon de Contactos, Compaiias,

Cuentas, Instancias de Servicio, Paquetes, Contratos, Cargos Recurrentes y No
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Recurrentes, Ordenes de Alta / Modificacién / Retirada de Servicios y Casos
(incidencias) creadas para los clientes.

En otras palabras, es la base de datos de Clientes con toda la informacion
comercial necesaria para interactuar con el cliente.

Modelo de Entidades Corporativas en SCI - Fases | y Il

Vantive Ex:‘/ //—\\Arbor
/ / g e

4 /'I : ",
f/. / kS
/ Campanas / Catalogo Productos y Servicios', Tarifas
/' Oportunidades de Venta / Cuentas . Informacion de Facturacion
| Contactos | Instancias de Senvicio . Facturas
| Clientes |

| Paquetes, Contratos, Descuentos}  Historico de Facturacion
| Ordenes (Alta/Baja/Modif) \ Cargos Recurrentes y No

| Registro de Incidencias (Casos)|  Recurrentes, Unidades Credito,

'.\ Ordenes de Trabajo (Field \ etc /
\ Service) \
\ \
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Modelo de Entidades Corporativas en SCI - Fase lll
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MiddleWare ConnectEX

La arquitectura de integracion esta conformada por la plataforma por el software
ConnectEX el cual ofrece las herramientas necesarias para compartir la informacion
entre los sistemas que conforman la solucion SCI permitiendo enfocar el esfuerzo
en el diseno de los procesos del sistema.

ConectEX de SoftPlus se compone de:

Info-HubServer.- Es el corazéon de este producto. Actua como un servidor de
integracion, almacenando la légica de la integracion de la aplicacion. Controla el
flujo de entrada y salida de eventos para poner en marcha los diferentes procesos
del sistema entre las diferentes aplicaciones.

Business Process Designer (BPD)M.4.5.4..- Este componente permite que los
desarrolladores puedan representar de forma grafica los procesos de negocio. Se
puede definir un conjunto de campos asociado a cada tarea que pertenezca a un
proceso de negocio. Estos campos pueden ser sincronos, asincronos o basados en
salida de los datos dependiendo de condiciones de enrutamiento.

System-specific Connectors.- Un conector es la entidad que representa la légica de
un sistema de Interfase. ConnectEx ofrece un conjunto de conectores para
diferentes sistemas, de los cuales usaremos los conectores para Vantive vy
Arbor/BP.

Connector Development Kit.- Es el conjunto de herramientas que ofrece ConnectEX
para el desarrollo de los conectores que no estan soportados por defecto. The CDK
ofrece una API que puede ser utilizada para los nuevos desarrollos.

Monitor.- EI monitor trabaja de dos formas: primero, como herramienta para
chequear la infraestructura del sistema ConnectEX, y segundo, como evaluador del
funcionamiento de los procesos del sistema.

CANAL WEB

Es el sitio web que Telefonica Empresas ha disefiado para que los clientes tengan
contacto con la empresa, el cual tiene las siguientes funcionalidades:

Punto de contacto con el Cliente: Los clientes por este medio pueden conectarse al
sitio web de Telefénica empresas para revisar o cambiar su perfil de usuario web y

cambiar su modelo de tarifas. El canal web esta enfocado a usuarios corporativos.
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Ingreso de ordenes integrado.- El sistema permitira a los clientes ingresar ordenes
para los servicios del catalogo de datos de Telefénica. Cuando estas ordenes son
colocadas en WEB, ellas seran automaticamente anadidas al carrito de compras y
redirigido al sistema Vantive.

Contacto con Facturacion Los clientes tienen la habilidad de mostrar en linea el
detalle de las facturas. El detalle sera en dos niveles: resumen de facturas por
cuenta y resumen de cargos aplicados. En caso que el cliente este en desacuerdo
con los cargos consignados un Caso de Facturaciéon es creado para su atencion.
Reporte de problemas Los clientes tendrian la posibilidad de reportar los problemas
técnicos que ellos encuentren con sus productos y servicios. Un Ticket de
problemas es creado en el sistema y una notificacion es enviada al departamento
encargado. Los clientes pueden ver en cualquier momento el estado de su ticket de
problemas.

Acceso al catalogo de productos.- Los usuarios tendran la posibilidad de consultar
él catalogo de Telefénica y pedir informacion de los productos. Dos niveles de
detalle seran provistos: una vista general del catalogo de productos y en esta lista
hay links para la explicacion detallada provista por Telefénica.

En el siguiente grafico tenemos la arquitectura de aplicaciones que la conforma.
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llustracion 11 Disefo del Canal web
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Modulo TIC

Llamado también Telefonica Intemet Center, es un sistema realizado por Hewlett
Packard conjuntamente con Deloitte Consulting encargado de gestionar los
productos de Dataweb y Datahousing para los clientes los cuales deben de tener
una alta disponibilidad y performance las 24 horas del dia , todos los dias.

El producto Dataweb esta destinado a clientes que quieren tener una eficiente y
econémica presencia en la Intemet, usando la red de intemet de Telefénica
Empresas, el cliente tiene un servidor virtual corriendo sobre plataformas Unix o
NT. Este servicio ofrece un servicio de alojamiento compartido de Web Site
incluidos el hardware, software, la comunicaciéon y el mantenimiento, este servicio le
provee al cliente un panel de control desde el cual puede administrar cada opcién
que afecta al servicio sin entrar en la compleja gestion o configuraciéon y las
herramientas criticas que afectan a este servicio. La plataforma fisica para este
servicio ha sido dimensionado para proveer un servicio maximo de 4500 web sites,
distribuidos conforme a lo solicitado entre las plataformas Unix y Nt.

El producto de DataHost es un servicio dedicado de alto nivel y calidad para
empresas que ya tienen presencia en intemet y que desean mejorar su capacidad
de servicio. Este servicio esta disefnado para grandes empresas que desean
establecer una fuerte presencia en Intemet que espera un alto volumen de
visitantes en su Web Site Data Host provee a sus clientes con un servicio de alta
calidad para publicar contenidos Web sobre Intemet la red IP . El servicio esta
basado en maquinas HP en plataformas Unix y Windows, dedicadas a cada cliente.
La ubicacion de estas maquinas sera el Centro de Datos de Internet con un alto
nivel de seguridad, control y gestion provisto con las mejores herramientas de

gestion y mantenimiento.
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Infraestructura del Modulo TIC

Servidores Unix de Aplicaciones y de Base de Datos:
¢ 40 servidores HP 9000
Servidores Windows NT de Aplicaciones y de Base de Datos

45 servidores HP NetServer
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3.6 INTEGRACION DE LA SOLUCION ScCI

Para lograr la integraciéon de Sistema Comercial con los Sistemas Legados se
identificO cada una de las fuentes de datos y los procesos de negocio de cada
sistema involucrado dentro de Telefonica y se identificaron las fuentes de datos
necesarias para la solucion asi como se identificaron aquellos sistemas que no
estarian después de la implantacion de la solucion SCI, también se identificaron los
procesos que estos sistemas involucraban dentro de un modelo de procesos para
toda la arquitectura de sistemas de Telefonica Empresas a fin de identificar aquellos
procesos que deberia contener la solucion para integrarse exitosamente a los
sistemas legados, todo esto ha sido identificado en las etapas de analisis de los
requerimientos del negocio hasta el analisis y adecuacion de las aplicaciones.
También se identificd las configuraciones necesarias tanto en Arbor / BP y Vantive y
ConectEX para que la solucion cumpla con los requisitos de funcionalidades
definidas por Telefonica Empresas Brasil, asimismo los desarrollos adicionales;
para ello se definieron las siguientes categorias de integracion:

¢ Implementacion de Arbor / BP

¢ Implementacion de Vantive

¢ Funcionalidades adicionales. Soportadas por los desarrollos adicionales

¢ Desarrollos de Interfaces.

¢ Implementacion del Middleware ConnectEX

¢ Desarrollos de reportes especificos.

¢ Procedimientos Estandares de Operacion / Scripts de Prueba / Formacion

¢ Arquitectura / Infraestructura

¢ Planificar la integracion en cada etapa

¢ Planificar para crear la continuidad de operaciones del negocio

paralelamente a la integracion de la soluciébn por cada fase (“Business
Continuity”)
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3.6.1 CONFIGURACION DE APLICACIONES ARBOR / BP

Implementacién de Aplicaciones se llevo a cabo mediante una serie de iteraciones
sucesivas en cada una de las cuales se realiza la parametrizacion de las
aplicaciones correspondientes a una nueva area incluyendo el refinamiento de las
anteriores. Cada iteracion finaliza con un periodo de pruebas y control de calidad de
aproximadamente una semana de duracion.

En paralelo con la configuracién de las aplicaciones deben realizarse una serie de
desarrollos a medida que permitan la integracién del Sistema Comercial con el resto
de sistemas de la empresa.

3.6.2 IMPLEMENTACION DE VANTIVE

En la fase de Anadlisis se determinan los siguientes puntos:
Definicidén de los procesos de negocio a ser implantados.
Flujos de trabajo asociados a los procesos.
Objetos que forman parte del flujo
Adecuacion de las pantallas y tabs (pestanas) asociadas al objeto
Una vez identificados los componentes que forman parte del nucleo de Vantive (es
decir, sin contar con el resto de sistemas) para cada flujo de proceso, se desarrollan
los siguientes pasos:
Se realiza la gestion de contactos, cuyas tareas incluyen la identificacion y
clasificaciéon del interlocutor, asi como la clasificacion de la solicitud.
Se define el tratamiento de la solicitud 6 incidencia, detectando las necesidades de
comunicacion con otros sistemas.
Por ultimo se detecta el proceso de finalizacion de la solicitud. En este punto se
analizan los buzones que intervienen en el proceso, asi como los tipos de
busquedas que se requieren en el flujo.
El proceso de gestion de los datos se realizaria también en esta fase.
La etapa de construccion consta de las siguientes tareas para cada uno de los
objetos:

¢ Parametrizacion

¢ Configuracién
¢ Reportes
.

Procedimientos de Usuario
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¢ Pruebas Unitarias

3.7 CONVERSION DE DATOS Y MIGRACION DE DATOS

La conversion de datos se refiere al proceso de carga de datos desde los sistemas
legados al Sistema Comercial Integrado ocurrido en Telefonica Empresas cuando
los sistemas estuvieron en la fase de transicion hacia el Sistema Comercial
Integrado como el sistema en producciéon

La conversion de datos en TeleSP se aplico solamente a todos los datos maestros
y los datos operacionales (transaccionales) cerrados. Las datos operacionales
cerrados son transacciones que no tuvieron un procesamiento posterior (por
ejemplo, una orden de atencién que ha sido ya atendida).

La conversion de datos automatizados es un evento de una sola vez por ola de
implementacion, la extraccion de datos se realiza en un punto del tiempo especifico.
Los clientes y los servicios facturables fueron gradualmente migrados de acuerdo a
los hitos aprobados por Telefonica Empresas y la estrategia de corte de la firma
consultoria.

La estrategia de conversion de datos estuvo definida por las siguientes etapas:

3.7.1 DISENO

Durante la fase de disefno, el mapeo de los datos a ser convertidos tomo lugar. El
mapeo es el proceso por el cual proceso por el cual los requerimientos de
conversion son definidos y la correspondencia entre los datos de los sistema
legados fueron mapeados a los requerimientos del Sistema Comercial Integrado. La
fase de disefno es un procesos iterativo en si mismo que implicé la comunicacion
regular entre los equipos de solucion y conversion, y los expertos de negocios de
Telefonica Empresas. Durante el diseno , los volumenes de las transacciones de
datos debieron ser estimados para determinar los requerimientos de ambientes y el
disefno de las herramientas para llevar a cabo tal proceso.
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3.7.2 CONSTRUCCION

Al finalizar la fase de diseino, la fase de construccidon empezd, y las actividades de
preparacion para la extraccion y carga de datos de los sistemas legados y el
Sistema Comercial Integrado, empezaron. El desarrollo de la extraccion de los
datos legados tuvo requerimientos especificos para el formateo, se usaron
estandares de codificacion para la transferencia de archivos al servidor del Sistema
Comercial Integrado. Mientras se realizaba el desarrollo de los programas de
conversion de datos se realizaron también las pruebas unitarias.

El desarrollo se realizo en Sao Paulo para facilitar la comunicacién entre los
equipos del proyecto del Sistema Comercial Integrado y los expertos de los
sistemas de Telefdnica.

3.7.3 PRUEBAS

La fase de pruebas incluyeron las pruebas integrales y de volumen. Las pruebas
integradas consistieron de ejecutar todos los programas de conversién al mismo
tiempo para validar la operacion y todo el proceso de conversion. Una vez que las
pruebas integradas se completaron y toda la data fue validada se realizo la prueba
de volumen. Esta prueba verifico la suficiencia de los recursos de los sistemas para
realizar la conversion en el ambiente de produccion.

3.7.4 IMPLEMENTACION

Después que la fase de pruebas fue completado, se realizo la ejecucion de la
conversion por cada fase de la implementacion del proyecto Sistema Comercial
Integrado, deteniéndose el procesamiento de produccién hasta que la conversion
se haya finalizado. Como es previsible en este tipo de eventos, la conversién no
alcanza el 100% al finalizar el proceso automatico, por lo cual se tiene que revisar
los reportes de la conversion para determinar las causas que produjeron error y
determinar las actividades necesaria para la limpieza de los datos y quienes seran
los responsables de ello, la confianza del proceso de conversion estuvo en el orden
del 95%-98%.
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3.7.4 POST IMPLEMENTACION
Una vez que Telefénica Empresas puso en producciéon y empez6 a usar el Sistema
Comercial Integrado, algunos datos adicionales fueron necesarios de ser
convertidos sobre la base de |la necesidad. Se llevo a cabo un mantenimiento local
por Telefonica Empresas, estas actividades estuvieron fuera del alcance de la
conversion.
Entre las actividades que incluyeron en la conversion de datos se encuentran:

¢ |dentificacion y mapeo de los datos que deben ser convertidos

¢ |dentificacion y definicidn de la metodologia de conversion a utilizar

¢ desarrollo y pruebas de las aplicaciones de conversion,

¢ desarrollo de la metodologia y las herramientas de control del proceso,

¢ ejecucion del proceso,

¢ administracion de calidad

Abajo se muestra una tabla con los objetos agrupados por modulo del Sistema
Comercial Integrado y su funcionalidad, con los origenes de datos de los sistemas

origen correspondientes y el tipo de conversion que se utilizé para cada uno de los

objetos.

Funcionalidad SCi Sistema Objeto de Enfoque de
Legado Datos Conversion

Administracion Vantive PeopleSoft Empleados CONVERSION,

del sistema. maestro de

empleados de
Telefénica
Empresas( mas
potenciales
empleados de
Telefénica Fija
implicados en el

provisionamiento)

CONFIGURACION,J
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Funcionalidad SCI Sistema Objeto de Enfoque de
Legado Datos Conversion

usuarios, cuentas y
perfiles

Gestion de|Vantive Ventas| — Satisfaccion  de|CONFIGURACION,

Campanas & Marketing campanas informacioén no
histérica de
campanas a ser
migrados

Gestion de Vantive Ventas| — Prospecto de|NO CONVERSION,

Oportunidades & Marketing oportunidades datos no disponibles

en los sistemas

existentes.

Gestion de la

Fuerza de Ventas

Vantive Ventas
& Marketing

PeopleSoft /

SCN

Equipo de ventas/
Estadisticas de
ventas/

Estimaciones

CONVERSION,
empleados del
departamento de
ventas, asignados a
los gerentes de
cuenta. Gerentes a
clientes , no se
convirtio las
estadisticas de
ventas
CONFIGURACION,
de la fuerza de

ventas de terceros

Archivo de Atencion a SND / CSO-LP /|Clientes CONVERSION,
JCIientes clientes SCN Direcciones de|clientes y sus
Vantive contactos contactos de los
servicios
actualmente
facturables.
Tickets de Atencion a CSO- Casos (Tickets de|NO CONVERSION,
Iproblemas clientes REPAROS problemas) Porque los casos
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Funcionalidad

SCI

Sistema

Legado

Objeto de
Datos

Enfoque de

Conversion

Vantive

Ordenes
servicio

de

historicos seran
manejados por los
sistemas legados
hasta su resolucion,
los nuevos casos de
clientes / servicios
seran manejados por

Vantive.

Reclamos de
facturacion

Atencion a
clientes

Vantive

VCT

Ajustes

NO CONVERSION,
Porque los ajustes
abiertos histéricos
seran manejados por
los sistemas
existentes, los
nuevos ajustes
relacionados a
clientes /servicios en
Arbor seran abiertos

en Arbor mismo.

Generacion de

ordenes

Vantive
OE/OM

SND, CSO-LP,
Catastro de
Logradouros

Ordenes de
instancia de
servicios
(detalle de

negocio)

CONVERSION, las
ordenes e instancias
de servicios que son
actualmente
facturables. Los
servicios cancelados
(histéricos) seran
manejados en el
nuevo sistema. Las
ordenes abiertas
(todavia no
facturados) seran
manualmente
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Funcionalidad

SCI

Sistema

Legado

Objeto de
Datos

Enfoque de

Conversioén

ingresados al SCI.

Generacion del
flujo de

provisionamiento

Vantive
OE/OM

SND, CSO-LP

Instancia de
servicio (detalle

técnico)

Ordenes de

servicio

CONVERSION, el
detalle técnico de las
instancias de
servicio sera

migrado

NO CONVERSION,
El provisionamiento
de ordenes de
servicios sera
necesario para las
nuevas ordenes, no
para los servicios
activados en el

pasado.

Canal WEB

Canal WEB

Accesos a datos
en atencion a
cliente, OE/OM

NO CONVERSION,
los accesos a la
base de datos

Vantive

CONFIGURACION,
creacion de las
cuentas de acceso al

sitio web, para los
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Funcionalidad

SCI

Sistema

Legado

Objeto de
Datos

Enfoque de

Conversion

clientes existentes.

Tarifacion

Arbor/BP

PCTS50/ SGS70
(solo X25
basico)

NO CONVERSION,
los cargos de usos
serna manejados via

la interface

Facturacion

Arbor/BP

SFD, SGS, SND

Cuenta de

facturacion

CONVERSION, las
cuentas de
facturacion con los
servicios de datos
activos incluyendo la
jerarquia de cuentas,
sin balance seran
cargados con

balance cero.

Formateo de
factura para

impresion

Arbor/BP

FATO1

NO CONVERSION,
la impresion sera
manejado via de
interface.

Contabilidad de

ingresos

Arbor/BP

SAP

NO CONVERSION,
los ingresos en el
libro diario seran
manejados via

interface.

Estado de cuenta
de clientes

Arbor/BP

CAR (FATO02)

NO CONVERSION,
el estado de las
cuentas seran
manejados via

interface.

Pagos de bancos

Arbor/BP

CAR (FATO06)

NO CONVERSION,
los recibos de pagos
seran manejados via
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|Funcionalidad SCI Sistema Objeto de Enfoque de

Legado Datos Conversion

interface , los pagos
histéricos no sera
cargados. (zero

balance conversion)

|Morosidad Arbor/BP CAR (FATO2,| - NO CONVERSION,
FATO7) las cuentas de
ingresos y pagos
restantes seran
'manejados via la
interface, los
ingresos seran
manejados via el
sistema existente
(zero balance

conversion)

Gestion de Red - - - NO CONVERSION,
No sera manejado
en el SCI.
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~ Actividades -

| Remover s datos de los clientes del aene SCI o

2. |Filtrar los datos de origen de los clientes / productos incluidos en la version de
migracion y extraer las datos de los sistemas de origen (después de la fecha de
corte) en archivos planos.

3. | Validar la totalidad y consistencia de los archivos planos recibidos.

4. | Cargar los archivos planos dentro de la base de datos intermedia (IDB)

5. | Agrupar los datos similares de diferentes Fuentes y aplicar la transformacion
(codificacion, relaciones) dentro de un formato apropiado para Vantive.

6. | Insertar los datos transformados desde la base de datos intermedia dentro de
Vantive.

7. | Generar eventos de negocios (tales como Crear Cuenta) como sca necesario para
sincronizar los datos de clientes entre Vantive y Arbor utilizando el middleware
ConnectEX.

8. | Validar la correccion y finalizacion de la carga de datos.

llustracién 13 Pasos de la Actividad de Migraciéon

3.7.5 ENFOQUE DE MIGRACION

Prisma y el Equipo de conversidon de Datos de Telefonica determinaron el
enfoque de la migracion que se us6. Como se definié antes este enfoque estuvo
basado en fases por grupo de productos. Los clientes seran anadidos
similarmente a la base de datos de SCI cuando ellos posean al menos uno de
los productos que han sido creados.

La siguiente tabla muestra los objetos de datos y los sistemas origen implicados
en cada fase.
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SISTEMA SND CsO PEOPLE  |SCN FATO6
LEGADO SOFT
PRODUCTOS = T
: 8 s s :
S N I = N = O N O 1 I I N
X 8| Ixlsl 18| |xl<| |8] |x <| 3| Ixl<| |8
OBJECTOS DE 2L | || (Bl €| Bla] €] Elo |=| B> |o
T e T P T I P B T SR
DATOS 0| o @) % o 0 g e) @) g o @) u§J o
olwlf | 8 wT| g, wT| |8l,w |8l,E 3 |3
i ©)] ©)] ©)] ©]
] e S B R R
CLIENTES vvv N B EEEEEEE
. = 5_1 -
CONTACTOS e
DIRECCIONES
EMPLEADOS

SW_PROVIDER_ [Configuracién CRM
GRP
SW_GRP_MEMBE
R
CUENTA DE

FACTURACION

ORDENES 7
INSTANCIA DE |
SERVICIO
(negocio)
SW_TC_ARB_SIE
XTID_MAP_TXN

B

INSTANCE DE | L 7
SERVICIO | : lgg
(provision) & . E‘;;-

Productos por Fase
(1) Productos a ser distribuidos en la 1ra Fase

(1) Productos a ser distribuidos en 2da Fase

(1) Productos a ser distribuidos en la 3ra Fase (Sistemas rigen sujeto a revision)
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(*)

Excepto para ESCONy LP DADOS (SLDD/EILDD)

(**) Solo para ESCONy LP DADOS (SLDD/EILDD)

3.8 PLAN DE IMPLEMENTACION O CUT OVER

Este plan coordiné todas las actividades previas y posteriores al dia de la puesta

en marcha del sistema (6 salida en vivo del sistema 6 Go Live), con las

siguientes actividades:

¢

Pruebas de Aceptacion de usuario(Pruebas de Ciclo de Negocio,
Pruebas de Integracion de Sistemas, Pruebas de Usabilidad)

Plan de Formacion

Plan de Contingencia

Puesta en producciéon del nuevo sistema

Soporte post-implantacion (periodo de garantia y asistencia de
explotacion)

3.8.1 PRUEBAS Y ACEPTACION Y FORMACION
3.8.1.1 Pruebas y Aceptacion

Los objetivos de la fase de pruebas de aceptacion fueron los siguientes:

¢ Verificacion que la solucion cumple los requisitos de negocio

¢ Asegurar la fiabilidad operativa

¢ Asegurar la calidad de la solucién

Implementacion de Estrategia CRM en Operadora Telefonica 93



Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

3.8.1.2 Evento de prueba

Verificacion de un aspecto en particular del sistema o proceso. Los tipos de
Eventos de prueba son: Pruebas Unitarias, Pruebas de integracién Pruebas del
Sistema y Pruebas de Aceptacion. Un evento de Prueba puede incluir sub-
eventos.

3.8.1.3 Pruebas unitarias

Es el nivel mas bajo de pruebas. Su principal objetivo es verificar que los
componentes de software de la aplicacion trabajen de acuerdo a sus
especificaciones. Las pruebas unitarias son, en principio, ejecutadas como parte
del desarrollo y normalmente realizadas por el miembro de equipo responsable
del desarrollo

3.8.1.4 Pruebas de cadena (String Test)

El evento de las pruebas en cadena String Test se centré en la prueba de las
funcionalidades de las intefaces entre los modulos y médulos considerados
criticos o importantes a fines de cumplimentar los requerimientos del negocio. Se
caracteriz6 por su forma incremental de agregar médulos de unidades probadas,
uno por uno, a un modulo de unidad inicial también probado, y luego se aprueba
cada combinacién nueva. La construccién de modulos en vez de combinarios de
una vez, hace mas facil ubicar los defectos.

3.8.1.5 Pruebas de Integracion

Las pruebas de interaccion tienen un lugar cuando ha terminado las pruebas de
String Test y e han probado todos los componentes .

Una vez que se ha ensamblado el software completamente como paquete, y
después de que se han descubierto, corregidos y probados los errores de
interfaces y moédulos en ejecucibn en cadena comenzara el evento de
integracion completa.

La prueba de integracion completa analiza el software para determinar si
satisface los requerimientos funcionales del negocio.
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En el caso de del DC la prueba de integracion del sistemas denominada de
integracion (6 integration test) , constituye ka prueba de aceptaciéon en
conformidad con las pruebas de performance.

Pruebas de Performance.

Son eventos de pruebas multifacéticas que evalua la performance y la eficacia
de toda la aplicacion. Las pruebas de performance comprenden: Pruebas de
Volumen y Esfuerzo, Pruebas de Control y Seguridad, Pruebas de
Recuperacion, y Pruebas Multi-Site.

El propésito de estas pruebas es realizar una prueba formal rigurosa sobre toda
la funcionalidad a ser implementada en TeleSP usando su propia infraestructura
tecnolégica.

Prueba de Aceptacion

Es un evento de pruebas ejecutadas por el usuario que demuestra la habilidad
de la aplicacién para satisfacer los objetivos de negocio y los requerimientos del
sistema.

Criterios de aceptacion del Sistema

Son criterios establecidos para establecer criterios para determinar si el sistema
es habil de satisfacer los objetivos de negocio.

Los criterios de aceptacion esta organizados en cinco categorias: Conversion de
Datos, Funcionalidad del Sistema, Criterios de Pruebas, Operatividad del
Sistema y Competencia de Usuarios.

Los detalles de los criterios de aceptacion del sistema estan definidos en el
documento de aceptacion del sistema que contendra las condiciones que deben
ser cumplidas para la aceptacion del nuevo sistema asi como los criterios de
medicion del logro de cada una de las condiciones.

Estos criterios han sido aceptados por el cliente intemo, el cual los usara para
aceptar el nuevo sistema en representacion de toda la comunidad de usuarios la
decision de aceptar el sistema debe ser unanime.

Las fases de las actividades de prueba para todos los tipos (excepto las
unitarias) seran:
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Planeamiento:
En esta fase se determina el enfoque de los procesos de pruebas y se definiran
la infraestructura y los recursos requeridos.

Construccion:

Esta fase esta referida al relevamiento de los escenarios de negocio, el
desarrollo de casos de prueba y la definicion de los dato de prueba y los
resultados esperados. Ademas el ambiente de pruebas debe ser implementado
en esta etapa (infraestructura, localidades)

Ejecucién y resolucién:

En esta fase se ejecutan los casos de prueba agrupados en ciclos de prueba. La
ejecucion. La ejecucion de las pruebas se llevara a cabo siguiendo un enfoque
de dos tipos de revisiones.

Revisidn 1: Ejecuta las pruebas lo mas rapidamente posible tratando de
encontrar la mayor cantidad de errores sin esperar por la resolucion de
incidentes. Todos los casos de prueba seran ejecutados durante esta iteracion.
Solo se probaran los eventos de pruebas de usabilidad y pruebas de
requerimientos.

Revision 2 : Ejecutan las pruebas a un mayor nivel de profundidad. Todos los
casos de prueba seran ejecutados durante esta iteracion hasta que un error sea
encontrado. Solo se debe continuar con los siguientes ciclos de prueba cuando

el error haya sido corregido, ingresado al ambiente de pruebas y vuelto a probar.

Validacién:

En esta fase los Casos de Prueba resueltos son vueltos a probar y validan os
resultados. Ademas , los responsables de las areas de negocio deben aprobar y
certificar la conclusion de las pruebas.

Pruebas de Reconciliacién (Unicamente para la funcién de facturacion):
Esta prueba estara enfocada a determinar la precision del proceso de
facturacion. Se ejecutara una facturacion completa usando muestras

representativas de las cuentas a facturar y se analizaran todos los resultados
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usando previamente los criterios de reconciliacion, que deberan desarrollarse
previamente por el Equipo de Reconciliacion.

Los criterios de reconciliacion deberan contener los métodos estadisticos para la
confeccion de la muestra, los criterios de medicion los procedimientos de
comparacion de resultados, los porcentajes de error aceptables asi como el
entrenamiento al equipo de reconciliacion.

Los criterios de reconciliacion deben forma parte de los criterios de aceptacion

del sistema.
FASES DE LAS ACTIVIDADES DE PRUEBA
PLANIFICACION CONSTRUCCION EJECUCION Y RESOLUCION VALIDACION
| |
| '.I iul
PREPARACION : _ EJECUCION DE CASOS [\
| DE PRUEBA (||  vALIDACIONDE LA
IDENTIFICACION DE 1] RN SOLUCION DE
ESCENARIOS \ [ | INCIDENCIAS
DEFINICION DE ! | ANALISIS DE INCIDENCIA

INFRAESTRUCTURA

CERTIFICACION

|
DESARROLLO DE CASOS SOLUCION DE

| DE PRUEBA INCIDENCIAS

PLANIFICACION DE
RECURSOS

FORMACION DE LOS USUARIOS FINALES
La formacion de los usuarios finales constituye una parte fundamental del
proceso de cambio y preparacion de la organizacion para la nueva realidad. Los
principales objetivos del esfuerzo de formacion son:
¢ Obtener personal habilitado para operar los procesos nuevos y la nueva
aplicaciéon implantada
¢ Brindar a la organizacion las bases necesarias para lograr continuidad y
consistencias en la operacién con posterioridad a la implantacién
¢ Proporcionar a la organizacién un estandar de formacién para el nuevo

personal que se incorpore
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IMPLEMENTACION

La fase de implementacion del nuevo sistema debe asegurar la integracion de
las actividades que se han desarrollado durante el programa, considerando los
factores de personas, procesos y tecnologia y la planificacion de los procesos de
soporte en el ambito de los usuarios y de los sistemas para mantener y mejorar
os sistemas recientemente desarrollados. Las etapas de esta fase seran las
siguientes:

PRE IMPLEMENTACION

En esta etapa se prepara e inicia la implementacion del nuevo sistema
especificando la estrategia de migracion desde el punto de vista de la
organizacion la tecnologia y los proceso. El plan de migracion contiene dos
secciones:

Migracion Funcional: Un plan de implantacion efectivo puede planificar
actualizaciones de software.

Migracién Tecnologica: Incluye la planificacion sobre como se abandonaran los
sistemas existentes, integrando plataformas tecnologias y las bases de datos de

clientes en produccién.

IMPLEMENTACION

Esta etapa se ejecuta el plan de migraciéon

Durante esta etapa se creara un equipo responsable del proceso de solucién de
incidencias de problemas del nuevo SC que ofrecera respuestas de forma rapida
y segura.

En este punto se debe prever soporte extra después de la implementacién como
la transicion de la organizacion hacia los SOPs implementados y el cierre de los
temas que tengan relacion con la formacion, el ambiente de la aplicacion,
politicas de procedimientos, brechas de desempefo y soporte de sistemas.

POST IMPLEMENTACION

Esta etapa es el primer paso formal hacia el cierre de la fase o del programa:
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Se culmina con la identificacion de incidencias, actividades e ideas que facilitan u
obstaculizan la continuidad del programa y que son clave para el éxito para las
demas fases del programa.

Se genera un reporte formal con el detalle de progreso y problemas durante la
implantacioén asi como de cualquier ajuste necesario.

Se planifica una reunion a fin de presentar estos puntos.

Se realizan los ajustes correspondientes y se continua con el plan de evolucién.

3.9 GESTION DE LA EVOLUCION DEL SISTEMA

La actividad de Gestion de la Evolucion del Sistema (Release Management) es y
debe ser tratada como un proceso se corresponden con el cambio, la recoleccion
y el procesamiento de requerimientos dentro de reparaciones de emergencia, asi
como con los ciclos de control de la gestion de versiones. Agrupar los
requerimientos dentro de las versiones (releases) . Agrupar los requerimientos
de cambio dentro de releases (entregables) permite al proceso de Relase
Management controlar mejor los cambios y asignar recursos de manera efectiva.
Consiste en el proceso de asegurar la evolucion una manera que esta continue
cubriendo los requerimientos de la organizacion, asi como la creacion de una
organizacion que sea rapida, enfocada y creativa.
Agrupar los requerimientos de cambios dentro de releases (etapas de entrega)
permite al proceso de Gestion de Evolucion de la Aplicacion debe ejercer control
que logre satisfacer tanto la Evolucion de la Aplicacion como el criterio de los
usuarios.
Las decisiones sobre el alcance son determinadas en funcion de lo que puede
ser hecho con los recursos disponibles en un rango de tiempo especifico, mas
que la aplicacién de proyectos de determinar cuantos recursos son requeridos
para cumplir con el nivel actual de trabajo.
En general el proceso de “Release Maangement” se concentra y trabaja bajo los
siguientes conceptos:

¢ La definicidbn de un proceso consistente y efectivo para la identificacion

de los diferentes requerimientos que aparecen en la organizacion.
¢ Determinacion de mecanismos para el filtro y validacion de esfuerzos a
través de una alineacion estratégica de los mismos.
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¢ Determinacion de meétodos consistentes de priorizacion que permitan
tener una evaluaciéon completa de los esfuerzos tanto en estratégicos,
impacto organizacional y costo-beneficio.

¢ Definicion de criterios que sirvan como guias para facilitar el
agrupamiento de los requerimientos dentro de cada “release” (etapa de
entrega).

¢ Facilitar la construccion de casos de negocios (“business Cases”) para
las diferentes etapas de entrega (“releases”).

¢ Introduccién de un mecanismo que permita realizar una comparacion
consistente de los esfuerzos requeridos contra la capacidad (recursos) de
la organizacion para ejecutarlo.

¢ Incorporacién de una disciplina para la Gestion de Proyectos donde se
desarrollen parametros para la planificacion, ejecucion, meétodos vy
herramientas.

¢ Facilitar la preparacion de la organizacion para las siguientes etapas de
entrega (‘“releases”).
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3.10 ADMINISTRACION DEL CAMBIO

El objetivo principal de la Gestion del Cambio Organizativo es brindar a TeleSP
el conocimiento, las herramientas y las técnicas necesarias que faciliten un
retorno de inversion altamente satisfactorio de la implementacion del SC.
Mediante un enfoque pro activo estructurado y disciplinado la Gestiéon del
Cambio Organizativo se ha ayudado a TeleSP a alcanzar sus objetivos de
negocios y a manejar los cambios mientras protege a su activo mas valioso
gente .
El cambio organizativo ha apuntado a mejorar el rendimiento en la organizacién
mediante iniciativas que ayuden a sus recursos humanos a ser mas eficaces en
el liderazgo, soporte y mantenimiento de transformaciones en la corporacion.
El Plan de gestion de cambio organizativo de DC apunté a seis areas que fueron
identificadas por el Equipo de DC como criticas para asegurar el éxito de la
implementacion del proyecto. Dichas areas son:

¢ Procesos de Negocio

¢ Educacion y desarrollio
¢ Diseno Organizativo
.

Desarrollo de Patrocinio

L J

Creacion de compromiso y motivacion de grupos influidos

¢ Desarrollo del Equipo de Proyecto
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PROCESOS DE NEGOCIO

Los nuevos procedimientos de negocio se desarrollaron como base para el
material de formacion. Estos procedimientos se desarrollaran durante el
desarrollo del proyecto.

Los cambios en politicas clave del negocio fueron identificados y actualizados
por los propietarios del proceso de negocio, quienes los actualizaran y los
comunicaran antes de la formacion.

COMUNICACIONES

Ha implicado el desarrollar la estrategia y el plan de comunicaciones para las
audiencias, intemas y externos, influidos por la implementacion de este proyecto.
Evaluacion en forma regular de la efectividad de las comunicaciones, por medio
de encuestas sobre el grado de oportunidad que los medios usados para la
comunicacion tienen y de ser necesario segun los resultados, modificar las
mismas para satisfacer las necesidades de informacion de las audiencias clave:
(Q&A). Cabe resaltar que estas encuestas se realizaron tres veces en el
proyecto como parte de un estudio para determinar el clima en el proyecto dado
que era numeroso y la presion por mantener el ritmo en el proyecto fue grande.

Construir y mantener las relaciones de trabajo efectivas con los lideres de
comunicaciones de TeleSP. Esto se logro por medio de reuniones de
comunicacion entre los lideres del proyecto que se realizaban cada semana esto
ha permitido mantener bajo control los riesgos asociados a cada etapa del
proyecto asi como mitigar los efectos de los hechos no resueltos o imprevistos
por factores externos.

EDUCACION Y DESARROLLO

Identificacion de manera continua las necesidades de aprendizaje y desarrollo
de usuarios lideres y usuarios finales, dentro del contexto del proyecto.
Desarrollo e implementacion de una estrategia de capacitacion integrada, a corto
plazo que cubra los requerimientos de capacitacion de los usuarios de las areas
influidas.
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Integracion de los esfuerzos de educacién y desarrollo con las demas
actividades de la Gestion del Cambio Organizativo.
Coordinar el programa de capacitaciéon para los usuarios finales, Formacion de

Formadores.

DISENO ORGANIZATIVO ALINEAMIENTO

Proveer la metodologia, herramientas y sesiones facilitadoras para el desarrollo
del diseio estratégico y tactico de la estructura organizativa que soporte la
vision, estrategia de negocios y cultura de TeleSP en el contexto de la
implementacion del SC. Estas metodologias usadas son parte del patrimonio
intelectual de la Firma de Consultoria

DESARROLLO DE PATROCINIO

Identificar patrocinadores y disefar estrategias para desarrollar y mantener el

apoyo a este proyecto por parte de lideres clave de TeleSP.

CREACION DE COMPROMISO Y MOTIVACION DE GRUPOS INFLUIDOS

Desarrollar e implementar estrategias de comunicacién para educar, influenciary

motivar durante el proyecto a los grupos influido.

DESARROLLO DEL EQUIPO DE PROYECTO

Identificar de manera continua las necesidades de aprendizaje y desarrollo del
equipo del proyecto, referidas a equipos efectivos y a sesiones facilitadas.
Proveer una Guia de Recursos para el desarrollo del equipo de proyecto con
herramientas asignadas para asistir al equipo a definir sus metas y objetivos,
clarificar sus roles y responsabilidades, a acordar sobre procesos operativos
variados (toma de decisiones, comunicacion y realimentacion), como asimismo
para que desarrolle relaciones de trabajo efectivas.

Brindar asistencia y apoyo al equipo del proyecto en la utilizacion de las
mencionadas herramientas, ayudando a planear y facilitar sesiones
estructuradas.
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CAPITULO IV: EVALUACION DE RESULTADOS

Los resultados de este proyecto impactaron en TeleSp en mas de un aspecto, en

forma positiva, y actualmente se mantienen en cuantificacion debido al gran

alcance de la implementacién pero inicialmente podemos entregar los datos

analizados al final del ano 2001 lo cual nos permite entender a primer vista los

beneficios inmediatos de tal implementacion.

ASPECTO TECNOLOGICO

®

®

Se logré definicion e implementacion de una plataforma tecnologica para
Telefonica Empresa que responda a las exigentes necesidades vy
flexibilidad del medio corporativo y empresarial de Sao Paulo con mayor
capacidad de respuesta de los competidores.

Se logré estandarizar la plataforma tecnologia de acuerdo a la estrategia
corporativa lo cual reduce los costos de futuros desarrollos tecnolégicos a
través de la mayor escalabilidad lograda para la incorporacién de nuevas
tecnologias debido a que Arbor es un paquete altamente configurable y
Vantive igual..

Al implementarse Arbor como software facturador se logré un mayor
control y rapidez en el procesamiento de la facturacion de los consumos
de los clientes reduciendo el proceso de 5 dias a 3.4 dias en cada ciclo
de facturacion. Esto esta permitiendo resolver con mayor oportunidad los
casos de negocio elevados por los clientes.

La implementacion del Middleware ConnectEX ha permitido simplificar la
compleja tarea de integracion de los diferentes sistemas permitiendo un
mayor control de la integridad de los datos en el ambito sistémico de la
plataforma lo cual esta permitiendo progresivamente eliminar la
redundancia y las llamadas islas de informacién o sistemas aislados con
informacion propietaria, lo cual permite ineficiencias en el ambito de
negocio lo cual impacta en la atencion a los clientes.
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¢ Laimplementacion de este proyecto ha sido soportada por la inversion de
nuevas tecnologias de comunicaciones para poner en funcionamiento los
productos disefnados para los consumidores.

ASPECTO ORGANIZACIONAL

¢ Sé halogrado una mejora sistémica en los procesos de ventas y atencion
al cliente, reduciendo el tiempo de respuesta a las solicitudes de los
clientes en un rango de 12-15% en promedio, dependiendo la
complejidad de cada caso.

¢ Mayor Integracion de los procesos de atencion al cliente considerando a
Ventas dentro de este proceso con el proceso de provision técnica de
servicios, esto ha impactado en el proceso de ventas para lograr una
rapida de colocacion de los productos, logrando un incremento en las
ventas el sequndo semestre en un 7% con respecto al periodo anterior.

¢ Desarrollo del catalogo de productos y servicios de Telefénica Empresas
que engloba a las familias de productos, conceptos facturables; desde la
creacion de Telefénica Empresas en 1996 esto se ha tenido como un
proyecto permanente debido a que los sistemas formaban parte de
Telefonica Fija, con este proyecto él catalogo paso a ser manejado por
Telefonica Empresas de manera total, lo cual ha sido consolidado con la
implantacién de la solucion.

¢ Creacion de politicas de promociones y descuentos mas efectiva debido
al mayor conocimiento de los patrones de consumo de los mercados de
consumidores, impulsado por la explotacion de la base de datos
integrada Arbor Vantive.
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ASPECTO ECONOMICO FINANCIERO

¢ Reduccién de costos por campanas de publicidad de retencion de clientes, luego
del proyecto las campanas de publicidad se hicieron mas efectivas al disminuir la
tasa de clientes perdidos (este dato no ha sido revelado en su magnitud al
momento de la recopilacién de resultados.

¢ Mejora en los niveles de captacion de clientes versus dinero invertido en
campanas de publicidad, pues los niveles de clientes aumentaron en 21% con
respecto al afno pasado.

¢ La inversidon realizada para este proyecto es de 4.5 millones de délares y el
periodo de retorno estimado es de 18 meses a partir de la puesta en marcha de la

solucion.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

¢ El proyecto de implantacion de la estrategia CRM en la empresa ha significado un
paso importante en el proceso de mejoramiento continuo alrededor de la empresa
que ha empezado en Julio 2000 y hasta la fecha sigue vigente, motivando
cambios y realimentaciones en busca de una mejor competitividad de la empresa.

¢ Este proyecto de implementacién ha implicado desplegar en la empresa una serie
de nuevas tecnologias, las cuales no tendrian importancia sin el sustento de una
nueva visidon de hacer negocios, en Telefonica Empresas las forma de hacer
negocios esta cambiando el centro de su atencion que estaba enfocada en los
servicios y productos que ofrecian a sus clientes, para enfocarse en el cliente,
comprender sus necesidades y brindarles soluciones que resuelvan las
necesidades de sus clientes, una estrategia de negocios centrada en el cliente,
esta impactando en todas las areas de las empresa y principalmente en la visién y
mision de la empresa en el medio donde esta desenvolviéndose.

¢ La estrategia CRM exige a los gerentes de la empresa una mirada con mayor
profundidad del mercado donde compiten, exige objetivos precisos para poder
definir los pasos tacticos a emplear y las herramientas a usar, no es un proyecto
de despliegue de tecnologia en si mismo sino un cambio en la vision de la
empresa.

¢ Por la naturaleza misma del proyecto desarrollado, este ha exigido un
compromiso de los altos mandos de la empresa, para poder implicar a todos los
departamentos afectados, a involucrar a los mejores empleados conocedores del
negocio de la empresa, como dueiios de los procesos de negocio en el interior de
la empresa por que ellos conocen los requerimientos diarios en términos de
funcionalidad, para ayudar a vender el gran proceso de cambios generados en el
interior de la empresa.
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*

*

Como todo proyecto que implica un gran despliegue de recursos tanto
tecnolégicos como humanos, es necesario gestionar la ola de cambios que se
producen en el proyecto entre los mismos equipos de trabajo, sino se puede
encontrar resistencia en el proceso de implementacion por parte de los empleados
a adoptar las nuevas practicas operacionales asi como los sistemas a usar, con el
consiguiente deterioro del valor de negocio de la implementacion.

Asimismo dentro de la tematica de la gestion del proyecto tenemos que es muy
importante para la firma de consultoria llevar un estricto control de avance del
proyecto, la deficiencia en este punto lleva a la sub-optimizacion de los recursos
usados con el consiguiente desfase en tiempo dinero de lo inicialmente planeado,
lo que provoca desconfianza por parte de la empresa cliente en la capacidad de la
firma de consultoria encargada de llevar la implementacién del mismo, para llevar
con éxito este proyecto.

Otro tema importante dentro de la realizacion de este proyecto es el sistema de
comunicacion dentro del proyecto y para con la empresa. Desde el inicio del
proyecto el proceso de comunicacion ha sido muy importante para generar
confianza dentro de la alta gerencia de que los cambios a realizar seran de
beneficio futuro para el negocio y para la organizaciéon. Asi también cuando el
proyecto estuvo en marcha el proceso de comunicacién entre los diferentes
equipos de trabajo y los miembros del proyecto es muy importante para poder
lograr un entendimiento comun sobre los objetivos de cada accion realizada.
Asimismo el proceso de comunicacion dentro de la empresa cliente es importante
por que es necesario crear entendimiento de que los cambios seran de beneficio
para su trabajo, en la forma de mayor lealtad de los clientes para la compainia,
mejores niveles de servicio a cliente y mayores ingresos para la empresa, lo cual
ayuda a la competitividad de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Dentro de las recomendaciones que puedo hacer serian lo siguiente:

¢ La realizacién de este tipo de proyectos implica como se ha dicho un gran uso de
recursos tanto tecnolégicos como humanos, por ello es necesario que el equipo
de proyecto que es altamente calificado y especializado reciba una induccion en el
proyecto a involucrarse esto desde el punto de vista del proceso de consultoria
ayuda mucho para crear mayor sinergia en el equipo de consultores acerca del rol
de cada consultor en el proyecto y del impacto del trabajo de cada uno en el
proyecto en general, creo que es una tarea que debe incluirse como parte del
proceso de gestion del cambio.

¢ Dentro del programa de implementacién que ser realizé en TeleSP tenemos que
el proceso de Analisis de brechas entre el Core y los requerimientos de TeleSP se
hizo en parte en Madrid y Espana esto ha traido cierta descoordinacion debido a
que la comunicacién no pudo ser fluida dado que esto necesitaba coordinaciones
directas y cruce de ideas entre los analistas del proyecto, esta etapa en mi
experiencia debié hacerse on-site en TeleSP mismo, no he tenido acceso a la
informacion de por que no se llevo a cabo de la manera que relato.

¢ Otro punto en el desarrollo del proyecto es que ha habido cierta rotacién de
lideres de equipo quizas por la falta de lideres experimentado en tales
implementaciones por que es nuevo el tema y pertenece al tipo de proyectos en
empresas de alta tecnologia, al igual como lo fueron los proyectos en ERP, esta
rotacion ha ocasionado cierto desgaste en los equipos de trabajos por que
ocasionaron ciertas marchas y contramarchas, estos cambios que fueron rapidos
pero que ocasionaron trabajo adicional o mayor esfuerzo y retrasos en el los
entregables de cada equipo.
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