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RESUMEN

PROBLEMA RESUELTO: La empresa OTECEL conocida comercialmente en el afio
2002 como Bellsouth y actualmente como Telefénica Movistar, no contaba con un
Sistema de Administracién de Relaciones con el Cliente, conocido por sus siglas en
inglés como CRM (Customer Relationship Management), y tenia diferentes
aplicaciones independientes que eran utilizadas por el &rea Comercial, Financiera,
Servicio al Cliente, etc

Al tener diferentes aplicaciones y plataformas y no contar con un CRM se
presentaban problemas como:

e Demora en atencion de requerimientos al cliente final

e Inconsistencia en datos de los clientes

e Procesos que no cumplian su objetivo

e Dificultad para obtener informacién de clientes antiguos

e Quejas de clientes insatisfechos

e Ventas no alcanzadas en relacién al presupuesto planteado
e Costos Altos

METODOLOGIA: A través de herramientas disefiadas por la empresa People Soft y
con el apoyo de sus consultores se armaron equipos Multidisciplinarios de manera
que la solucién del proveedor se pudiera adaptar y parametrizar de manera correcta
para la utilizacion de los usuarios finales

RESULTADOS: Luego de 14 meses de arduo trabajo se logr6 tener listo el CRM
que no solo demand6 de la implementacion tecnolégica sino también de la
capacitacion de toda la empresa a nivel nacional para el cambio de la Cultura
Organizacional que demanda un Proyecto CRM.
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INTRODUCCION

Con el crecimiento de las grandes empresas y considerando que la economia
mundial cada dia se ha ido desarrollando , ademéas tomando en cuenta el mundo
globalizado en el que vivimos la competencia se ha vuelto realmente una amenaza.
Cada dia el ambiente empresarial se pregunta qué hacer para seguir en el mercado
y la Unica respuesta valida hasta ahora es que las empresas que logren tener

clientes fieles a sus productos o servicios sera la que perdure en el tiempo.

Es en este contexto que en el afio 2002, Otecel decide implementar un Sistema de
Administracién de Relaciones con el Cliente, conocido por sus siglas en inglés
como CRM (Customer Relationship Management). Este proyecto implicaba un

cambio de Cultura Organizacional hacia la Cultura del CRM, decimos Cultura

porque actualmente somos conscientes que un Proyecto CRM implica un cambio en
la manera de ver y en la manera de comprender la relacion con los clientes y que
atafie a todos los miembros de una organizacion que desea alinearse con las

nuevas tendencias.

Al ser un Proyecto que nace de una necesidad del negocio, Otecel desde el area de
Servicio al Cliente y con la colaboracién de otras areas como Mercadeo, Comercial
y Técnico impulsé el Proyecto CRM, el cudl en la practica y desde el punto de vista
tecnolégico era liderado por el rea de Tecnologia de la Informacion (TI) de

Bellsouth.

En este informe justamente describiré mi participacién como parte del equipo de TI

en la implementacion del CRM para Bellosuth (afio 2002).



CAPITULO 1

1. METODOLOGIA O SOLUCION TECNOLOGICA

IMPLEMENTADA

Para entender de mejor manera el contexto historico en el que se
desarrollé este Proyecto, voy a resumir lo que sucedia en Otecel en el
afio 2002 — 2003 acotando algunos puntos hasta el afio 2007

aproximadamente [1].

e Otecel sale al mercado en el afio 1993 bajo el nombre de
Cellular Power, con la red analégica AMPS y cobertura en las
ciudades principales que poco a poco iria ampliando.

e Entre 1996 y 1997 lanza su primera red Digital TDMA de 800
MHz con el nombre de Bellsouth.

e En el afo 2001 lanza al mercado el servicio de Internet Movil.



En diciembre del 2002 lanza la nueva red CDMA de 800 MHz y
ofrece modelos de teléfonos y campafias masivas de migracion
de clientes pospago a la nueva red para descongestionar la ya
saturada red TDMA.

En el 2003 lanza la tecnologia CDMA 2000 1x que servia
Unicamente para terminales compatibles con navegacion en
Internet.

En Octubre 2004 Otecel pasa a manos de Movistar de Espafia,
qguien simultaneamente compro en otros paises latinoamericanos
otras franquicias de Bellsouth.

En abril del 2005 Bellsouth deja de aparecer como nombre
comercial para pasar a llamarse Movistar.

En el afio 2005 entra en operacion la red GSM de 850 MHz.

En el 2006 lanza al mercado los equipos Blackberry ofreciendo el
servicio completo: navegacion, correo movil, mensajeria
instantanea, sincronizacion y los servicios corporativos propios
de este equipo.

A mediados del 2007 empieza la instalacion de un cable
submarino de fibra éptica para lograr una tarifa mas baja del
servicio de Internet.

El afio 2008, Telefonica de Espafia y el Gobierno Ecuatoriano
firmaron el contrato de renovacion de la concesion de la

Telefonia celular de Movistar.



En ese contexto historico de Otecel nos ubicamos en el afio 2002 que es
la fecha aproximada en la que los altos directivos, como parte de los
objetivos del negocio establecidos al inicio del afio, comunican la

decision de implementar CRM en Bellsouth.

“Los sistemas empresariales proveen valor, tanto al incrementar la
eficiencia operacional como al proporcionar informacién a nivel

empresarial para ayudar a los gerentes a tomar mejores decisiones [2].

Tal como cuando se implementa cualquier Soluciéon Tecnoldgica que
ayuda a mejorar una necesidad del negocio, la implementacion del CRM
en Bellsouth implic6 seguir ciertas estrategias previas como las

siguientes:

1. Se establecieron Objetivos del Negocio que se guerian alcanzar con
la implementacién del CRM: Mejorar los niveles de satisfaccion de
los clientes, reducir el nimero de Clientes que se cambiaban a la
competencia, acortar los ciclos de venta, etc.

2. Se formaron equipos multidisciplinarios con representantes de
diferentes areas: Comercial, Financiero, Técnico, Mercadeo Yy
Sistemas.

3. Se revisaron los procesos existentes en aquella época tanto del area

de Servicio al Cliente como del area Comercial.



4. Se definieron los recursos que el proyecto iba a demandar, tanto a
nivel humano como de Hardware y lo que se esperaba, considerando
que las necesidades de los Directivos o Vicepresidentes no eran las
mismas que tenian las areas operativas.

5. Se analizaron las distintas opciones de proveedores especializados
en implementaciones de CRM para seleccionar el que mejor se
adaptaba al negocio de Otecel.

6. Considerando que ya Otecel estaba funcionando desde el afio 1997
y que por lo tanto ya existian plataformas independientes en
produccion, se definié la necesidad de personalizar la solucion CRM
a las caracteristicas puntuales del negocio.

7. Habia que definir la estrategia de Capacitacién que se utilizaria ya
que la implementacion del CRM no era solo cuestion de implementar
un “software” sino un cambio de Cultura Organizacional lo cual iba a
demandar un gran esfuerzo incluso antes de que el CRM estuviera

listo para salir a produccion.

Lo descrito en los péarrafos anteriores se referia a la planificacion desde
el punto de vista de la empresa, a continuacién describo una vision de

esos aspectos desde el punto de vista tecnolégico y funcional.

Partimos de la definicion que la funcionalidad béasica del CRM que
Otecel deseaba implementar estaba cubierta por el Moédulo de Atencion
al Cliente, conocido como FRONT — END, el cual a su vez contenia los

submédulos de Marketing, Ventas y Servicio al Cliente.



Habia que considerar la existencia de plataformas de Back Office que
contenian los sistemas internos o administrativos de la empresa como
por ejemplo los de Distribucion y Logistica, Finanzas, Recursos

Humanos, etc.

Y no podia dejarse de lado el Almacenamiento y Operacion de los Datos
compuesto por las bases de Datos Relacionales que contenian la l6gica
y las reglas del negocio y en Datawarehouses especializados en captar
los aspectos mas relevantes de las interacciones del cliente con la

compafiia.

1.1 Modelo de Implementacion desde el punto de vista Tecnoldgico

Para entender un poco mejor este punto, quisiera explicar el contexto del

Departamento de IT a la fecha en la que se implement6 el CRM.

El area de IT desde que se iniciaron las operaciones de Otecel (afio
1993), se manejaba desde las oficinas Matriz en Quito y es en esa
ciudad en la que dentro de IT habian areas como Infraestructura,

Seguridad IT, Desarrollo, Quality Assurance y Help Desk.

Por las dimensiones del negocio y con el propdsito de optimizar costos,
Bellsouth contrataba servicios de empresas especialistas en las

diferentes areas de IT, tal es el caso de la empresa NetPC empresa



guayaquilefia liderada por el Ing. René Reyes Moya con mas de 15 afios

en el mercado de la tecnologia.

En el afio 2002 yo trabajaba para NetPC, empresa que desde el afio

2000 prestaba servicios a Bellsouth en diferentes areas de TI.

En aquella época, en Tl con la colaboracién de Consultores Externos se

definieron las siguientes etapas:

Etapal: Andlisis

Aqui se defini6 el alcance del proyecto y se determinaron los

requerimientos funcionales y técnicos del sistema.

Se definieron actividades como:

Determinacion del &mbito y el alcance del proyecto.

Definicibn de los servicios y los procesos Operativos
asociados.

Definicién de los canales de relacion a implementar.

Definicién del modelo de procesos y datos.

Definicion de las interfaces con el resto de sistemas.
Identificacién de la Plataforma tecnolégica.

Dimensionamiento del sistema.

Definicion de la metodologia del proyecto.

Identificacién del producto CRM adecuado a requerimientos

funcionales técnicos.



Etapa Il: Disefio de la Estrategia

Esta etapa se inicia luego de definir los requisitos y se consideraron los

siguientes aspectos:

o Disefio de los procesos operativos para cada canal.

o Disefio de los procesos de intercambio de informacién entre
canales.

o Disefio de los procesos de intercambio de informacidén con otras
areas y sistemas.

o Disefio de los procesos de carga de datos.

e Disefio de la plataforma tecnologica y arquitectura de
comunicaciones.

e Disefo del Plan de Comunicacion.

Etapa lll: Construccion del Modelo

Luego de la etapa del Disefio habia dos opciones:

e Realizar un desarrollo partiendo desde cero, es decir un
desarrollo a la medida del negocio de Telefonia Celular.

e Adquirir alguna solucién existente en el mercado

El departamento de Tl luego de un andlisis, sugirié a la Alta Direccion

adquirir una solucién ya existente en el mercado que permitiera ser



parametrizada, basandose en que el tiempo de implementacion seria
menor, habria menor esfuerzo de desarrollo, la puesta en produccion
seria mas rapida y se adaptaba igualmente a la operatividad del negocio,
ademéas que dependiendo del proveedor escogido, existian muchos
casos de implantaciones exitosas en empresas de Telefonia Celular a

nivel mundial a las cuales se podia referenciar o pedir asesoria.

Etapa IV: Implantacion del modelo

La ultima etapa tenia que ver con la parametrizacion y desarrollo del

sistema y de las acciones encaminadas a la implementacion de:

e La Reingenieria de procesos disefiada sobre la base de las
soluciones tecnoldgicas implantadas.

e La orientacion al cliente

e Lavocacion de servicio

¢ Elaumento de la “cadena de valor” actuando sobre los eslabones
entre departamentos

e Laruptura de los monopolios de informacién departamentales.

Adicionalmente a las etapas ya mencionadas se consideraron las

siguientes fases que se realizaron en paralelo:

El Plan de Comunicacion, que se utilizé para informar a los usuarios de
las diferentes areas sobre las ventajas y beneficios que aportaba a la

empresa la nueva filosofia y estrategia del negocio que se iba a



implementar, facilitando la aceptacién del sistema a todos los niveles

organizativos.

El Plan de Formacién, en el que se definieron los requisitos de
formacion en funcion de los diferentes perfiles de usuarios, se establecio
la agenda de formacion, la generacion de los manuales, la difusién de
las sesiones y la evaluacion de la calidad de la formacion. Esto permitiria
el optimo funcionamiento y aprovechamiento de las capacidades del

sistema asi como su correcta utilizacion.

El Plan de Carga, en el que se definen los datos y la estrategia a seguir
en la realizacion de las cargas iniciales y periodicas de datos en el

sistema.

Incorporacién progresiva de funcionalidad y canales adicionales en
funcién de las nuevas necesidades que surjan dentro del ambito

empresarial.

Establecimiento de un entorno para pruebas y mantenimiento del

sistema.

1.2 Decisién del proveedor a contratar

En el afio 2001, 2002 que fue la época en la que trabajé en este
Proyecto existian ya ciertas aplicaciones como SIEBEL, VANTIVE

REMEDY, ORACLE, PIVOTAL, COMPIERE, etc
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Desde el punto de vista del negocio, el Proyecto fue liderado por las
areas del usuario puntualmente por el area de Servicio al Cliente

liderada en aquella época por Birthe Holm.

Fue alli donde se empezaron a expresar sus necesidades y se definié un
Proyecto para satisfacer estas necesidades. No solo se abarcaba el area
de Servicio al Cliente sino también diferentes areas de la Organizacion.
Una vez que se defini6 el foco, se contact6 a diferentes empresas con
experiencia en instalaciones e implementaciones de soluciones CRM en
Latinoamérica como IBM; People Soft, Grupo Quanam, Price

Waterhouse, entre otras.

Se entreg6 a todas las empresas la misma informacion, con base en un
Request of Proposal (RFP), luego se invitd a todas las empresas a la
presentacion del proyecto, de esa manera todas recibirian la misma
informacion, al mismo tiempo que tendrian el espacio disponible para
indagar méas profundamente sobre las necesidades de Otecel. El objetivo
de esta actividad era que las propuestas llegaran muy concretas y de
acuerdo al alcance propuesto. Después se seleccioné al implementador,
con base en la experiencia global, referencias de otras empresas en

Latinoamérica y la metodologia propuesta.

La empresa seleccionada fue People Soft y el motivo para seleccionarla
fue su metodologia propuesta ya que estaban muy orientados a las
aspiraciones del Negocio. Se trataba de una implementaciéon con base

en las funcionalidades del sistema. Se estudiaron los modulos para
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relacionar el sistema que People Soft ofrecia con los procesos ya
existentes en Otecel. Luego de ello, se analizé qué procesos habia que

desarrollar.

Un punto importante es que conociendo que la implementacion de los
proyectos CRM son muchas veces complejos, se pregunt6 a otros
clientes en el mercado sobre sus experiencias en implementaciones del
mismo tipo y eso también tuvo peso. People Soft tenia muy buenas

referencias, lo cual dio confianza a los Directivos de Otecel.

Para la implementacion se trabajo en tres grandes etapas.

Etapa I: fue la definicién del proyecto, del alcance, de la consultoria, se
evaluaron distintas alternativas y se observé cudles serian los beneficios

financieros, el rol del proyecto y el presupuesto.

Etapa Il: en la que se trabajo ya con el proveedor seleccionado. Esa

etapa dur6 casi seis meses y se la dividié a su vez en tres fases:

= Fase |, la tecnolégica que implicaba la actualizaciéon de las

Bases de Datos Oracle existentes en aquel momento.

= Fase Il, implementacion del Sistema de Ventas y de
Mercadeo.
= Fase lll, implementacién del sistema de Cobranzas, medios

de Pago y Ordenes de Servicio.



12

Una vez concluidas cada una de esas fases, la metodologia a manejar
con el proveedor incluia diferentes actividades con el usuario final como

por ejemplo:

e la recoleccion de informacién
o el trabajo en la parametrizacion del sistema

e constante apoyo a lo que se iba desarrollando.

Fue muy importante la participacion del usuario final en todo el

proceso.

Etapa lll: Estabilizacion de Operacion y entrega a los usuarios para

gue siguieran operando.

Otecel considerd que People Soft como empresa proveedora cumplié
con las expectativas ya que desde el inicio se notaba la experiencia,
el conocimiento adquirido en implementaciones parecidas, el
conocimiento de la herramienta y el tema funcional. Los consultores
demostraron ademas un gran conocimiento tecnoldgico y funcional de
las herramientas de People Soft, y de la metodologia utilizada. Hay
gue considerar también que un factor importante fue el soporte que
se recibid, de hecho People Soft capacité a los integrantes de TI
pertenecientes al area de Help Desk, que era el area que estaba a mi
cargo, ya que conforme se iban levantando procesos estos debian
tecnolégicamente ser implementados y probados por diferentes

usuarios claves previamente definidos por las areas involucradas.
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Estos usuarios claves, dieron un apoyo total al proyecto ya que sus
actividades diarias no disminuyeron sino que aumentaron porque
tenian claro que el objetivo principal era el apoyo al Proyecto CRM.
Una actividad interesante fue un taller experiencial de integracién
impartido al inicio del Proyecto a toda la Organizacién, desde los
mensajeros hasta los altos directivos, en el que se definia la vision del
Proyecto, los objetivos y cdmo ibamos a cumplirlos. Eso cre6 una
sinergia extraordinaria dentro del equipo y fue un factor fundamental

de éxito.

En el area de Quality Assurance se conformdé un equipo en el que
constantemente se analizaba la informacion para determinar la
fiabilidad de las actividades que se iban realizando, esto fue muy
importante ya que ayudé a conocer y determinar posibles fallas que

se iban reforzando o solucionando en el camino.
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CAPITULO 2

2. RESULTADOS OBTENIDOS

Luego de realizar el trabajo interno de pre —disefio, en el que se definid cudl era el
alcance que Otecel necesitaba para su ejecucion, se establecieron tiempos para

poder ir midiendo el avance del Proyecto.

Algo muy importante a recalcar es que estos tiempos se cumplieron de acuerdo a lo
planificado por la Alta Direccion, fue un cumplimiento de etapas muy organizado y

exitoso ya que se trabajo muy duro para que se cumpliera lo planificado.

Otecel apuntaba a cuatro grandes procesos basicamente: Administracion de
Publicidad, Promociones y Eventos de Mercadeo, Ventas Corporativas, Cobranzas y
el Manejo de Ordenes de Servicio como apoyo para Ingenieros de Soporte Técnico

de Ventas.

Dentro de cada uno de los procesos se detectaron varios beneficios, como por

ejemplo en el tema de Mercadeo, el contar con un sistema que pudiera tener la
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historia de las acciones realizadas. Un segundo beneficio fue poder crear campafias
y definir sus beneficios cuantitativos y cualitativos. Otro de los beneficios que se
encontré fue que se podia hacer un seguimiento para determinar cuél de las
acciones de Mercadeo se traducian en Ventas, a través del seguimiento, del efecto
que se generaba con esas actividades y un workflow de seguimiento para los

clientes que llegaban a través de las acciones de mercadeo.

Con respecto al area de Ventas o Comercial uno de los beneficios obtenidos es que
al tener procesos estandarizados para toda la fuerza de Ventas sea a nivel de los
Puntos de Venta, PYMES o sector Corporativo, se podia ser mucho mas eficiente y

aumentar los indicadores.

A nivel de Servicio al Cliente, se podia conocer de mejor manera al cliente individual
o grupal lo cual repercutia en un mejor y excelente servicio, se podia tener mejor
organizada la cobertura por territorios, hacer pronosticos y automatizar ciertas
tareas de ventas. Al aprovechar todos los canales de ventas, convertir los

prospectos en cierres de ventas los indicadores comerciales crecieron.

En lo relacionado con Ordenes de Servicio, el mayor beneficio fue tener disponible
la informacion técnica de los clientes de manera que todas las areas de la
Organizacién tuvieran la vision Global de cada cliente en un solo sistema

permitiendo un trato homogéneo sin importar el punto o Canal de Contacto.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. Alfinalizar el Proyecto quedé la conciencia que un Proyecto CRM esta siempre
en crecimiento y que dia a dia se irian presentando nuevas necesidades y

funcionalidades a implementarse.

2. Una de las grandes fortalezas del Proyecto fue la Planeacion, en ella se definid

claramente lo que se necesitaba por parte de Otecel.

3. El aprendizaje para mi como lider de Help Desk, asi como para los integrantes
de mi equipo de trabajo fue la disciplina técnica que se utilizé por parte de los

consultores de People Soft para la implementacion.
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Como conclusion final, cabe destacar que Otecel se concentrd en tres grandes
blogues en la definicion del Proyecto: la tecnologia, los procesos y las personas.
Internamente se desarrollé con las personas un plan de Gestién del Cambio,

gue significé un gran apoyo incluso en la etapa ya de operacion.

Recomendaciones

Como lo he manifestado en este informe la implementacién de un Proyecto
CRM , va mas allad de disefiar o parametrizar un software, por lo tanto se
recomienda a cualquier empresa dispuesta a trabajar en un proyecto similar, a
mantener siempre la vista en el cliente, considerando que las necesidades de
los clientes son dindmicas

Aunque este proyecto fue implementado entre el afio 2002 y 2003 actualmente
(afio 2015) un CRM va de la mano con otro tipo de apoyos tecnolégicos para la
toma de decisiones y la administracion de una organizacion tal como el Sistema
de Planificacion de los Recursos Empresariales, conocido por sus siglas en
inglés como ERP (Enterprise Resource Planning), por lo que se recomienda
una implementacién conjunta de las 2 herramientas tecnolégicas, es decir el
CRM y el ERP, lo cual dard mayores ventajas competitivas en un mercado

globalizado como el que nos toca vivir en la actualidad.
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