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herramientas que impulsan

en la nueva

Las empresas de telecomunicaciones buscan asegurar su
continuidad en la era de la disrupcion digital. En este
contexto, se enfrentan a diferentes desafios como la
diversificacion del portafolio, el fortalecimiento de la relacion
con el cliente y cambios en la cultura organizacional. Conocer las
tecnologias que aceleran la transicion hacia los negocios digitales

es clave para ser participes de la nueva economia.




5 herramientas que impulsan su participacion en la nueva economia digital
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| Introduccion

Lasdindmicasvariablesdelmercadohangenerado nuevos
desafios a los que las empresas de telecomunicaciones
deben hacer frente. Algunos de esos desafios son
lograr mavyor fidelizacién de los clientes, adquirir mayor
competitividad y diversificar el portafolio de productos
y servicios. Sumado a lo anterior, se debe tener en
cuenta que, en la medida en que hay un mayor ndmero
de ofertas y un mayor conocimiento sobre la experiencia
que ofrecen los proveedores al usuario, los clientes se
han convertido en actores centrales para el desarrollo de
nuevos servicios.

En este contexto, las telcos se ven obligadas a innovar
y crear nuevas estrategias de mercado en donde la
tecnologia cumple un rol esencial. Con el objetivo de
responder a las nuevas condiciones del mercado, muchas
empresas del sector estan emprendiendo procesos de
transformacion digital, es decir, estan empezando a usar
tecnologia que genera, almacena y procesa datos que
permita generar cambios organizacionales que mejoren
el rendimiento de la compafiia y la calidad de los servicios
que presta a sus usuarios.

Por ejemplo, gracias a la tecnologia digital las empresas
pueden conocer los habitos de consumoy las preferencias
comerciales de sus clientes de acuerdo al segmento de
mercado de cada uno de éstos. Esta informacion permite
que la compafia pueda disefiar ofertas que se ajustan
a las necesidades particulares de cada usuario. De igual
forma el uso de tecnologia permite optimizar la operacion
del negocio y minimizar los costos, y facilita la toma de
decisiones.

Como resultado de la adopcién de las herramientas vy
las tecnologias de transformacion digital, las compafias
de telecomunicaciones toman ventaja en la evolucién
de los procesos de negocio, incrementan los niveles de
lealtad de sus clientes -medidos a través del Net Promoter
Score (NPS)-,' reducen el niimero de servicios cancelados
-lo que se ve reflejado en el Churn Rate-,?y aumentan sus
ingresos. Estos resultados positivos permiten que las
empresas se posicionen en el mercado en un contexto
de disrupcién digital.

¢Por qué es urgente
adoptar la transformacion
digital?

A medida que los clientes incrementan el uso de servicios
como Whatsapp, Skype o Netflix, provistos por compafiias
nativamente digitales -también conocidas como Over-
The-Top (OTT)-, demandan de su proveedor de servicios
los mismos tiempos de respuesta a sus requerimientos
(solicitudes de nuevos servicios, quejas, reclamos, etc.)
que los que ofrecen las OTT.

El uso de tecnologia genera grandes volumenes de
informacion (Big Data), cuyo analisis de es un insumo Util
para la evolucion de ofertas comerciales y la optimizacién
de procesos de la compania. Cabe resaltar que el éxito en
esta transformacién dependerd de la agilidad, cultura
organizacionaly capacidad deinnovacién de las empresas
de telecomunicaciones.

Para lograr resultados &ptimos en el proceso de
transformacién digital, es necesaria la sistematizacion de
los procesos de negocio con herramientas innovadoras,
como Customer Journey, Big Data Analytics, Open
APIs, BZBZ2X 'y la \Virtualizacion de redes. Estas
herramientas permiten mejorar los modelos de operacién
y generar nuevas fuentes de ingreso.

“Usted puede invertir
millones de délares en
tecnologia, pero si no tiene
una cultura que le permita
colaborar en toda la

| organizacioén, entonces nada
cambiara”

Monty Hamilton, Director de Operaciones Digitales de Telstra.’?

Ademasdeimplementarestas herramientastecnoldgicas,
las empresas que estan incursionando en el proceso de
transformacién digital deben llevar a cabo cambios en su
cultura organizacional orientados tanto a la satisfaccion
del cliente como a la eficiencia operativa en la prestacion

1. Conocido también por sus siglas como NPS, es un indicador que mide el nivel de lealtad de un cliente hacia una marca.
2. Representa el indice de cancelacion de la relacion entre un cliente y una empresa. En Telecomunicaciones es el indice de rotacién de clientes entre companias.

3. Capgmini, Digital Transformation Review, 9, July, 2016
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de servicios digitales. De esta manera, el equipo de
trabajo de la compafiia podrd conocer mejor a los clientes,
anticipandose a sus necesidades, lo que posibilita la
creacion de campafas comerciales mas efectivas y el

aumento de los indices de satisfaccion de los clientes.

Herramientas que
conducen ala
disrupcion digital

Customer
Journey

1
Uno de los pilares de la transformacién digital es el cambio de
los procesos de negocio orientados a producto por un modelo
de servicios centrado en el cliente. El uso de tecnologias hace
posible esa transicién debido a la cantidad de informacién
que hoy en dia es posible recolectar, almacenar y analizar
referente a las practicas involucradas en la decisién de
compra, las preferencias y los habitos de consumo de los
clientes.

El conjunto de la informacién relativa al trayecto que sigue
un usuario desde el momento en que se plantea la posibilidad
de adquirir un bien o servicio hasta que lo adquiere es lo que
se conoce como Customer Journey. Esta informacion es de
vital importancia para las empresas debido a que permite
determinar los puntos de interaccién entre la compania vy
el usuario que afectan las decisiones del ultimo a lo largo
de su experiencia. Con base en el andlisis de esos datos, las
compafias pueden concentrarse en desarrollar una mejor
experiencia para el usuario que garantice una relacion a largo
plazo con éste.

Por esta razén es clave establecer una fuerte relacién con los
suscriptores mediante la utilizacién de multiples canales de
comunicacion que apoyen las interacciones bidireccionales
cliente-marca.

El uso de una herramienta de Customer Journey, permite
a las empresas evaluar la respuesta de los clientes a las

comunicaciones enviadas para definir, entre otras cosas, si
se requiere eliminar un canal, cambiar el enfoque del mismo,
o adicionar uno nuevo con el fin de lograr una comunicacion
mas asertiva. Asi mismo, la informacién que arroja esta
herramienta hace posible definir tanto los contenidos
especificos que seran enviados a través de cada canal,
como las estrategias de comunicaciéon que influencien las
decisiones de compra de los clientes con miras a aumentar
los ingresos de la compariia.

Un beneficio importante de la informacién que suministra el
Customer Journey es que impulsa las ventas cruzadas y el
up-selling por medio de campanas. Para ello, las compafiias
establecen segmentos y micro-segmentos de poblacion
basados en el conocimiento de sus gustos, habitos de
consumo, datos demograficos e informacién provista en
la vista 360 de los sistemas de gestién comercial. Esos
datos permiten a la empresa brindar atencién personalizada
al cliente, elevando su nivel de satisfaccién, lo que redunda en
elincremento de la lealtad de los usuarios y, por ende, en una
reduccién del nimero de cancelaciones de servicios.

Si conocemos a nuestros
clientes, somos proactivos
ante sus necesidades y
personalizamos su oferta y

! servicio postventa, entonces
d tendremos mejores
indicadores NPS y menor

Churn Rate

Al respecto, un caso de éxito es el de KPN, empresa de
servicios de telecomunicaciones lider en Los Paises Bajos,
cuyo equipo de trabajo utilizd6 en conjunto el Business
Process Framework* definido por el TM Forum y estrategias
de Customer Journey para transformar su negocio,
anteriormente orientado a producto, en un modelo centrado
en el servicio y orientado al cliente. Los resultados de esta
decision, fueron el incremento del NPS en 13 y 14 puntos
para servicios residenciales y moéviles respectivamente, y el
ahorro de €350 millones en 2 afios y medio.

4. Mas conocido como eTOM. Es un catélogo jerarquico reconocido mundialmente, que define los procesos de negocio claves para poner en marcha negocios

enfocados al servicio.

5. TM Forum, Case Study Handbook 2017 Digital Bussiness How To make the Leap, December 2016
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Business to Business to X
(B2B2X)

A\
2
Ademas de la saturacion del mercado masivo, la creciente
competencia entre empresas tradicionales y compafiias
nativamente digitales (OTTs) ha causado que las telcos
tengan la necesidad de ofrecer nuevos servicios para
diferentes segmentos comerciales y de adoptar
oportunidades de negocio poco exploradas, como Data-
as-a-Service (DaaS).

Estos nuevos servicios son operados bajo una modalidad
conocida como Business to Business to X (B2B2X), en la
cual el proveedor de servicios de telecomunicaciones
ofrece servicios digitales a una serie de usuarios finales
a través de un ecosistema de partners. Lo anterior
permite que los clientes tengan acceso a una gama
diversa de servicios y soluciones ofrecidas por un solo
proveedor. El uso de capacidades digitales que soporten
este tipo de modelo de negocios es fundamental para
lograr posicionamiento en el mercado y crear servicios
innovadores para mercados residenciales y corporativos.

Este tipo de modelo de negocios se ha visto impulsado
por la creciente cantidad de equipos interconectados.
En el mercado residencial, por ejemplo, las ofertas se
encuentran enfocadas en el concepto de Internet de las
cosas (loT, por sus siglas en inglés). Dicho concepto hace
referencia a un sistema de dispositivos interrelacionados
que tienen sensores que se activan en tiempo real, asi
comolacapacidaddetransferirdatosatravésdemultiples
plataformas interconectadas de manera automatica, sin
requerir de interacciones humanas. Ejemplos de servicios
de este tipo son los sistemas Home Security /Monitoring
y el Home Automation, que estan orientados a controlar
puertas, ventanas, acondicionado,
consumo de energia, entre otras cosas. Actualmente, los
equipos, lainstalacion, el mantenimiento y la operacién
de estos servicios son solicitados y facturados a
través de las empresas de telecomunicaciones.

aire iluminacién,

Por otra parte, para el mercado corporativo se ofrecen
servicios que facilitan las remotas,
gestionan la seguridad en las redes, monitorean equipos,
entre otros. Estas estrategias generan una relacion
ganar-ganar para todas las partes, toda vez que los
clientes ingresos y optimizan su

conexiones

incrementan sus

6. Forbes, Predicting The Future Of B2B E-Commerce, Septiembre 2016. Fuente: https://www.forbes.com/sites/louiscol
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operacion usando tecnologias de vanguardia, mientras
qgue las empresas de telecomunicaciones generan nuevas
fuentes deingresos.

Para modelar estos servicios, las telcos requieren de
soluciones tecnologicas que faciliten la definicion de un
catalogo unificado de productos, con la flexibilidad que
requieran las caracteristicas del negocio, que satisfaga
las necesidades comerciales de los clientes.

Otra ventaja que brinda el BZB2X es la simpleza en
el proceso de contratacién de servicios que brindan
las soluciones digitales como portales y apps. Al
usar sistemas auténomos capaces de gestionar la
adquisicién de nuevos servicios, se amplian los canales
de comunicacién cliente-marca sin depender de la
interaccién con empleados de la compania.

Forrester pronostica que
para el 2019, el Mercado del
B2B e-Commerce tendra

un valor de $1.1 trillones

de ddlares mientras que el
valor del mercado del B2C
serd de $480 billones de
délares.®

= Open
& APIs

Las empresas de telecomunicaciones cuentan con mdltiples
soluciones que implementan funcionalidades especializadas
de la cadena de valor. Para que la comunicacién entre
estos sistemas sea posible, es necesaria la construccion
de software que envie y reciba mensajes de tal forma que
puedan compartir informacién entre si. Un ejemplo de lo
anterior es la integracién de las soluciones BSS y 0SS, que
permite que el 0SS acceda a la informacién de las solicitudes
de servicio de los clientes contenida en el BSS, para la
asignacion de recursos de red o de dispositivos, la gestion de
6rdenes de trabajoy la activacién en plataformas, entre otras
actividades.

bus/2016/09/12/predicting-the-future-of-b2b-e-commerce/#381214c51eb9 TM
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En la blsqueda de un mecanismo que estandarice
ésta comunicacion, nacio la iniciativa global Open APIs. Esta
iniciativa consiste en la creacién de un ecosistema, liderado
por el TM Forum, capaz de impulsar la colaboracién entre
empresas tradicionales y digitales, que habilita la prestacion
de servicios propios y de terceros, generando valor para la
compafiia.

Las Open APIs permiten que las empresas de
telecomunicaciones focalicen sus esfuerzos en el desarrollo
de nuevos productos y estrategias de automatizacion
de la operacidon, en lugar de en la implementacién de
mecanismos de integracion. Esto se logra por medio de la
estandarizacién de funcionalidades como la gestién de los
clientes, el catdlogo unificado de productos, la facturacion,
la activacion de servicios, y demas procesos de la cadena de
valor que soportan las operaciones de las telcos, lo que hace
posible alcanzar unamayor conectividad entre herramientas
de tecnologia y procesos de negocio.

Durante los dltimos seis o
siete afios, BT' ha trabajado
en consolidar los sistemas
de soporte operacional

y de negocio (0SS/BSS)
reduciendo su cantidad de
4.500a1.7987

@)

Gracias a las caracteristicas de las Open APIs, las empresas
de telecomunicaciones reducen no solo la complejidad de
las integraciones entre sistemas sino también los costos
operacionales del negocio, al disminuir el ndmero de
aplicaciones tecnolégicas requeridas para la operacion de
nuevas ofertas comerciales.

De igual forma, las Open APIs posibilitan la realizacién
de alianzas estratégicas entre compariias de diferentes
nichos industriales para la venta de productosy servicios de
terceros. Tales elcasode 02, empresa de telecomunicaciones
europea, especializada en telefonia mdévil, quien tiene ofertas
comerciales que incluyen servicios de aseguradoras de
vehiculos.®

. BT es una multinacional britanica de servicios de telecomunicaciones.
. Forum, Open APIs: Turning business strategy into reality, Octubre 2016.

@~ =

El uso de las Open APIs también brinda beneficios a los
clientes finales. Por ejemplo, servicios como Maobile Connect
mejoran el proceso de registro de los usuarios en las
diferentes plataformas web, haciendoinnecesario diligenciar
formularios extensos, los cuales son reemplazados por
formatos simples que requieres Unicamente datos como
el nimero celular y un PIN provisto por las empresas de
telecomunicaciones.

= Big Data
= Analytics

o—4—0

Los sistemas de gestion de las telcos almacenan informacion
relacionada con los gustos, habitos de pago y consumos de
los clientes. Sin embargo, cada vez existen mas usuarios
que utilizan diferentes plataformas como dispositivos
loT, aplicaciones, paginas web, portales de autogestion y
otras herramientas tecnoldgicas, para interactuar con las
empresas de telecomunicaciones. Esas nuevas condiciones
generan un nuevo desafio para las compariias, a saber, cdmo
encontrar valor en esos grandes volumenes de informacion.
Paraenfrentar con éxito este nuevo reto, es necesario obtener
datos -que pueden ser estructurados (ej. fechas, niimeros
y texto) o no estructurados (ej. archivos, comentarios en
redes sociales)-, desde diferentes fuentes.

Ante esta situacion, las Big Data Analytics surgen como
herramientas tecnoldgicas que, a través de analisis de
métricas, sirven como apoyo a las organizaciones en la toma
de decisiones, para la ejecucién de acciones cuyos objetivos,
entre otras cosas, son el aseguramiento e incremento de los
ingresos. Ejemplos de lo anterior, son las notificaciones de
posibles fraudes que se presentan al detectar anomalias
ante variaciones en los consumos de los clientes, o las alertas
por prondésticos de fallas en las redes.

La utilizacién de Big Data Analytics permite la prediccion
de comportamientos de los clientes, lo que hace posible
que la empresa cree servicios y contenidos que respondan
a necesidades concretas. Por citar un caso, la empresa
puede indicarle a un cliente que hay una serie de nimeros

. TM Forum, TM Forum Case Study Handbook 2017 - Digital business: How to make the leap, December 2016. Para mayor informacién del Manifiesto
de Partners, visite https://www.tmforum.org/resources/standard/tr218-b2b2x-partnering-guidebook-_-step-by-step-guide/
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recurrentes en sus registros de llamadas y sugerirle un
programa de nimeros preferidos; el cliente decide aceptar el
plan sugerido, evidenciard menores costos en su facturacion,
mientras que la empresa asegurara sus ingresos, lograra
la fidelizacion del cliente y podrd evaluar la utilidad de los
servicios que presta.

Adicionalmente, las compariias pueden tener una definicién
mas precisa de los perfiles de los clientes, al recolectar
informacion de las paginas a las que éstos se encuentran
suscritos desde diferentes redes sociales como Twitter,
Facebook e Instagram. Consolidando esta informacion, las
telcos pueden desarrollar objetivos de negocio con mayor
impacto para sus clientes.

[ I BN ]
0= Virtualizacion
] de las redes

Como resultado de la masificacion de los servicios digitales,
los patrones de trafico de datos se han vuelto impredecibles,
dificultando el ejercicio de planeacién de la infraestructura
necesaria para soportar ese tipo de servicios. A lo anterior se
suma que la prestacion de servicios de telecomunicaciones
depende de infraestructura especializada -compuesta por
sistemas complejos y hardware adicional- vy requiere de
personal con habilidades especificas para su gestion, lo que
aumenta los costos de operacion.

Estas particularidades han convertido a la red en el
elemento mas critico de la gestion de las compafias de
telecomunicaciones, quienes han decidido buscar alternativas
para lograr una administracién éptima de la red, disminuir la
latencia? y escalar con facilidad. Una de esas opciones es la
Virtualizacién de Redes, es decir, la administracion, bajo una
Unica unidad, de recursos de hardware y software, la cual
facilita el uso compartido de estos recursos de manera eficaz
y segura.

A través de las redes definidas por software (Software-
defined networks, SDN) y de la virtualizacién de funciones
de red, se programan comportamientos sin necesidad de

depender de dispositivos fisicos, reduciendo la complejidad
que implica el disefio, entrega y mantenimiento de los
servicios, asi como los costos de adquisicion de equipos.
Ejemplo de ello, es el uso del CPE virtual, que aumenta la
posibilidad de ofrecer servicios personalizados que pueden
configurarse y provisionarse desde un data center remoto.

Gracias a estas dos tecnologias, también es posible ofertar
otros servicios como analisis de trafico, firewall corporativo,
administracién de puertos y servicios basados en la nube
(Cloud-based). Ademés, para la prestacién de servicios
digitales, la virtualizacion permite responder a la demanda de
peticiones con menor latencia.

Evolucionar es una
cuestion de fuerza +
inteligencia

Como parte de su proceso de transformacion digital, las
empresas de telecomunicaciones requieren de soluciones
tecnolégicas que automaticen los procesos de negocio y
optimicen el uso de los recursos. Teniendo en cuenta lo
anterior, Open, como aliado tecnolégico para las compariias
del sector de telecomunicaciones, ofrece su solucion
estratégica TelecomBOSS.

TelecomBOSS

La solucién tecnolégica TelecomBOSS estd alineada con
el modelo eTOM? y contiene las practicas exitosas de la
industria de telecomunicaciones, lo que contribuye a que
las empresas del sector focalicen sus esfuerzos en la
generacion de ofertas de valor dentro del entorno de la
innovacién digital. TelecomBQOSS ofrece a las telcos las
siguientes ventajas:

Generacion de brand-lovers
TelecomBOSS provee wuna vision de 360 grados

de los clientes, lo que ayuda a que las empresas de
telecomunicaciones brinden una experiencia mas

2. Enredes informaticas de datos la latencia es la suma de retardos temporales dentro de una red. Un retardo es producido por la demora en la propagaciéony

transmisién de paquetes dentro de la red.

9. Framework desarrollado por el TM Forum, el cual es un marco referencia para la construccién de modelos de proceso de negocio.

PAGINA 6



5 herramientas que impulsan su participacion en la nueva economia digital

satisfactoria por medio de interacciones personalizadas
y proactivas. Adicionalmente, apoya la definicién y el
seguimiento de las estrategias de Customer Journey a
través de sumodulo de Mercadeo.

Con el propésito de automatizar actividades repetitivas
en la operacién, TelecomBOSS ofrece herramientas
graficas para el disefio de flujos de interacciéon que
agilizan el envio de ofertas comerciales, promociones
y encuestas a los clientes. De igual forma, facilita la
seleccion de la poblacién objetivo a través del analisis de
gustos, habitos de consumo y datos demograficos.

Adicionalmente, TelecomBOSS cuenta con tableros de
control que analizan la efectividad de las campafias a
través del seguimiento de prospectos, oportunidades y
ganancias esperadas.

Fortalecimiento del portafolio de servicios

TelecomBOSS simplifica la gestion del catalogo unificado de
productos, lo que incrementa la capacidad de respuesta
ante la aparicién de nuevos servicios y reduce el time-to-
market®. Ademas, dispone de un motor de reglas que agiliza
la implementacién de las politicas de la compariia para
la facturacién de los nuevos servicios digitales. Gracias a
esto, las empresas de telecomunicaciones alcanzan mayor
autonomia y operan con mas facilidad.

Mayor integracién con menores costos operacionales

TelecomBOSS esta construido bajo los lineamientos de las
practicas exitosas que proveen agencias reconocidas en la
industria, como el TMForum. Por esta razén, es compatible
con la integracién de Open APIs, facilitando la comunicacién
entre diferentes sistemas. De esta manera, evita la
redundancia de informacién lo que redunda en menores
costos operacionales.

Ofertas centradas en el cliente

TelecomBOSS provee tableros de control para la definién
y visualizacion de métricas que ayudan a ampliar el
conocimiento acerca de los clientes y permiten monitorear
la operacién de una manera agil y precisa. Estas métricas
hacen posible anticiparse a las necesidades de los clientes y
asegurar el cumplimiento de los objetivos del negocio.

Los tableros de control de TelecomBOSS cuentan con una
interfaz intuitiva y amigable que facilita el analisis de datos
a través de graficos, tablas dindmicas e indicadores. Estos
atributos hacen posible visualizar datos importantes de
negocio tales como las razones de cancelacién de compras,
momentos oportunos para brindar ofertas, entre otros.

Equipo de trabajo confiable, con amplia
experiencia en la industria
El capital humano de Open International brinda
el acompafiamiento profesional que requieren las
empresas de telecomunicaciones durante su proceso
de transformacién digital, aplicando practicas exitosas
de la industria. El equipo cuenta con habilidades
desarrolladas a partirde la investigacion de tendencias,
el conocimiento de la industria y, sobre todo, de la
experiencia adquirida desde sus inicios en 1987.

Beneficios con TelecomBOSS

- Modelamiento de servicios tradicionales y digitales a
través de una Unica solucion

- Reduccién del time-to-market y de la complejidad en el
desarrollo de nuevos negocios

- Mejoramiento del NPS por medio de camparias efectivas

- Generacién de valor para segmentos y micro-
segmentos de clientes

- Reduccién del Churn Rate a través de la optimizacion de
canales de comunicacion

- Empoderamiento de la fuerza operativa con poder
analitico a través de tableros de control

- Generaciéndealertas ante posibles fraudes detectados

3. es eltiempo que tarda un producto desde que es concebido hasta que esta a la venta en el lineal.
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| Conclusién

La transformacion digital es la aplicacién de un conjunto
de capacidades tecnologicas que generan cambios
organizacionales en las empresas de telecomunicaciones
para incrementar el valor que generan y su competitividad
dentro del modelo econdémico digital. Por medio de la
implementacién de tecnologias, las compafiias aumentan
sus ingresos, reducen sus costos operacionales y hacen
frente a dos retos vigentes: Mejorar el Net Promoter Score
y minimizar el Churn Rate.

Open como aliado tecnolégico vy estratégico de sus
clientes, ofrece una solucién especializada, TelecomBOSS,
que simplifica los procesos de misién critica, al mismo
tiempo que facilita el desarrollo de estrategias de
innovacion. TelecomBOSS simplifica la transformacién de
las empresas de telecomunicaciones hacia un modelo de
servicios digitales.
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