UNIVERSIDAD DE CHILE
FACULTAD DE CIEMCIAS
FISICAS Y MATEMATICAS

O F A KT AHINTO [

Magister

en Ingenieria de Negocios

TECHOLOGIA AL SERVICID DE LA CESTION

INGEMIERIA INDUSTRIAL

INFORME FINAL
TAREA N°5

CURSO : IN 71J
PROFESOR : OSCAR BARROS V.
SEMESTRE : OTONO 2004

ALUMNO : MARIA EUGENIA GALVEZ J.

FECHA : 19 JULIO 2004



= = [TNIVERSIDAD DE CHILE
Mﬂglster B FACULTAD DE CIENCIAS
I i FISICAS Y MATEMATICAS

O F A KT AH

en Ingenieria de Negocios ﬁ}

TECHOLOGIA AL BERVICIO DE LA GESTIGN =——L2

IMTO O
INGENIERIA INDUSTRIAL

INDICE

Introduccion 2
Identificacion de la Empresa 2
Definicion del redisefio de procesos a efectuar en VTR 5
Ventajas competitivas del redisefio del modelo de negocios 5
Justificacion del modelo de negocios 6
Especificacion del papel de las TI 8
Vision y ambito de procesos a redisefiar 9
Objetivos de desempefio 11
Modelo de la situacién actual del proceso 12
Analisis de la situacion actual 24
Analisis de la direccidon de cambio 25
Seleccidn de las tecnologias habilitantes 27
Redisefio propuesto al modelo de negocios 29
Justificacion del modelo en base a simulacion 35
Detalle del redisefio 37
Anexo 1: Modelo bpwin — Situacién actual 45
Anexo 2: Diccionario de situacion actual 54
Anexo 3: Modelo bpwin — Redisefio 66

Anexo 4: Diccionario de redisefio 74




i FISICAS Y MATEMATICAS

Ol FARTAHIENTRG - |

- == [TNIVERSIDAD DE CHILE
Maglst@r T B FACULTAD DE CIENCIAS

en Ingenieria de Negocios ?

TECHOLOGIA AL SERVICIO DE LA GESTION - ="

INGEMIERIA INDUSTRIAL

1. INTRODUCCION

Actualmente en Chile, el mercado de las telecomunicaciones, es un mercado altamente

competitivo, con competidores fuertes que se disputan los clientes dia a dia.

Como el tipo de cliente también ha cambiado en el tiempo; hoy nos vemos enfrentados
a clientes mas conocedores de las tecnologias vigentes y que pueden llegar a tomar

decisiones con mayor conocimiento de los servicios que esperan recibir.

Todo lo anterior obliga a las empresas a estar constantemente revisando sus procesos
y buscando mejoras que le ayuden a satisfacer mejor las necesidades de los clientes

de manera mas eficiente y oportuna.

En esta linea, VTR ha querido revisar como est4 funcionando la venta de sus servicios,
y como se trabaja en la definicion de las campafas que apoyan esta venta. Como esta
satisfaciendo las necesidades reales de sus clientes y como hace promociones para

mantenerlos fidelizados.

También, como ha integrado las Tl en estos procesos de transformaciéon, necesarios

para adaptarse al cambiante mercado y ver que le falta por hacer adn.

2. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

VTR, empresa de lider en la industria de las telecomunicaciones, inmersa en un

mercado altamente competitivo.

VTR ofrece servicios de Telefonia local y de larga distancia, Television e Internet Banda

Ancha.

VTR tiene presencia en 45 ciudades, con un total de aproximado de 1.600.000 hogares

cableados (home pass), es decir clientes activos.
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VTR apuesta por el servicio al cliente, como una ventaja competitiva, en el mercado
actual. Por lo que constantemente esta preocupada de entregar a sus clientes un

servicio de calidad, que genere lealtades y relaciones a largo plazo.

Por esta razén, VTR tiene como estrategia central “El cliente es nuestra pasion”.

Y lo que se hace, en la actualidad, para lograr ese objetivo, es una buUsqueda diaria de
conocimiento de los clientes, que es lo que quieren y que necesitan, para lograr llegar

a ellos con productos y promociones que satisfagan sus requerimientos.

En esta busqueda, o nueva mirada que se ha emprendido, VTR se ha dado cuenta de
algunas cosas importantes:
a) No todos los clientes son iguales: existen unos mas rentables que otros.
b) Los mas rentables son los méas antiguos, son los que han creado lazos de
lealtad con la empresa.
¢) Es mas econdmico retener un cliente, que captar uno nuevo.
d) El cliente nos percibe como una empresa que ofrece calidad de servicio y valora

la marca.

Y todo lo anterior nos lleva a pensar que los clientes deben ser ‘tratados’ de maneras
diferentes, es decir, nos vemos enfrentados a temas como prondsticos de

comportamiento, segmentacion, valoracion del cliente, etc.

Actualmente VTR, esta estructurada en 4 administraciones zonales (Zona Norte, Zona
Centro, Zona Sur y Zona Santiago) y una unidad de apoyo central (UAC). Mantiene 3
canales de venta: CallCenter(nacional), Terreno(local) y Sucursales(local), que
satisfacen las demandas en las 45 ciudades de Chile. Y apoya la venta realizando

aprox. 150 camparias anuales en todo el pais; algunas nacionales y otras zonales.

Funciona un comité de campafas a nivel zonal y a nivel pais, el que se reune cada 2
semanas (zonas) y cada 2 meses (pais). Este comité es el encargado del proceso de

definicion de camparias.
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En este comité participan por lo menos los gerentes zonales, los analistas comerciales,

los analistas de marketing, los jefes de callcenter.

En las reuniones se presentan andlisis de cifras de ventas por productos, por zona, por
comuna; y se comparan contra presupuesto. Se definen que productos estan bajando
mas sus niveles y sobre esos se decide concentrar los esfuerzos. Se revisan efectos de
camparias especificas para determinar si pueden ser utilizadas nuevamente, etc. Todo
lo anterior con analisis muy manuales, con informacidon que cada participante trae a la
reuniéon, y que se cruza en ese momento. Cuando ya se ha decidido que segmento o
localidad o producto ‘atacar’, se solicita la generacion de las bases para las campafas,

esta solicitud debe hacerse a la gerencia de analisis de mercado del UAC.

Estas bases se generan en un modelo predictivo que se alimenta de informacion que le
provee el DW y éste a su vez es alimentado por los médulos operacionales (Tango);
luego éste genera listas que son entregadas a cada zona para la ejecucion de la

campainia.

Es decir, este es un proceso no formalizado, que no tiene préacticas bien estructuradas,
que no tiene el apoyo de informacién necesario para la toma de decisiones eficientes.
Y que hoy dia estd generando problemas como: campafias en paralelo por diferentes
canales, llamadas o visitas duplicadas a los clientes, reclamos de clientes porque
reciben ofertas diferentes por canales diferentes, la informacién no llega a tiempo a

todos los canales, pérdida de buenos clientes, mal uso de recursos, etc.

Por lo que, sino se realiza una revision de estos procesos que impliquen un redisefio,
utilizando metodologias estructuradas, es dificil que el modelo actual sea sustentable

en el tiempo.
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3. DEFINICION DEL REDISENO DE PROCESOS A EFECTUAR EN VTR

El redisefio que realizaremos en VTR se denominara:

“Formalizaciéon del proceso de planificaciéon, ejecucion y

control de las campafas en VTR”

Y tendra que ver con replantearse como se estan haciendo las cosas en VTR, en
relacion a las campafias de marketing, con esto se pretende generar mejores practicas
y procesos mas eficientes; que a la larga se traduciran en ventajas competitivas y
crearan valor a la empresa, los que seran percibidos por los clientes como una total

satisfaccion de sus necesidades.

4. VENTAJAS COMPETITIVAS DEL REDISENO DEL MODELO DE NEGOCIOS

En general con este trabajo, se pretende generar valor agregado a los servicios y
productos que ofrece VTR, tanto para la relaciéon con los clientes: en cuanto a la
eficiencia como a la oportunidad con que VTR llega a los clientes con la oferta
especifica que cubrira sus necesidades especificas; como para la relacién de VTR y sus
competidores: se generara una caracteristica diferenciadora con la competencia, la que

es un mejor servicio de atencidn.

Las ventajas que se pretenden generar son:

a) Conocimiento mas completo de los clientes

b) Informaciébn que permitira acercarse mas a satisfacer las necesidades de los
clientes

c) Mejoras practicas que ayudaran a mejorar indices de tasa de renuncia

d) Herramientas de apoyo a las acciones de fidelizacion

e) Disminucioén de clientes morosos

f) Disminuciéon de costos por automatizacion de actividades
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g) Disminucion de costos por uso eficiente de recursos

h) Informaciéon de resultados histéricos que permitiran mejor gestion

i) Generacion de relaciones de lealtad proveedor-cliente

J) Manejo de mejor y méas completa informaciéon que permitird acercarse mas a
satisfacer las necesidades de los clientes, lo que permitira aumentar la cantidad de
clientes con campafias mas especificas, bien definidas y efectivas.

k) Mejores ingresos

5. JUSTIFICACION DEL MODELO DE NEGOCIOS

El redisefio propuesto persigue generar relaciones de largo plazo con los clientes, lo

que a la larga significard aumento de los ingresos para VTR.

Estas relaciones de largo plazo significan, que existira un conocimiento mas especifico
y certero de las reales necesidades de los clientes y las promociones generadas

apostaran por maximizar el beneficio que recibe VTR y el cliente.

Al realizar un analisis de costos que justifican el desarrollo de este trabajo, podemos

referirnos a:

a) Costos de Coordinaciéon

Por el uso de recursos compartidos: el analisis de informacion de los clientes, para la
generacion de bases de campafas, es realizado por una sola persona que informa a
todo el pais, segun las solicitudes que le hacen de cada zona. Y cada zona hay un
encargado de llevar a cabo las campafias en todas las ciudades que involucra su zona.

Por la relacion proveedor-cliente: la ejecucion de una campafia requiere contar con
ciertas autorizaciones de varias areas para llevarse a cabo. La planificacion de una
campafa debe seguir cierta secuencia de actividades, donde unas deben comenzar

cuando ya han terminado otras, por ejemplo: para definir nuevo mercado objetivo,
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debemos contar primero con los resultados de la campafa anterior y del nuevo analisis

de mercado.

Los tiempos de envio de todos los articulos de merchandising que se deben enviar a
las zonas, los que son preparados por el UAC. También por la transferencia de
informacion desde el UAC a las zonas. De todos estos imput depende por ejemplo la

fecha de lanzamiento de una campafa.

Por restricciones de simultaneidad: no tener campafias sobre el mismo mercado

objetivo ejecutandose al mismo tiempo.

b) Costos de Transacciéon

El poder definir y planificar campafias mas eficientes ayudard a que todos los insumos
0 servicios que deben ser contratados a externos sean calculados con mayor exactitud

en tiempo y cantidad. Y que los costos por negociaciones asociados disminuyan.

También si consideramos que las zonas seran clientes de informacion del UAC, los

costos de solicitud de informacién se veran reducidos.

Desde la mirada del cliente también reduciremos sus costos de busqueda, dado todo el
andlisis de segmentacion y de planificacion de una campafia o promocidén, estaremos
en condiciones de ofrecerle oferta que se adecuan mas exactamente a sus
necesidades. Y reduciremos los costos de negociaciéon asociados a una nueva

contratacion.

c) Costos de Coordinacion Interna

Por el redisefio de los procesos, automatizando algunos, produciremos ahorros en

recursos humanos y en recursos asociados a actividades redundantes. También

ahorros en costos de holguras.
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Por el uso de sistemas de informaciéon inteligentes que permitan una adecuada
segmentacion de clientes y generacion de bases para campafas; informacion que sera
alimentada por analisis de mercado, datos de la operaciéon y resultado de camparias
anteriores. Las que deberan estar disponibles para todos en la web. Esto reduce los
costos de oportunidad y los costos de procesamiento de informaciéon, mejorando a la

larga la toma de decisiones.

d) Costos de agencia

Estos costos se disminuyen dado que se automatizan y se estructuran los procesos,
incorporandose las politicas y reglas de negocio en la légica del modelo. También se
definen responsables especificos por lo que los incentivos para realizar las tareas

definidas y a tiempo son los correctos.

e) Costos de cambio

Estos costos no pueden estar referidos al tipo de tecnologias que se ofrecen a nuestros
clientes, ya que este no es un elemento diferenciador entre los competidores. Pero si
podemos hacer la diferencia a nivel de atencién de post venta y en la generacién de
relaciones de largo plazo con nuestros clientes. Esto lo logramos con la deteccién a
tiempo de los cambios en las necesidades de los clientes y en la generacion de una

oferta especifica que la cubra, que llegue a sus manos en el momento preciso.

6. ESPECIFICACION DEL PAPEL DE LAS TI

Todo lo anterior sélo se justifica si se basa en el uso de tecnologias de informacién, con

solo hacernos las siguientes preguntas se puede entender a que nos referimos:

a) ¢Como manejamos los volumenes de informacién necesarios?
b) ¢Como manejamos la complejidad del multiproducto para identificar la necesidad

del cliente?




- == [TNIVERSIDAD DE CHILE
Maglst@r B FACULTAD DE CIENCIAS
I FISICAS ¥ MATEMATICAS

Ol FARTAHIENTRG - |

- e w
en Ingenieria de Negocios
TECHOLOGIA AL SERVICIO DE LA GESTION

INGEMIERIA INDUSTRIAL

c) ¢Como manejamos la velocidad del cambio y el aumento constante de clientes?

d) ¢Como mostramos a los usuarios finales y a los clientes internos del proceso, los
resultados relevantes que le permitan hacer gestion de manera eficiente?

e) ¢Coémo generamos conocimiento que pueda ser utilizado por todos al interior de la
organizacion?

f) ¢COomo automatizamos todas las actividades que hoy se hacen manuales para

hacer los procesos mas eficientes?

7. VISION Y AMBITO DE PROCESOS A REDISENAR

a) La Vision

La vision de VTR a nivel estratégico, con respecto a este proyecto, es:

“Ofrecer ofertas especificas para satisfacer las necesidades de cada cliente en el

ambito de la comunicacion, entretencién e informacién de sus hogares; por medio de

camparfas eficientes y correctamente segmentadas, que me permitan entregar el

mejor servicio esperado por el cliente”
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b) El ambito del proceso a redisefiar

El disefio del proceso tendra un alcance limitado por:

PROCESO GLOBAL

U

MACRO 1
AO: GESTION, PRODUCCION Y
PROVISION DEL BIEN O SERVICIO

U

Al: ADMINISTRACION

RELACION CON EL CLIENTE
Al1: MARKETING Y Al12: VENTAY
ANALISIS DE MERCADO ATENCION AL CLIENTE

figura 1: Ambito del proyecto

Es decir, nos centraremos en disefiar un proceso que abarque las actividades de:

a) “Marketing y analisis de mercado”, desde el lanzamiento de nuevos productos, la
segmentacion de mercados objetivos y las camparfias de marketing asociadas para

su promocion.

b) “Venta y atencidon al cliente”, para asegurar que las campafias de ejecutan
correctamente.
Las que se encuentran detalladas en “Gestion, Produccién y provision del bien o

servicio” en Macro 1.

10
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8.

OBJETIVOS DE DESEMPENO

Se han definido los siguientes objetivos de desempefio, que nos permitiran medir si

gracias al uso de las tecnologias de informacion en los procesos de relacion con los

clientes, se logra aumentar la satisfaccion de los clientes con respecto a los servicios

ofrecidos.

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)

Rentabilidad de camparfias nacionales/zonales

Ventas por campafia

Disminucién de tiempos de lanzamiento de una campafa
Disminuir tiempos de obtencién de resultados

Disminuir tasa de reclamos por superposicion de campafas
Disminuir rotacion de “buenos clientes”

Disminuir indices de morosidad por campafias mal aplicadas

Disminuir la tasa de renuncia

11
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9. MODELO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

Como técnica de modelamiento se usaran los patrones especificados en Macro 1 dvs?,
los que permiten representar la cadena de valor completa de la unidad de negocios, es

decir desde que el cliente genera requerimientos hasta que estos son provistos.

La ventaja de modelar de esta forma los procesos es que nos permite obtener una
descripcion grafica estandarizada, que permite hacer una representacion total de las
particularidades del proceso, facilitando su comprension, su perfeccionamiento y el

traspaso de conocimiento.

Para la representaciéon de la situacién actual se ha escogido el modelo IDEFO, por ser
un método formal de descripciébn de procesos que permite la descomposiciéon en
niveles jerarquicos, facilitando la comprensién del proceso a un nivel detallado sin
perder el proceso global y porque se adapta perfectamente al analisis en base a

Patrones de Negocios.

El diagrama IDEFO, figura 2, consta de un proceso de flujos de entrada, mecanismos,
controles y flujos de salida, que interactan con otros procesos para conformar un

proceso global que cubra todo el modelo de negocios.

CONTROL:
Orienta el
comportamiento de las
actividades
ENTRADA: SALIDA:
Informaciéon o ——™ ™ Informacién o
fisica fisica
MECANISMOS:

Recursos tecnolégicos y
otros para desarrollar las
actividades

figura 2: Diagramacién en IDEFO

! Redisefio de Procesos de Negocios mediante el uso de Patrones, Oscar Barros V.

12
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El macroproceso de la situacion actual se ha especificado para VTR con el nombre de
“Distribucion y venta de productos y/o servicios de VTR”; y los diagramas asociados se
resumen a continuacion. En anexo 1 y 2 se detallan completamente, incluyendo los

diccionarios de actividades y flujos.

Flanez vy
Esztrategias
Corporativas

Nuevos productos
ylo servicios

Informacién provesdores Infermacien al mercade

Camparias al mercado

Informacidn mercado

Ofertaz
Rezpussta a erdenes
Contactos, Ordenes Comerciales comerciales v solictudes -
Distribucion y venta de Informacion y droenes a proveedores
preductos yio -
Productos del provesdor zervicios de VTR

ldeas cambic productes

Preductes vio
=ervicios al cliente

Informacion de otros procesos
P Preductos devustes a provesdor

Informacién a otros procesos

Productos devuelos por clientes

0 Solicitar informacion otros procesos

Otros recursos

figura 3: Distribucién y venta de productos y/o servicios de VTR

A este nivel podemos tener una vision general del proceso y formarnos una idea
general del negocio que pretendemos graficar. En la figura 3, se ve claramente que
este nivel es el que mantiene la relacién con el cliente: desde que se reciben sus
requerimientos, hasta que estos son satisfechos. Y las relaciones que existen con
otras entidades como proveedores, competidores, organismos reguladores, otros

procesos, etc; que permiten que se cumpla lo anterior.

13
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A nivel de flujos podemos detallar:

a) Entradas

i. Informacion proveedores: datos relevantes de proveedores vigentes en el mercado
y los productos que ofrecen.

ii. Informacion de mercado: datos de comportamiento de la competencia, datos
estadisticos de las entidades reguladoras.

iii. Contactos, Ordenes comerciales: Requerimientos o consultas de los clientes.

iv. Productos del proveedor: Productos fisicos recibidos de los proveedores.

v. Informacién de otros procesos: Datos relevantes de otros procesos que sirven de
imput para decisiones de los procesos de este nivel.

vi. Productos devueltos por clientes: Productos entregados por los clientes porque

presentan alguna falla o porque han terminado sus contratos con VTR.

Los flujos (ii), (iii) nos permiten identificar los requerimientos de los clientes a nivel de
mercado y los que ya tenemos cautivos. Con el analisis de estos podemos mejorar

nuestras ofertas para satisfacerlos mas adecuadamente.

b) Controles
i. Planes y estrategias corporativas: Lineamientos de la operacién de la empresa.
ii. Nuevos productos y/o servicios: Informacién de lanzamiento de nuevos productos

y/0 servicios.

Estos controles definen el lineamiento de la operacion diaria de la empresa, se reciben
estrategias anuales que marcan el rumbo de la empresa y dependiendo de estas
sabemos en que linea seran los nuevos productos y/o servicios en que nos

enfocaremos cada afio. Por ejemplo este ha sido el afio del 3Play.

c) Salidas
i. Informaciéon al mercado: Cualquier comunicacion que salga de los limites de VTR.
ii. Campafas al mercado: Comunicaciones de marketing sobre promociones o nuevos

productos y/o servicios.

14
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iii. Ofertas: Promociones especiales.

iv. Respuestas a ordenes comerciales y solicitudes: Respuestas a los requerimientos
de los clientes.

v. Informaciéon y ordenes a proveedores: Solicitud de cotizaciones o ordenes de
compra.

vi. ldeas cambio de productos: Reportes que nacen del contacto con el cliente sobre la
percepcion de los servicios y/o productos de VTR.

vii. Productos y/o servicios al cliente: Instalacion y entrega de los productos y/o
servicios contratados por los clientes.

viii.Productos devueltos al proveedor: Entrega de productos con fallas.

ix. Informacién a otros procesos: Reportes varios entregados para gestion a otros
procesos.

X. Solicitar informacidn otros procesos: Requerimientos de informaciéon a procesos de

otro nivel.

Principalmente con los flujos (i), (iii), (iv), (vi), (vii) nos hacemos cargo de satisfacer

los requerimientos de los clientes.

d) Mecanismos
i. Otros recursos: Informacion de marketing, comercial, informacién histérica del

comportamiento de los clientes, etc.

En la figura 4, vemos un nivel mas de detalle y en el podemos identificar los 5
procesos que lo componen. “Administracién relacion con abonados”: proceso que
incluye la actividades relacionadas con la relaciéon con el cliente, con la recepcion de los
requerimientos, con la evaluaciéon de la entrega de los servicios y/o productos, ademas
de las relacionadas con evaluacién de mercado, competencia, etc. “ Administracion
relacion con proveedores”: incluye las actividades de la relacion con los proveedores,
tanto nacionales como internacionales. “Gestion, distribucion y entrega”: incluye las
actividaes que aseguran que los servicio y/o productos contratados por los clientes
seran entregados o instalados en los tiempos y con la calidad definida como estandares

de servicio. “Distribucién y entrega de productos”: incluye actividades fisicas de
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instalacion, actividades de despacho. “Tango”: Compuesto por las bases de datos que

apoyan toda la operacion antes descrita, permiten mantener al dia el estado de las
Otros procesos leen informacion de aca

para realizar sus actividades.

instalaciones, reparaciones, etc.

Como el objetivo de este trabajo es abordar el tema de las campafias de marketing, el

analisis se centrara en el proceso “Administracion relacion con abonados”
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figura 4: Detalle macroproceso Distribucién y venta de productos y/o servicios de VTR
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En la figura 5, podemos ver el detalle del proceso “Administracidn relacion con

abonados”.

El que esta compuesto por 3 sub-procesos: “

Marketing y andlisis de

mercado”, “ Venta y atencidn a clientes” y “Analizar factibilidad técnico econémica de

los servicios requeridos”.
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3

comerciales
— -
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R

figura 5: Detalle proceso Administracion relacién con los abonados

“Marketing y analisis de mercado”

T CUrsns

Este sub-proceso se encarga de realizar los analisis de estudios de mercado, para

determinar las oportunidades existentes y asi determinar nuevas estrategias para

captar nuevos mercados y segmentos de mercado. También realizan actividades para

generar nuevas necesidades por los productos VTR.

“Venta y atencion a clientes”

Este sub-proceso es el que tiene todas las actividades de contacto con el cliente, a

través de sus plataformas de atencién clientes presenciales: en sucursales y terreno y

telefénica: en callcenter.
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“Analizar factibilidad técnico econdmica de los servicios requeridos”

Este sub-proceso incluye las actividades de evaluacion técnica de los servicios y la
evaluacidon econdmica de los clientes. Estas actividades se encuentran automatizadas
en el mdédulo de oferta comercial de Tango ya que los prospectos se cargan por
direccion, es decir, cuando se solicita un servicio determinado y se ingresa la direccion
al sistema, este inmediatamente evalia si podemos instalar el servicio en ese
domicilio, esto principalmente depende si el sector esta en la red instalada de VTR o si

el edificio esta cableado por VTR.

En el analisis abordaremos el detalle de “Marketing y andlisis de mercado” y “ Venta y
atencion a clientes”, ya que es en estos sub-procesos donde podemos revisar como
mejorar la gestibn de campafas para que estas satisfagan de mejor manera los
requerimientos de los clientes y luego asegurarnos que estas son ejecutadas

correctamente.

En la figura 6 vemos el detalle del sub-proceso “Marketing y analisis de mercado”.

Muewos Flanesy
productos Estrategias
wao Corporativas
sernvicios
/ Informacian al mercado
Introduceion nuevos
- praductas Modelo Operacional nuewvo

prod wo semicio

1 '\

\ Solicitar andlisis de mameting
Informacién R A "
mercada R am macion Solicitar analisis comerciales

comercial v de
\ mercado
N Infarmacidn para
g preparar
campaiias

/ \—H
Flanificar -
) Campanas al memado
laz Campafias

Carpetas de Wenta

<

Campafias de telemarketing

/ henzaje plan de wventas
Andlisis comerciales

Analisis de marketing

Datos del DWW

Informacién
3lisis transacciones Tango
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figura 6: Detalle subproceso Marketing y analisis de mercado
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Este esta compuesto por los procesos: “Introducciéon nuevos productos”, “Analizar
informacién comercial y de mercado” y “Planificar la camparfias”. Y seran estos dos

altimos los que se revisaran.

El sub-proceso “Analizar informacién comercial y de mercado”, graficado en la figura?7,
esta compuesto por: (a) “Prepara andlisis comerciales”: que incluye las actividades de
analisis de la competencia, andlisis de nuevos productos que debemos lanzar al
mercado, ajuste s de presupuesto, efectos de campafias anteriores, etc.
(b)”’Segmentacion de clientes”: que incluye actividades de generacidon de bases de
datos con segmentos definidos de acuerdo a requerimientos de actividad anterior.
(c)“Preparar bases de datos prospectos”: que incluye actividades de parametrizacion
de ofertas o promociones en el modulo de atencidon comercial de tango, para que se

pueda realizar la venta.

Modelo Operacional
nuevo prod wo
semicio

Solicitar anlisis comerciales

/

Freparar analisis Solicitar analisis de mameting
comerciales

Estudios de

mercado ¥ 1 Requerimientos de
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”
Segme!ﬂtaclon de Resultade de
clientes segmentacian
2
Informacidn mercado 4
prospectos Preparar bases
datos prospectos . Y
Infarmacidn para praparar campafias
=2
An alisis Andlisis de B
q . Datos del .
comerciales matketing o analisis
prospectos

figura 7: Detalle subproceso Analizar informacién comercial y de mercado
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El sub-proceso ““Planificar la campafias”, graficado en la figura 8, esta compuesto
por: (a) “Planificar campafias nacionales” que incluye las reuniones de caracter
nacional que se realizan cada dos meses, en las cuales se analizan el resultado de las
camparfias realizadas y las que estan en curso, se definen lineamientos de las
camparfias zonales, se definen las nuevas camparfias, se valda presupuesto, etc.
(b)“Planificar campafas zonales”: que incluye las reuniones mensuales que se realizan

en cada zona, donde se analizan los lineamientos nacionales y se definen las campafas

Modeala Infarmacién Flanes v Estrategias Corporativas
Operacional [PEE] [ SETELR
nuewo prod wo RIS
servicio
4 Infarmacidn al mercado
Solicitar analisis comerciales
Solicitar an3lisis de maketing
. . Campafas al mercada
. FPlanificar campafias
Informacidn mercade S Carpetas de Wenta

Campafias de telemaketing

Mensaje plan de ventas

Menzaje para la zona

4 |-
I
Planificar [
campanas zonales
2
Andliziz de
camparias
realizadas
Analisiz L o p——
Comerciales Gnalisislde Analisis nalizis de
. W afeting c ial M arketing
Nacionales a2 . omerciales
Macionales Informacidn transacciones Tango Zonales Fonales

figura 8: Detalle subproceso Planificar las campafias
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En la figura 9 vemos el detalle del sub-proceso “Venta y atenciéon a clientes”.

Campafias de Car
i petas de WVenta
telema ieti Cambios de estado-cliantes, ardenes
caomerciales, solicitudes
Contactos, Ordenes
Comemiales Ofertaz
Ordenes comerciales
Wentas

Contratos firma posterior

Bitacora

Documentos de respaldo
‘ , Contratos firmados
1 Wentas cantadas

Atencidn Respue.sta a orde.n.es
3 abonados comerciales v solicitudes

\ 7
\/ -

Administracidn
Ventas

Contratos
devuetos 2

Estado cliente, requerimientos v productos

figura 9: Detalle subproceso Venta y atencién al cliente

Este esta compuesto por los procesos: “Ventas”, “Atencion abonados” vy

“Administracion Ventas”. Y seran los dos primeros los que se revisaran.
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El sub-proceso “Ventas”, graficado en la figura 10, esta compuesto por: (a) “Venta
sucursal”: que incluye las actividades de atencion al cliente realizadas en las
sucursales de VTR, que derivan en una venta (b) "Venta terreno”: que incluye las
actividades de atencion al cliente realizadas en terreno, que derivan en una venta. (c)
“Venta telefénica”: que incluye las actividades de atencion al cliente telefénicas, que

derivan en una venta.

Campafias de

[ tas de Vent.
SRR W telemadketing

Ordenes comerciales

Contactos, Ordenes ra
Comerciales Ofertaz
—_———————
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Contrates firmados
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figura 10: Detalle subproceso Ventas
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El sub-proceso “Atencién abonados”, graficado en la figura 11, esta compuesto por:
(a) “Atencion sucursales”: que incluye las actividades de atencion al cliente realizadas
en las sucursales de VTR, que derivan en consultas, requerimientos, reclamos, ordenes
comerciales, etc. (b)”Atencion telefénica”: que incluye las actividades de atencién al
cliente realizadas via telefénica, que derivan en consultas, requerimientos, reclamos,
ordenes comerciales, etc. (c) “Atencion Internet”: que incluye las actividades de

revision de requerimientos, solicitudes, consultas, reclamos ingresados por los clientes

en la web.
Contactos,
Ordenes
Comerciales T Cambios de estado-clientes, ordenes comerciales, solicitudes
—_——————
Atencidn sucurzales Ordenes comerciales
Bitacora
1
Reszpuesta a
ordenes
comerciales v
4 solicitudes
Atencidn telefanica
2
/

Atencidn internet

Estado cliente, requerimientos v productos

figura 11: Detalle subproceso Atenciéon a abonados
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10.ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Al analizar los diagramas anteriores y el relevamiento de los procesos realizado en la
empresa y recordando el objetivo de VTR de satisfacer lo mas exactamente posible las
necesidades individuales de cada cliente, es que se ve como oportunidad de mejora,

en las que pueden ser utilizadas las tecnologias de informacioén los siguientes puntos:

a) La empresa hizo una gran inversion en implementar su datawarehouse, el que adn
no esta totalmente en produccién y que puede ser utilizado para la segmentacion y
generacion de bases de prospecto, conectando automaticamente con una aplicacion
de camparfas, desde la cual se ingresan los objetivos y limites para realizar la

segmentacion.

b) La planificacion de las campafas se realiza con actividades y tareas redundantes,
muchas son manuales, se duplica informacién que es utilizada por todas las zonas.
Se puede utilizar la intranet que esta implementada para todo VTR, como medio
para comunicar a todos los involucrados en estos procesos, donde puedan

compartir informacién comun con las distintas zonas.

¢) No hay registro de las campafas realizadas, que permita realizar gestiéon, analisis
de rentabilidad, control de ejecucidén en paralelo, etc. Se puede implementar una
aplicacion de camparnias, la que permita planificar, coordinar, ejecutar, monitorear y

analizar las campafias.

d) VTR esta implementando politicas de segmentaciéon, por lo que se pueden aplicar

metodologias de Bl para realizarlos.
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11.ANALISIS DE LA DIRECCION DE CAMBIO

VTR para poder cumplir con su estrategia de ofrecer promociones especificas y
satisfacer las necesidades particulares de cada uno de sus clientes, a través de
camparnias eficientes y eficaces debe lograr un conocimiento profundo de sus clientes.

Para lograr alcanzar este objetivo el redisefio debe considerar las siguientes variables:

a) Mantencién consolidada de estado

Se considera realizar una integracion de datos, con el fin de coordinar todas las
actividades involucradas en el proceso de planificacién y ejecucion de campafias.

Se propone implementar una interfaz que integre todos los sistemas que hoy funcionan
practicamente independientes unos de otros, con el fin que apoyen de mejor manera la
toma de decisiones. Tango, Oracle Finantial, OFA seran integrados a través de

tecnologias middleware.

Hoy dia existe mucha redundancia de informacién que prepara y utiliza cada zona, la
que puede ser proporcionada por cada analista zonal de la misma zona, de otra zona o
del UAC. Por lo que la obtencion de reportes es poco eficiente y poco efectiva. Se
pretende integrar toda la informacion requerida, manejando informacion publica para
todos los involucrados de estos procesos, asegurando informacion integra, actualizada

y con bajos costos de coordinacion.

b) Anticipaciéon

Dado el competitivo mercado donde esta VTR, para poder llegar a tiempo a sus
clientes con las mejores ofertas, debera implementar un mecanismo que permita
generar promociones efectivas y que se ajusten a las necesidades particulares de cada
uno de los clientes. Esto se logra con mecanismos que permitan adelantarse a las
necesidades y practicamente llegar a ofrecer a los clientes incluso antes de que ellos

perciban como cierta la necesidad. Debemos llegar a crear la necesidad. Actualmente
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existen modelo predictivos y de segmentacion que apoyan la definiciéon de las nuevas

promociones, pero aun se encuentran en una etapa insipiente de implementacion.

c) Integracion de procesos conexos

Se pretende implementar un sistema workflow que permita coordinar y retroalimentar
todas las actividades del proceso de planificacion de las campafias. Existen una serie
de validaciones y controles presupuestarios necesarios de realizar antes de lanzar una
campafa, los que deben ir ocurriendo de manera secuencial y cumpliendo ciertos
plazos definidos. Estas actividades son de areas independientes, incluso de zonas
independientes. Lo que provoca actividades redundantes, demoras en tiempos de

ejecucion, etc.

d) Practicas de Trabajo

Hoy son informales, no homogeneizadas y no se encuentran definidas en
procedimientos escritos, son mas bien segun la experiencia de cada actor.

Ademas hoy dia todas las zonas solicitan manualmente a la persona que administra los
modelos predictivos, que estd en UAC, que les realice segmentacién de clientes y
prepare bases segun ciertas especificaciones por ellos entregadas. Con la
implementacién de un sistema en tres capas, que tenga una interfaz de comunicacion
entre los distintos procesos, se cambiara la manera de solicitar estas bases, ya que se
hara via la interfaz y siguiendo parametros definidos consensualmente con todos los

involucrados en este tema.

e) Coordinacion

Hoy dia la coordinacion existente entre cada area involucrada en este proceso no es
clara, no hay definiciones claras sobre que es responsable y porque responde cada
area en este proceso. Tampoco hay claridad de las areas que realmente deberian
componer un grupo encargado de la planificacion, ejecucion, andlisis y gestion de las

campanias.
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f) Asignacion de responsabilidades

Se descentralizaran las decisiones de marketing, dando mas autonomia a las zonas.
Dado el apoyo en informacion, grupos de clientes segmentados, estrategias de la
empresa, que se encontraran mas a la mano, a través de una interfaz en la intranet,
que proveera a todas las zonas de la informacion necesaria para la toma de decisiones.
Esta mayor libertad se deberd complementar con procedimientos y definicion de

indicadores de cumplimiento.

g) Apoyo computacional

Implementacion de sistema de planificacion y administracion de camparfias, que se
interfacee con Tango, DW y modelos de segmentacién. Los resultados podran ser
revisados por todos a través de interfaz gréfica en la intranet corporativa. Lo mas
importante es implementar el DW como base consolidada de informaciéon que apoye al

proceso de segmentacion y definicion de las campanas.

12.SELECCION DE LAS TECNOLOGIAS HABILITANTES

Las Tl son herramientas que permiten dar soporte a los procesos de negocios
definidos, permiten la comunicacién entre las distintas areas de la empresa
involucradas en estos procesos, la interacciéon entre los distintos sistemas.

También las Tl nos permitiran trabajar con los grandes volimenes de informacién

necesaria para realizar segmentacion de clientes.

a) Relaciones internas

Queremos abordar y solucionar la problematica existente hoy de deficiente

coordinacion entre todas las areas involucradas en el proceso.
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La falta de informacion en linea para que pueda ser usada por todos, el desuso del DW

que lleva un par de afios en implementacion, la automatizacion de reglas de negocio y

el uso de inteligencia de negocios que aporten en la segmentacion de clientes y apoyen

la toma de decisiones.

Internet-Intranet: interfaz de autoatencion para todas las zonas y la UAC, donde
puedan ingresar directamente solicitudes de bases segmentadas de clientes, donde
se puedan definir y planificar las campafias que se desea realizar, donde se revise
informacién de camparfas anteriores con sus resultados y efectos en los objetivos,
donde vean evolucién de la camparia casi en tiempos reales, con la posibilidad de

tomar decisiones correctivas cuando adn sea oportuno hacerlo.

Workflow: para el control de actividades de cada proceso y para realizar un
seguimiento ordenado de cada aprobacion, controlando los tiempos que toma cada
actividad, ya que estos tiempos son fundamentales al decidir la fecha de

lanzamiento.

Middleware: para resolver el tema de la integraciéon entre los diferentes sistemas

que hoy operan en VTR (Tango, Oracle Finantial, OFA).

Inteligencia de negocios: para el andlisis de los datos que se encuentran en el data

warehouse, para luego definir modelos de prondstico y segmentacion.

Aplicacion para ser utilizada como administrador de camparias, debe ser un sistema
multiusuario para que pueda ser utilizada en todo el pais, y debe permitir

interactuar con los médulos operacionales de Tango.

b) Relaciones Externas

La relacion con los clientes esta bien abordada hoy en VTR, la relacion con los

proveedores esta en proceso de mejoras pero mas enfocado a los proveedores

técnicos.
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En este proceso tenemos relaciéon con agencias de publicidad, imprentas, mensajeros,
etc; que son proveedores mas especificos y de préacticas de trabajo menos
tradicionales. Aunque no definiremos una solucion especifica en este punto, lo
dejaremos mencionado para abordarlo en el futuro, ya que también se desea integrar
la variable costos asociada a todas estas campafas, como un componente clave de la

planificacion.

13.REDISENO PROPUESTO AL MODELO DE NEGOCIOS

El redisefio propuesto se enfoca al proceso “Atencion relacion con el cliente” y
especificamente a los sub-procesos “Marketing y analisis de mercado” y “Venta y

atencion al cliente”.

Y el redisefio pretende principalmente mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos
que hoy existen. Automatizando una serie de flujos de informacion que hoy se
producen manualmente, y apoyandose en una solucidn que permita mantener toda la
informacioén relacionada a las campafias, para que sirva como apoyo a la toma de
nuevas decisiones sobre el tema. También que permita hacer gestiéon sobre las
camparfias y calculos de rentabilidad. Que restrinja la aplicacion de camparfias

paralelas sobre el mismo grupo objetivo, etc.
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El proceso que sera redisefiado se muestra en la figura 12, especificamente los sub-
procesos que se encuentran marcados. Mas detalles de los diagramas y del diccionario

se encuentra en el Anexo 3 y 4 del final del documento.

Planesy. Mueveos productes
Estrategias C
) o servicios
Corpor, K
\ Informacien al mercado
\ Mensaje plan de ventas
Campafias al mercado
Informacion fnercad hdareeting v

analizis marcada Solicitar analisis comerciales

Solicitar analisis de marketing

/

/ Carpetas de Wenta
\ / Campaﬁas.de \ Cambioz de estado-clientes, ordenes
telemane somersiales, solicitudes
\ Ofertas

Respuesta 3 ordenes
comerziales y solicitudes

Contactos, Ordenes
Comerciales

‘Wenta y atencidn al cliente Contratos
Wentas cantadas
Biticora
Ordenes
comersiales
\ Cambio de estado ordenes
\ 4 comersiales
\ Analizar factibilidad ————
Informacion I rmeEem Documentos .| tecnico ¥ .economict!
pars tranzaceiones de respalde de los senvicios requeridos Orden de despache
analisis y Tango ——
marketing el
Estado. clllente. J Otros
requerimientas J—
v productos

figura 12: Detalle sub-proceso redisefiado Atencion relacion con el cliente
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a) Sub-proceso “Marketing y analisis de mercado”

En “Marketing y andlisis de mercado” se propone modificar las actividades de “ Analizar

informacién comercial y de mercado” y “Planificar las campafias”, tal como se indica en

la figura 13.
Nuewos Flanesy
productos Estrategias
o Corparativas
senvicios
F Infarmacidn al mercada

Intraduceion nueveos

—d productos Modelo Operacional nuewo
prod wo senricio
1

Solicitar analizis de maketing

Informacidn . aa
mercado eI (EmmEEn Solicitar analisis comerciales

comercial v de

mercado
2 Infarmacién para
preparar
/ campafias —

\_/
Planificar

P Campafias al mercado
las Campafas

Carpetas de Wenta

4 Campafias de telemarketing

A Mensaje plan de ventas

Datos del LY Analisis comerciales

Andlisis de maketing

analisis Informacidn
prospectos tranzacciones Tango

figura 13: Detalle sub-proceso redisefiado Marketing y analisis de mercado

i. “Analizar informaciéon comercial y de mercado”

Para este sub-proceso lo que se pretende es automatizar la generacion de informacion,
integrando el datawarehouse con modelos de Bl y segmentacion. Se debera construir
una interfaz que sirva para definir los parametros y las variables a aplicar en estos
modelos. Luego cuando los segmentos estén listos se carguen automaticamente a un

repositorio que pueda ser consultado por el solicitante a través de la intranet.
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ii. “Planificar campafas”

Para este sub-proceso se eliminaran las actividades “Planificar campafias nacionales” y
“Planificar camparfias zonales”, reemplazandolas por: “Preparaciéon de informacion”,

“Definicion de camparfias”, “Aprobaciéon de campafia”, “Campafias VTR”; como se

muestra en la figura 13.

Infarmacidn
para Modelo Els‘:nfsV_
preparar Operacional 14 EQ'_‘!S
” d Corpaorativas
campaiias e pro
[ wio senvicio Suolicitar analisis comercialez
Informacian
e Preparacién de Solicitar andlisis de mamketing
infermacién Reportes
Conszolidados
-
r Cambio de estado-campafias
Definicidn de
Campanis Menzaje de nueva campafia
——]
2
"
Apmbacidn de
campafa
3
Mensaje Carpetas de Wenta
aprabaciondrechazo 4 @ "
@ Campafas de telemaneting
campana
Campafias VTR Campanas al mercado
Mensaje plan de wventas
Informacidn al mercado
)
Informacion de estada
Informasidn
transacciones Andlisis de Anlisi
Tango mareting nalis . .
comersiales Sisterna Campafias

figura 13: Detalle sub-proceso redisefiado Planificar las campafias
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Las nuevas actividades tienen como objetivos formalizar y generalizar el proceso de
definicion, planificacion y lanzamiento de las camparfias de marketing que se realicen
en VTR. Eliminando la diferenciacion a nivel de procesos actual que las divide en
nacionales o zonales, ya que ya hemos visto que las actividades asociadas a estos
procesos son similares sin importar el limite de ejecucibn. También con esto
eliminamos actividades redundantes y automatizamos las manuales, reduciendo

tiempos de proceso y errores de ejecucion.

i) “Preparacion de informacion”: Se recibe toda la informacion de modelos de
comportamiento y segmentaciéon, mas los analisis comerciales y de marketing.
Generandose reportes consolidados que apoyen la decisibn sobre las nuevas
camparias. Los informes se estandarizaran y se grabaran a la intranet para que puedan
ser consultados por todos los involucrados y ademas se enviara a “Definicion de
campafias” para que sirva como informacion base para las definiciones finas de las

campainas.

ii) “Definicibn de campafias”: Revision de informes recibidos, contraste con las
estrategias de la empresa, definicibn de la nueva campafia en cuanto a nombre,
segmento objetivo, zona, producto, etc. Las definiciones se ingresan en la aplicacion
de campafas, donde se debe validar que las definiciones que se estan haciendo no
existan en otra campafa similar, en cuanto a nombre, mercado objetivo, producto,
fecha de ejecuciéon, etc. Toda esta actividad, junto a la anterior estaria a cargo del

analista comercial.

iii) “Aprobacion de campafia”: Revision final de definicion y aprobacion. Esta actividad

serd responsabilidad del gerente comercial.

iv) “Campafias VTR”: Aplicacion que mantendra la informacién sobre las camparias
realizadas y por realizar. En cuanto a estados, definiciones, ejecucion, resultados,

costos, etc.
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Esta definicion de actividades es aplicable a nivel zonal y a nivel nacional, por lo que
no es necesario detallarlo por separado, las diferencias se dan a nivel de los limites de

la informacion que procesan.

Todo este proceso serd apoyado ademas por flujos automaticos de informacion, que
permitirdn administraciéon de documentos, que podran ser compartidos por todas las
zonas. Eliminaremos traspaso de informacion via archivos Excel, duplicidad de
informacion dando vuelta por todas las zonas, duplicidad de funciones, control de

ejecucion de campafias sobre el mismo mercado objetivo en paralelo, etc.

b) Sub-proceso “Atencidon y ventas clientes”

Estos procesos no lo cambiaremos en estructura, lo que cambiaremos es la manera

que les llegara informacion relativa a las campafas, nuevos planes de venta, etc. Esto

sera por medios automaticos.
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14.JUSTIFICACION DEL MODELO EN BASE A SIMULACION

Para justificar el redisefio propuesto se realiz6 una simulacion de la situacion actual
versus la situacion mejorada, enfocada a los logros obtenidos por una camparfa de
marketing bien enfocada y realizada de manera eficiente y oportuna. Un diagrama de

la simulacion realizada se observa en la figura 14.

Analista
comercial

HW —FW <+— | Clientes

figura 14: diagrama de simulacién

Para realizar esta simulacion se han definido como limites las siguientes condiciones:
El modelo define una campafia bien enfocada como a la campafia que genera mayor
nivel de satisfaccion en el cliente. Se consideran sélo campafa de fidelizacién. Se
considera un namero finito de clientes ya que el resultado obtenido en la simulacién es
aplicable a la totalidad de los clientes. La satisfaccion de los clientes con respecto a la
campafa recibida es una variable medible, que depende del aporte al conocimiento de
los productos que reciban de la campafia y este aporte es relativo con respecto a los
que ya conocen ellos de los mismos productos. El costo de una campafa esta sujeta a
un presupuesto fijo y sus costos son atribuibles al contacto del cliente. Los clientes

seran contactados sélo via telefénica.
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El modelo de simulacion contiene los siguientes elementos:

Localizaciones: “Analista Comercial”, encargado de definir las campafas, a esta
localizacion llega la entidad campaia, para que se le defina objetivos, mercado, fecha
de ejecucion, costos, etc. “Clientes”, es el fin del recorrido que realiza la entidad
camparia, se les puede asociar atributos de niveles de satisfaccion.

Entidades: “Campafia”, que representa la comunicacion de las estrategias de la
empresa en pos de satisfacer las necesidades del cliente. El nivel de aceptacion es
medido por el nivel de satisfaccion percibido por el cliente una vez recibida esta
entidad. El cliente recibe una campafia a la vez.

Procedimientos: Los detalles de la definicion de la campafia se realizan una vez que
esta entidad llega al analista comercial. Es en esa instancia cuando se le calcula el
costo y se ajusta el presupuesto. Al llegar la campaia al cliente, se ajusta nuevamente
el presupuesto de acuerdo al valor del contacto realizado. También se registra el
cambio en el nivel de satisfaccion percibida por el cliente una vez recibida la campafia.

Al final la campafa sale del sistema.

Los resultados obtenidos se pueden ver en la figura 15 y 16.

Average
Variable Total Days Minimum Maximum Current Average
Name Changes Per Change Value Value Value Value
def campana 2365 0.997808 ] 32 1 1.9205
presup tot 365 0.997808 -1.51e+07 100000 -1.51e+07 -7.64123e+06
satis <li 1 365 0.998356 -3.74 0 -2.94 -2.895b44
satis <li 2 365 0.998904 o 0.3 0.3 0.29841
satis ol 3 365 0.999452 o 6 6 5.95385
nivel <li 1 365 0.998356 -2.1 0.4 0.4 0.32955
nivel <«li 2 365 0.998904 0.1 0.1 0.1 0.1
nivel «li 3 365 0.999452 o 2 2 1.99561
k eli 1 348 1.047126 1 3 3 2.88816
k cli 2 365 0.998904 o 3 3 2.9841
k ¢li 3 364 1.002198 o 3 3 2.97697
count 1116 0.326882 o 3 3 2.97533
nivel satis 365 0.997808 o 1.83 1.12 1.11876

figura 15: Situacion actual
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Average
Variable Total Days Minimum Maximum Current Average
Name Changes Per Change Value Value Value Value
def campana 365 0.997808 0 3 1 1.%205
presup tot 365 0.997808 -1.51e+07 100000 -1.51e+07 -7.64123=+06
satis cli 1 364 1.001099 L] 0.8 0.8 0.79364
satis cli 2 365 0.5998904 L] 0.3 0.3 0.29852
satis ol 3 364 1.002198 ] 6 6 5.95395
nivel «li 1 365 0.998356 -0.1 0.4 0.4 0.399726
nivel <li 2 365 0.998904 0.1 0.1 0.1 0.1
nivel <li 3 365 0.5955%452 ] 2 2 1.5%9781
k eli 1 364 1.0010%% 1 3 3 2.5%841
k 2li 2 365 0.958504 L] 3 3 2.9852
k oli 3 364 1.002198 L] 3 3 2.97697
count 1099 0.331938 ] 3 3 2.98575
nivel satis 365 0.997808 0 2.36667 2.36667 2.34572

figura 16: Situacion redisefiada

Como podemos apreciar la situacién rediseflada nos reporta mayores indices de
satisfaccién. Produciéndose una diferencia de 1,2 puntos promedio entre un nivel y
otro. Por lo tanto es altamente relevante realizar mejoras para satisfacer de manera
mas adecuada los requerimientos de los clientes, sobre todo si consideramos las

minimas barreras de salida que tienen los clientes para irse a la competencia.

15.DETALLE DEL REDISENO

a) Procedimiento de actividades realizadas por personas

A continuacién se detallan los procedimientos de las actividades que realizan las

personas, es decir, las que no son totalmente automatizables.

Como ya mencionamos, el redisefio se focalizar4 en las actividades del sub-proceso
Planificar las Campafias, las que utilizaran la aplicacion de campafas para automatizar
las validaciones necesarias para asegurar por ejemplo, que las campafias no se estén
ya realizando sobre el mismo grupo objetivo, que las definiciones que se estan no
tengan antecedentes de fracaso, etc.

Para esto detallaremos los procedimientos que se deben seguir para Definir la

camparfia y para Aprobar la campafia.
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En la figura 17 podemos ver el diagrama del procedimiento de “Definir campafa”, esta

actividad sera realizada por el analista comercial.

ACTIVIDAD: DEFINICION DE CAMPANAS

Analista Comercial Aplicacion de Campafias

| Recibir informacion de

1 modelos operacionales, |
I planes eslratégicos, |
: informacion procesada |

Definir: plan,
camgana, contacio,
sUjelos

k.

Aplicar criterios de
validacion de datos
Ingresados

Ingresar dates ala
aplicacion

¥

h 4

Enviar mensaje de
resultado de
validacian

Campana
validada?

Fs

sl
4

Anexar base de

segmeantacion de Asociar archiva y
clientes asociada a campafia

esta campafia

I~ Enviar _i
mansaje para |
aprobacidn |

{ jerarguia |

figura 17:Diagrama actividad Definicion de campafia
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En la figura 18 vemos la actividad “Aprobaciéon de campafa”, actividad que es

realizada por el Gerente Comercial.

ACTIVIDAD: APROBACION DE CAMPANAS

Gerente Comercial Aplicacion de Camparia

= ————=
| Recibir avisa :
|de aprobacion |
| pendiente |

Revisar antecedentes
de nueva campana

evisar datos Desplegar datos
adicionales en la f- | adicionales pertinentes
aplicacion a camgana en revision

Aprobar o Rechazar
la definicidn

» Registrar decision

!

Walidar decision
Ingresada

Enviar mensaje
para que ingrese
comentario dal
rechazo

Ingresar comentario

| Asocia mensaje a
campana

r
| Envia I
| mensaje para I
| revision

figura 18:Diagrama actividad Aprobacién de campafia
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En la figura 19 vemos la actividad “Analizar informacién comercial

actividad que es realizada por el Analista Comercial.

y de mercado”,

Analizar informacion comercial y de mercado

Analista Comercial

Interfaz de segmentacian

jm—————
| Recibir |
| analisis de |
| memcado

Define cobertura,
servicio, concepta
al qua se quiera
llegar con la
campafia

Ingresar datos en

Validar datos

interfaz

F—————-=
| Envia I
| mensaje para !
| revisidn :

Envia informacion
a "Flanificar
Campaifia”

Recibe aviso y
revisa archivo (&
generado

ingresados

Datos
COMBctos?

Aplicar Bl y
maodelos de
sagmeaniacin

¥

Generar archivos
con bases
resulianies

Y

Grabar archivos
en directorio
definido

v

Enviar aviso de

astatus soliciiud

figura 19:Diagrama actividad Analizar informacion

comercial y de

mercado
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b) Ldgica de actividades automatizables

A continuacién se detallan las l6gicas de negocio de las actividades automatizables que

se definen en el redisefo.

Las logicas que se definiran son las involucradas en las actividades:

¢ Definicion de campafas

Esta actividad lo que hace es validar si la campafia que estoy definiendo, de acuerdo a

los parametros, ya existe en el sistema.

Ingresa datos en la aplicacion:

Asigna

Validar = tipo_campafia + cob_ppal_campafia + servicio_obj_campafia + cpto_obj_campafia

Aplicar criterios de validacion de datos ingresados

Si validar existe

enviar mensaje “ Campafa idéntica en sistema”
sino

Asignar id_campafa

Asignar estado_campafia = por aprobar

Grabar

e Aprobacion de campafas

Recibir aviso de aprobacion pendiente

If estado_campafia = por aprobar

Enviar mail a gerente comercial
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Valida decisiéon ingresada

If decision = aprobar
Grabar campafa
Asignar estado_campafia = aprobada

Sino  enviar mensaje para ingreso comentario de rechazo

Envia mensaje para revision

If estado_campafa = rechazada

Enviar mail a analista comercial

e Analizar informacién comercial y de mercado

Recibir analisis de mercado

Registrar analisis recibidos

Lista _ analisis = Lista _ andlisis + analisis

Define requerimientos de segmentacion

Requerimientos = cobertura+servicio+concepto

Generar archivos con bases resultantes

If registro de datawarehouse contiene a requerimiento
Agregar a lista segmentacion
Grabar en directorio asignado

Enviar mail de aviso a solicitante
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c) Flujos de informacién que alimentan las actividades

A continuacion se detallan algunos flujos de informacion que alimentan las actividades

antes definidas.

¢ Definicion de camparfia

Las actividades automaticas definidas para esta actividad requiere de la siguiente
informacion:

nom_campafa: nombre corto

desc_campafia:descripcion detallada

mens_campafa: mensaje que incluira la campafa

tipo_campafa: fidelizacién, adquisicién, retencion, etc
cob_ppal_campafia: nacional, zonal

cob_sec_campafa: zona norte, zona sur, zona centro, zona stgo
servicio_obj _campafa: tv, internet, telefono, Id

cpto_obj_campaifia: canales de futbol, cine canal, etc
canal_espe_camparia: callcenter atento, ceac, Id; sucursal: vitacura, providencia, etc
canal_gral_camparfia: callcenter, sucursal

medio_campafia: email, revista, fono, boleta

fech_ini_campafa

fech_fin_camparfa

id_usuario

fech_modificacion

id_estado: por aprobar, aprobada, rechazada, en ejecucion, finalizada

e Aprobacién de campana
Id_campafa
estado_campafa
des_campafa

cob_ppal _campafia

servicio_obj campafia

e Analizar informacion comercial y de mercado
Lista_analisis
Tipo_analisis: comercial, marketing

Lista_requerimientos
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d) Modelo de clases

A continuacién se presenta una primera aproximacion del diagrama de clases que debe

representarse en Mantencién de estado.

CAMPARA
SERVICIO T—— LAY
Td_servicio nom_campaiia |d_gplan
nom_servicio desc_campana nom_plan
desc_servicio mers_campana desc_plan
ffech_creacion tipo_campana fech_ini_pla
ifech_terming cob_ppal_campafia fech_fin_pla
id_estado cob_sec_campaia !3_9-5"5'“.0
L slservicio obj_campafa ic_Lesuario
cpto_obj_camparia fech_maodificacion
canal_espe_campana ;
canal_gral_camparia —
medio_campana wEDkR
fech_ini_campaina Id medio
fech_fin_campana nom_medio
id_usuario dese medic
T fach_modificaciin o estado i
id_estado = USUARIO
L( E Id_usuario
LT T i _usuario
lcargo
MEDIOS ! el
Id_tipo ESTADOD [
gn_l:jpo pild_estado * k
c_fipe =
id_estado nom_estado
COBERTURA
Id_cobertura

nom_cobertura
[zona_cobertura
Isubzana_cobrartura
idescripcion
id_estado
fech_creacion
fech_terming
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ANEXO 1: MODELO BPWIN — SITUACION ACTUAL

Flanes y
Estrategias
Corporativas

MNuevos productes
wWo semicios

a2 Infarmacién al merzada
Infarmacion proveadares

Campafias al mercado

Infarmacién mercado Ofertas

Respuesta a ordenes

Contactos, Ordenes Comerciales comerciales v solicitudas
Distribucidn v venta de Infarmacion w drdenes a proveedores
productos wo
Productos del proveedor zemnicios de WTR

|deas cambio productos

Froductos ywio
sernvicios al eliente

Informacion de otros procesos Productos devueltos a proveadaor

Informacién a otros procesos
FProductos devueltos par clientes

Solicitar informacidn otros procesos

Otros recursos

NODE: A-0 TTLE Distribucion y venta de productos y/o servicios |""EEF
de VTR
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- Orden de despacho comerciales y solicitudes
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Informacion v drdenes
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Otros recursos
HODE: TITLE: H 7 H P HUMEER:
AD Distribucién y venta de productos y/o servicios
de VTR 1
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analisis mercado

Informacidn al mercado

Menzaje plan de wentas

Campafias al mercado

Suolicitar andlisis comerciales

Solicitar analisis de maneting

1 Campainiasde

Contactos, Ordenes
Comerciales

1

telemaneting

Carpetas de Venta

Cambios de estado-clientes, ordenes
somerciales, solicitudes

Ofertas

Rezpuesta a ordenes
comerciales v solicitudes

Wanta y atencidn al cliente

Contratos

Ventas cantadas
Biticora
Ordenes
1 ial
comersiates Cambio de estado ordenes
2 4 comerciales
Analizar factibilidad
Infarmacian IO aCian Documentos L ] tecnico v economica
para tranzacciones de rezpaldo de loz servicios requeridos Orden de despache
analisis Tango =
manketing 3
Estado cliente, J Otros
requearimientos
¥ productos recursos
HODE: TITLE: H" H H NUMBER:
Al Administracion relacion con los abonados
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preparar
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Menzaje plan de wentaz

Datos dal DY Analisis comerciales

Analisis de maketing
Informacidn
transacciones Tango

prospectos

NODE: Al1 TITLE: Marketing v analisis mercado

NUMBER:
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Campaﬁas.de Carpetas de Wenta
telemarketing l l Cambios de estado-clientes, ordenes
comerciales, solicitudes
Contactos, Ordenes
Comerciales Ofertas
_
Ordenes comerciales
Yentas
Contratos firma posterior
Bits
flacara Documentas de respaldo
Contratos firmados
1 Wentaz cantadas
Atancidn Respue.sta a orde.ngs
A AbEmnates comerciales v solicitudes
2
o
Administracién
Wentas
Contratos
devueltos 2
Estado cliente, requerimientos v productos
HODE: TITLE: H H NUMBER:
Al12 Venta y atencidn al cliente
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Modelo Operacional
nuevo prod ywo
servicio

Solicitar analisis comerciales

"

Freparar analisis Solicitar anlisis de maketing
comerciales

Estudios de
mercado v 1 Requerimientos de
atros segmentacion
”
Segmentacion de Resultado de
clientes segmentacion
Z
Informacién mercade d
Freparar bases
prospectos P
datos prospectos
i Informacién para preparar campafias
3
Analisis Analisis da Datos del Datos
comerciales marketing o analisis
prospectos
NODE: TITLE: H H 1A H NUMBER:
Atl12 Analizar informaciéon comercial y de mercado
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Planificar campafias

Informacién al mercade

Solicitar andlisis comerciales

Solicitar analisis de marketing

Campafias al mercado

Carpetas de Venta

nacionales
Campafias de telemanceting
Menzaje plan de ventas
hensaje para la zona
1 1
I |+
| —
Flanificar
campafias zanales
2
Analisis de
campafiazs
realizadas
Anélisis alisi Sl Analizis de
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MNacionales il :
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Planificar las Campafias

51

UNIVERSIDAD DE CHILE
i FACULTAD DE CIENCIAS

i FISICAS Y MATEMATI




=== UNIVERSIDAD DE CHILE

Magister l'. B FACULTAD DE CIEMNCIAS

— - 51}? AR FISICAS ¥ MATEMATICAS
en Ingenieria de Negocios )
TECHOLOGIA AL SERVICIO DE LA GESTION (2 ="

P e
INGEMIERIA INDUSTRIAL

Campaniasde

Carpetas de Wenta telematketing
Ordenes comerciales
Contactos, Ordenes r
Comerciales Ofertas
—_————
Documentos de respaldo
Venta sucursal
Cambios de estado-clientes,
pedidos w consultas
1
4 Contratos firmados
“Wenta tereno
“Yentaz cantadas
2
d |
Wenta telefanica
Bitheora Contratos firma posterior
3
Estado
cliente,
s TEnics Contratos devueltos
v productos
MODE: TITLE: HUMBER:
Al21 Ventas

52



=== [INIVERSIDAD DE CHILE
[ | FACULTAD DE CIENCIAS
AS

FISICAS ¥ MATEMATIC

Ol FARTAHINTG O

Magister

- e w
en Ingenieria de Negocios
TECHOLOGIA AL SERVICIO DE LA GESTION

INGEMIERIA INDUSTRIAL

Contactos,
Ordenes
Comearciales r Cambios de estado-clientes, ordenes comerciales, solicitudes
_
Atencidn sucursales Ordenes comerciales
Bitacaora
1 Respuesta a
ordenes
comercialesy
4 solicitudes
Atencidn telafinica
2
-
Atencidn internet
3
Estado cliente, requerimientos w productos
HODE: TITLE: HFE HUMBER:
A122 Atencidén a abonados
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ANEXO 2: DICCIONARIO DE SITUACION ACTUAL

1. DICCIONARIO DE ACTIVIDADES

Activity name

Administracioén relaciéon con los abonados

Activity number

1

Activity definition

Conjunto de actividades encargado de recibir requerimientos -
solicitudes, o6rdenes, pedidos, etc. y/o consultas -por ejemplo,
acerca de productos ofrecidos, estado de pedidos, -Ordenes,
cotizaciones, etc.- de los clientes; evaluar e iniciar la satisfaccion
de los requerimientos y consultas, incluyendo la entrega de
informacién al cliente acerca de como y cuando se entregaran los
productos. Incluye, ademas, actividades de analisis y evaluacion
del mercado y de la satisfaccion de requerimientos por parte de la
empresa, para iniciar acciones correctivas cuando sea necesario;
participa, también en la implementacion de nuevos productos.
Cuenta con ‘"Informacion estado”, que incluye todos los

antecedentes necesarios para realizar las actividades anteriores.

Activity name

Marketing y analisis mercado

Activity number

11

Activity definition

Realiza las acciones de divulgacion y promocion de los productos
actuales o los nuevos en introduccién y crea las condiciones y da
las instrucciones para que sus requerimientos puedan ser
procesados. Analiza el desempefio comercial de los productos y de
las variables que lo afectan y toma medidas para optimizar las

ventas.

Activity name

Venta y atencion al cliente

Activity number

12

Activity definition

Son las actividades que reciben al cliente y capturan sus
requerimientos y le responden adecuadamente. Incluye la venta
proactiva en el caso de que sea relevante. Incluye opciones de

venta y atencion cara a cara y otras mas automatizadas, como
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telefonica e Internet, que permiten -en un enfoque proactivo- un
acceso mas directo y personalizado hacia los clientes. Cuenta con
"Estado clientes, requerimientos y productos” para realizar su

trabajo.

Activity name

Analizar factibilidad técnico y econdémica de los servicios requeridos

Activity number

13

Activity definition

Evalua al cliente y domicilio donde se estan solicitando instalar los
NuUevos servicios.
Evaluacion automatica de acuerdo a segmentaciones cargadas en

Tango

Activity name

Introduccidon nuevos productos

Activity number

111

Activity definition

Incluye la prueba en terreno de los nuevos productos, la
realizacion de estudios de mercado acerca de ellos y la
documentacion de las caracteristicas comerciales de los nuevos

productos y las politicas y normas que regiran su venta.

Activity name

Analizar informacion comercial y de mercado

Activity number

112

Activity definition

Aplicar  diversos métodos analiticos para explicar el

comportamiento de las ventas de los productos y de los clientes,
para tener elementos de juicio cuantitativos al disefiar campafas

de marketing y planificar las ventas

Activity name

Planificar las Campafias

Activity number

113

Activity definition

Establecer qué acciones especificas deben realizarse para apoyar la

venta de los productos, incluyendo campafias de publicidad,

promociones, campafias de venta, etc. Incluye, entre otros, la

definicion de los precios de los productos; buscar canales y

maneras innovativas de venta -por ejemplo, marketing directo y
servicios de valor agregado en el manejo de la logistica de los
clientes-; desarrollar estrategias de venta orientadas a ofertas

personalizadas a pequefios segmentos de clientes, llegando,
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incluso, al marketing uno a uno; y el disefio de campafas de

telemarketing dirigidas a bases de prospectos previamente

preparadas.
Activity name Ventas
Activity number 121

Activity definition

Actividades relacionadas con la recepcion de requerimientos de los
clientes, la oferta de una promocién que los satisfaga y la firma de

un contrato.

Activity name

Atencién a abonados

Activity number

122

Activity definition

Actividades relacionadas con la recepcion de consultas, reclamos

de los clientes.

Activity name

Administraciéon Ventas

Activity number

123

Activity definition

Verifica que todos las ventas ingresados cumplan los
requerimientos predefinidos para la venta -por ejemplo, respaldos
de documentos, comportamiento de pago, factibilidad técnica.
También ingresa al sistema las ventas cantadas por ejecutivos de
terreno. Cuenta con apoyo computacional a través de Suscriptores

y Flujo de Tango conoce las ventas pendientes.

Activity name

Preparar analisis comerciales

Activity number

1121

Activity definition

A partir de datos de ventas histéricos, almacenados en un

datawarehouse, organizados por diferentes conceptos -cliente,

periodo, producto, etc.- procede a verificar su integridad,

consistencia, completitud y, en general, a depurarlos para

asegurar que los andlisis a realizarse con ellos cuenten con una

base de informacién de calidad adecuada

Activity name

Segmentacion de clientes

Activity number

1122

Activity definition

Establecer el comportamiento de compra de los clientes y las

variables que lo explican por medio de técnicas del tipo
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datamining; por ejemplo: segmentacion de clientes en diferentes
categorias por riesgo, tipo de producto que prefieren, ingreso, etc.
para establecer las posibilidades de ventas cruzadas de productos,
campafas de ofertas dirigidas, etc.; uso de redes neuronales para
desarrollar un modelo que prediga el riesgo de no pago de un
cliente al cual se le da crédito, basado en variables como su
comportamiento histérico, ingreso o volumen de ventas, deuda,
etc.; confeccion de arboles de decision que definen categorias de
clientes con comportamientos caracteristicos. Todas estas técnicas
generan modelos a partir de las bases de datos histéricas de
clientes e intentan precisar el comportamiento de ellos al mas fino
nivel de resolucién posible, con el fin de desarrollar un marketing

personalizado que, incluso, puede llegar a ser uno a uno.

Activity name

Preparar bases datos prospectos

Activity number

1123

Activity definition

Generar bases de prospectos depuradas y segmentadas para
alimentar campafas de ventas por telemarketing u otro, a partir
de bases de datos adquiridas del mercado. La depuracién y
segmentacion se basa en variables tales como ingreso o volumen
de ventas, clasificacibn socioecondmica en el caso de personas,

tipo de empresa, clasificacién de riesgo, etc.

Activity name

Planificar camparfas nacionales

Activity number

1131

Activity definition

Reuniones de comité nacional participan gerentes zonales, gerente

att clientes, marketing UAC.

Activity name

Planificar camparias zonales

Activity number

1132

Activity definition

Reuniones de comité zonales, participan gerente comercial,

analistas comerciales, analista de marketing de la zona.

Activity name

Venta sucursal

Activity number

1211

Activity definition

Venta de productos cara a cara. Puede ser en terreno, en un local
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o en oficinas de la empresa.

Activity name

Venta terreno

Activity number

1212

Activity definition

Venta de productos y/o servicios visitando en su casa al cliente.

Activity name

Venta telefénica

Activity number

1213

Activity definition

Actividades de venta realizadas por medio de llamadas de o a los

clientes.

Activity name

Atencion sucursales

Activity number

1221

Activity definition

Recepcion de pedidos de informacion o reclamos directamente del
cliente, en las sucursales de VTR o en los mddulos ubicados por

ejemplo en los pasillos de los mall.

Activity name

Atencion telefénica

Activity number

1222

Activity definition

Recepcion de pedidos de informacion o reclamos por medio de

llamados de los clientes.

Activity name

Atencion internet

Activity number

1223

Activity definition

Recepcion de reclamos, solicitudes de informacion ingresados

directamente por el cliente via web.
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2. DICCIONARIO DE FLUJOS

Arrow name

Informacién proveedores

Arrow definition

Antecedentes de los proveedores que permiten conocer en detalle
la oferta por productos de éstos, ademas de la respuesta

especifica a los requerimientos que la empresa les hace.

Arrow name

Informacién mercado

Arrow definition

Cualquier antecedente proveniente del exterior de la empresa que
permita conocer la situacion y demanda de los clientes, incluyendo
aquellos solicitados, como estudios de mercado, encuestas a

clientes y bases de datos de prospectos.

Arrow name

Contactos, Ordenes Comerciales

Arrow definition

Solicitud de informacion por los productos y/o servicios que ofrece

VTR. Todos los antecedentes quedan registrados en Tango.

Arrow name

Productos del proveedor

Arrow definition

Productos que la empresa adquiere para su venta o distribucién

Arrow name

Informacién de otros procesos

Arrow definition

Antecedentes provenientes de otros procesos, necesarios para que
este proceso pueda operar; por ejemplo, situacion de cuenta
corriente del cliente, antecedentes de su situacion financiera

general, etc.

Arrow name

Productos devueltos por clientes

Arrow definition

Productos que el cliente rechaza por entrega inadecuada o

problemas de calidad

Arrow name

Planes y Estrategias Corporativas

Arrow definition

Planes y estrategias corporativas, que rigen la operacion de VTR.

Arrow name

Nuevos productos y/o servicios

Arrow definition

Informacién de los nuevos productos y/o servicios que VTR

lanzara al mercado
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Arrow name

Informacién al mercado

Arrow definition

Cualquier accién orientada a generar necesidades por los
productos de la empresa o a solicitar informacién necesaria para

apoyar el marketing de ellos.

Arrow name

Camparias al mercado

Arrow definition

Definiciones de campafias de marketing directo, masivo, palmetas

en las calles, televisién, etc.

Arrow name

Ofertas

Arrow definition

Informacién a clientes para venta proactiva.

Arrow name

Respuesta a ordenes comerciales y solicitudes

Arrow definition

Respuesta a peticiones realizadas por los clientes

Arrow name

Informacién y 6rdenes a proveedores

Arrow definition

Medio por el cual se les sefiala a los proveedores los

requerimientos de la empresa.

Arrow name

Ideas cambio productos

Arrow definition

Informacién a otros procesos acerca de la conveniencia de

efectuar cambios en los productos, que requieran disefio,

estudios de mercado, evaluaciones y otros.

Arrow name

Productos y/o servicios al cliente

Arrow definition

Productos que se le entregan al cliente o servicios que se le

instalan y que significan la satisfaccién de un requerimiento.

Arrow name

Productos devueltos a proveedor

Arrow definition

Productos defectuosos que no cumplen especificaciones de compra

que son rechazados y devueltos al proveedor.

Arrow name

Informacién a otros procesos

Arrow definition

Antecedentes que se entregan a otros procesos que gatillan su

actuacién, como: informacion para facturar.

Arrow name

Solicitar informacidén otros procesos

Arrow definition

Solicitud de informacién, analisis especificos a otros procesos de
VTR.
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Arrow name

Otros recursos

Arrow definition

Agenda de los técnicos, factibilidades técnicas, consultas de
historial de pago de clientes, consulta de cheques protestados,
analisis de campafias, analisis comerciales, estado transacciones,

etc.

Arrow name

Orden de despacho

Arrow definition

Asignacion de instalaciéon a un técnico determinado.

Arrow name

Mensaje plan de ventas

Arrow definition

Comunicaciéon de las metas esperadas de ventas para los

proximos meses, en cuanto a cantidad, producto, zona especifica.

Arrow name

Mensaje plan distribuciéon y entrega

Arrow definition

Comunicacién que le indica a "Distribucién y entrega producto”
que en "Mantencién estado" existe un nuevo plan detallado de

distribucion y entrega que debe ser ejecutado.

Arrow name

Cambios de estado

Arrow definition

Informacion sobre las acciones realizadas sobre las ordenes

comerciales o solicitudes recibidas. Actualizan flujo de Tango.

Arrow name

Informacién transacciones Tango

Arrow definition

Situacibn de todas las entidades relevantes en el proceso.

Automatizadas a través de Tango

Arrow name

Bitacora

Arrow definition

Informacién sobre estado de consultas, ordenes comerciales y/o

reclamos. Se revisa en Tango

Arrow name

Necesidades urgentes de productos

Arrow definition

Informacién acerca de productos que se necesitan y que no estan
disponibles como resultado de Ila actividad normal de

"Administracion relacién con proveedores".

Arrow name

Carpetas de Venta

Arrow definition

Carpetas fisicas con el detalle de las promociones vigentes. Estas
carpetas son distribuidas a los canales de venta con informacién

relevante de los productos, mercados objetivos, etc.
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Arrow name

Camparias de telemarketing

Arrow definition

Plan detallado de campafias que se realizaran via telefénica,

podran ser de outbound, retencion y fidelizacién

Arrow name

Ordenes comerciales

Arrow definition

Comunicacion acerca de un requerimiento especifico por parte de

un cliente, que debe ser resuelto. (orden comercial de Tango)

Arrow name

Documentos de respaldo

Arrow definition

Informacién particular acerca del cliente, como contratos de

arriendo, boletas de la competencia pagadas, etc.

Arrow name

Informacién para analisis y marketing

Arrow definition

Informacién interna histérica que describe detalladamente el
comportamiento de los clientes y las ventas y bases de datos de

prospectos adquiridas externamente.

Arrow name

Informacién transacciones Tango

Arrow definition

Situacién de todas las entidades relevantes en el proceso.

Automatizadas a través de Tango.

Arrow name

Estado cliente, requerimientos y productos

Arrow definition

Prospecto en Tango segun el rut del cliente, la direcciéon de
instalacién y la factibilidad técnica, se construyen prospectos, los

gue son cargados a Tango.

Arrow name

Modelo Operacional nuevo producto y/o servicio

Arrow definition

Documentacién generada por el area de producto y de procesos,
en el que se entrega una descripcion detallada del nuevo producto

y/0 servicio que se lanzara

Arrow name

Informacién para preparar campafas

Arrow definition

Bases segmentadas de clientes por productos, servicios, zonas

Arrow name

Datos del DW

Arrow definition

Datos de repositorio de bases de datos operacionales y de gestiéon

62




- '—_"2":"-'- UNIVERSIDAD DE CHILE
Maglst@r I FACULTAD DE CIENCIAS

- e w
en Ingenieria de Negocios
TECHOLOGIA AL SERVICIO DE LA GESTION

FISICAS ¥ MATEMATICAS

O FAE LT AHLINTO (]

INGEMIERIA IHDLISTH.IAL

Arrow name

Datos andlisis prospectos

Arrow definition

Bases de datos adquiridas externamente con caracteristicas

demogréficas, geograficas y sicograficas de potenciales clientes.

Arrow name

Analisis comerciales

Arrow definition

Informes preparados por los analistas comerciales de las zonas,

por producto y/o servicio, por zona, subzona, nodo.

Arrow name

Analisis de marketing

Arrow definition

Informes preparados por los analistas de marketing, por campafa

efectuada, por producto, por zona, etc.

Arrow name

Requerimientos de segmentacion

Arrow definition

Envio de requerimientos para realizar segmentacion, de acuerdo a

los analisis comerciales y de marketing analizados.

Arrow name

Resultado de segmentacion

Arrow definition

Listados de bases de datos de clientes segmentados

Arrow name

Mensaje para la zona

Arrow definition

Definiciones tomadas a nivel nacional que afectan las decisiones

zonales.

Arrow name

Andlisis de camparias realizadas

Arrow definition

Se envian informes con los resultados de la ejecucion de la

campainia.

Arrow name

Andlisis de Marketing Zonales

Arrow definition

Reportes manuales del resultado de las campafias de marketing

zonales realizadas en el ultimo tiempo

Arrow name

Analisis Comerciales Zonales

Arrow definition

Reportes manuales del resultado de la operacion a nivel zonal en

un tiempo determinado

Arrow name

Analisis de Marketing Nacionales

Arrow definition

Reportes manuales del resultado de las campafas de marketing

realizadas
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Arrow name

Analisis Comerciales Nacionales

Arrow definition

Reportes manuales del resultado de la operacién en un tiempo

determinado.

Arrow name

Contratos firmados

Arrow definition

Documento fisicos para el ingreso por administraciébn ventas y

validacién de requerimientos.

Arrow name

Ventas cantadas

Arrow definition

Ventas de terreno, son cantadas por radio para ser ingresadas a

Tango por administraciéon ventas.

Arrow name

Contratos devueltos

Arrow definition

Contratos que son devueltos al ejecutivo por error en los datos,

falta de respaldos, o por infactibilidad técnica
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ANEXO 3: MODELO BPWIN — REDISENO

USED AT: AUTHOR: Ma Eugenia Galvez DATE: G July 1993 -WDRKING READER DATE |CONTEXT:
PROJECT: Redisefio VTR REW: 12 July 2004 DRAFT NONE
RECOMMEMDELD
MOTES: 1 23 45678810 FUBLICATION
Flanesy
A Muevos productos
Estrategias o
) wio senicios
Corporativas
a2 Infarmacidn al mercado
Infarmacion proveedores

Campafias al mercado

Informacién mercado Oferas

Fespuesta a ordenes comerciales y solicitudes
Contactos, Ordenes Comerciales

Distribucidn y wenta de

productos wo
Froductos del proveedar servicios de VTR

Informacion v drdenes a proveedores

ldeas cambio productos

Froductos wo senricios al cliente

Informacidn de otros procesos

Productos devueltos a proveadar

Informacian a otros procesos
Productos devueltoz por clientes

Solicitar infermacion otros procesos

Otros recursos

NODE: A-0 TTLE Distribucion y venta de productos y/o servicios ”\gF‘BER:
de VTR

65



Magister

- e w
en Ingenieria de Negocios
TECHOLOGIA AL SERVICIO DE LA GESTION

S UNIVERSIDAD DE CHILE

FACULTAD DE CIENCI
FISICAS ¥ MATEMATLI

AD

USED AT: AUTHOR: Ma Eugenia alvez DATE: & July 1995 -WDRKING READER DATE [CONTEXT:
FROJECT: Redizafio VTR REV: 15 June 2004 DRAFT TOP
RECOMMENDEL
MOTES: 1 234567 8910 FUBLICATION A0
FPlanesy Estrptegias Nuevos productos
Corporativas e
o .
IO x Informacian al maercado
mergado
—_— Campafias al mercado
——™  Administracién Ofertas
Contactos, relacian con los Solicitar informacidn otros procesos
Ordenes abonados
Comerciales Respuesta a ordenes
s Orden de despacho comerciales v solicitudes
1|Mensaje plan de veniaz Cambios de
estado e P
Infarmacion v drdenes
/Administracién a proveadores
Informacién relaclond eon Ideas cambio
proveedores prowegdores productos
2 ' Gestin
distribucidn -
traga Mensaje plan
¥enireg distribucian v
Mecesidades urgente| 3 entrega Froductos wo
Froductes del de profuctes v semicios al oliente
proveedar Distribucion y
entrega products Froductos devueltos a proveador
s > aa
nformaeidn a
Froductes Biticara
devueltos por L — Tango GiiFS eSS
clientes
5
Informacion de otros Infarmagion
progeses transacciones Tango
Otros recursos
NODE: TITLE: A g B2 A HUMBER:
AQ Distribucion y venta de productos y/o servicios
de VTR ]
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USED AT: AUTHOR: Ma Eugenia Gakvez DATE: G July 1993 -WDRKING READER DATE [COMTEXT:
FROJECT: Redisefio WTR REW: 15 June 2004 DRAFT -
RECOMMENDED =
—
NOTES: 1 234567 82 10 FUBLICATION Al =
Planaszy

Estrateqias Nuevos.p_loduc‘tos
. yho senricios
Corporativas

Infarmacidn al mercado

Menzaje plan de ventas

Informacidén mercad Maneeting v

Campafias al marcado
analisiz merczada

Suolicitar analisis comerciales

Solicitar analisis de marketing

Carpetas de Venta
1 Campafias de Cambios de astada-clientes, ardanes
telemarketing

comerciales, solicitudes

Ofertaz
Contactos, Ordenes
Comerciales

Respuesta a ordenes
comerciales y zolicitudes

“anta v atencidn al cliente Contrates
Biticora

Wentas cantadas

Ordenes

; ial
comerclales Cambio de estado ordenes
z 4 comerciales
Analizar factibilidad
Informacian I EEion Documentos L | tecnico ¥ .economic..a
pal:a O EEONES de respaldo de loszenicios requeridos Orden de dezpachao
analisis v Tange ———
marketing 3
Estado cliente, J Otros
requerimientos
o DRt recursos
NODE: TITLE: A—f R B2 MUMBER:
Al Administracion relacién con los abonados
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USED AT: AUTHOR: hia Eugenia Galvez DATE: 28 hlay 2000 -WDRKING READER DATE [COMTEXT:
FROJECT: Redisefio WTR REW: 15 June 2004 DRAFT -
RECOMMENDED l:l
NOTES: 123456780 10 PUBLICATION A —
Muewos FPlanes v
productos Estrategias
wo Corporativas
senicios
- Informacidn al mercado
Introduceidn nueros
- praductos Modelo Operacional nuewvo
prod wo senicio
1 l
Salicitar analisis de manketing
Informacidn A na
mereads Analizar informacidn Solicitar andlisis comersiales
comerzial y de
mercado
2 Infarmacién para
preparar
campafiazs
—
Flanificar "
@ Campanas al mercado
las Campanas
Carpetas de Wenta
Campafias de telemaeting
3 Menzaje plan de ventas
Datos del DY Analisis comerciales
L Analisis de maketing
% Informacian
prospectos transaceiones Tango
™
NODE: TITLE: g 2R=h HUMBER:
Al Marketing y analisis mercado

68




Magister

- e w
en Ingenieria de Negocios
TECHOLOGIA AL SERVICIO DE LA GESTION

=== UNIVERSIDAD DE CHILE
FACULTAD DE CIEMCIAS
FISICAS Y MATEMATICAS

FARTAHINTGD

INGEMIERIA INDUST

USED AT: AUTHOR: Ma Eugenia Falvez

DATE: 14 June 2004 -WDRKING
FROJECT: Redissfio VTR

READER DATE [CONTEXT:

REY: 15 June 2004 DRAFT I:I
RECOMMENDED -
NOTES: 1234567 80 10 FUBLICATION A —
Campaﬁas.de Carpetas de Venta
telemarketing Cambios de estado-clientes, ordenes
comerciales, solicitudes

Contactos, Ordenes
Comercialas Ofertas
[E—

Ordenes comerciales

Wentas
Contratos firma posterior
Diocod Documentos de respaldo
Contratos firmades
1 Wentaz cantadaz
Atancién Respue.sta El orde.nles
8 AEenaes comerciales y solicitudes
Z
1
Administracidn
Wentas
Contratos
devueltos
Estado cliente, requerimientos v productos
HODE: A-I 2 TITLE:

Venta y atencion al cliente

NUMBER:
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USED AT: AUTHOR: hia Eugenia Galvez DATE: 30 hay 2000 -WDRKING READER DATE [COMTEXT:
FROJECT: Redisefio WTR REW: 15 June 2004 DRAFT —
RECOMMENDED - l:l
NOTES: 1 224667 2010 PUBLICATION A1
fodelo Operacional
nuevo prod s
senricio
Solicitar analisis comerciales
"
FPreparar analisis Solicitar analisis de maketing
comerciales
Estudios de
merncadoy 1 Requerimientos de
otros segmentacion
o
Segmentacion de Resultada de
Clisntes segmentacidn
2
Informacidn mercado 4
Freparar bases
prospectos
datos prospectos " "
Informacian para praparar campafias
2
Analisis Analisis da D atos del Datos
comearciales marketing b analisis
prospectos
NODE: TITLE: A A A2 A NUMBER:
Al12 Analizar informacion comercial y de mercado
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USED AT: AUTHOR: ha Eugenia Galvez DATE: 15 June 2004 -WDRKING READER DATE |[CONTEXT:
FROJECT: Redizafio WTR REW: 18 July 2004 DRAFT O
RECOMMENDELD - -
NOTES: 12345673210 FUBLICATION Al
Informacion
RETE Madelo Planesy:
preparar Operacional Estlategllas
" d Corporativas
campafias nugwo pro
4 v senicio Solicitar andlisis comerciales
Informacidn
EEEEE Freparacian de Solicitar analisis de mareting
informacion Reportes
Conzolidados
1 ]
rd Cambio de estade-campafias
Definicidn de
EEEIES Mensaje de nuewa campafia
] —
2
lr
Aprobacidn de
campana
3
Mensaje Carpetas de Venta
. g
b drech @ "
:ap;:p:ﬁc;on recnazo Campafias de telemaneting
Campafias VTR Campafias al mercado
Mensaje plan de ventas
Informacién al mercado
=)
Informacidn de estado
Infarmascian
tranzacciones Anslisis de A dlisi
Tango marketing nalis . w
comerciales Sistema Campafas
NODE: TITLE: H 1 HUMBER:
Al113 Planificar las Camparias
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USED AT: AUTHOR: Ma Eugenia Galvez DATE: 14 June 2004 -WDRKING READER DATE ([CONTEXT:
FROJECT: Redisefio WTR REY: 14 June 2004 DRAFT .
RECOMMEMNDED O o
MOTES: 12245672910 FUBLICATION A2
Carpetas de Venta GIMREFR

telemaneting

Ordenes comerciales
Contactos, Ordenes [~
Comerciales

Ofertas
B —

Documentos de respaldo
“Wenta sucursal
Cambios de estado-clientes,
pedidos w consultas
1
4 Contratos firmades
enta terrenc
“Wentaz cantadas
2
4 _—
Wenta telefinica
Bitacora Contratos firma posterior
2
Estada
cliente,
=guetintisntos Contrates devueltos
v productos
NODE: TITLE: NUMBER:
Al121 Ventas
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USED AT: AUTHOR: Ma Eugenia Galvez DATE: 14 June 2004 -'I.IU'DRKING READER DATE (COMTEXT:
FPROJECT: Redizefio WTR REV: 14 June 2004 DRAFT |:|
RECOMMEMNDELD [ | =
NOTES: 1234567 8910 FUBLICATION AlZ
Contactos,
Ordenes
Comerciales rd Cambios de estade-clientes, ordenes comerciales, solicitudes
—
Atencidn sucurzales Ordenes comerciales
Bitacora
1
Respuesta a
ordenes
comerciales w
7 solicitudes
Atencidn telefdnica
2
-
Atencidn intemnet
3
Estado cliente, requerimientos v productos
NODE: TITLE: HP NUMBER:
A122 Atencién a abonados
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ANEXO 4: DICCIONARIO DE REDISENO

Se detallan so6lo las nuevas actividades y flujos

1. DICCIONARIO DE ACTIVIDADES

Activity name

Preparacion de informacion

Activity number

1131

Activity definition

Se recibe toda la informacion de modelos de comportamiento y
segmentacion, mas los analisis comerciales y de marketing.
Generandose informes consolidados que apoyen la decision sobre

las nuevas camparias.

Activity name

Definicion de camparias

Activity number

1132

Activity definition

Revision de informes recibidos, contraste con las estrategias de la
empresa, definicion de la nueva campafia en cuanto a Nombre,

segmento objetivo, zona, producto, etc.

Activity name

Aprobacion de camparia

Activity number

1133

Activity definition

Revision final de definicién y aprobacion

Activity name

Campafias VTR

Activity number

1134

Activity definition

Aplicacion que mantendra la informacién sobre las camparias
realizadas y por realizar.

En cuanto a definiciones, ejecucion, resultados, costos, etc.

Activity definition

Revision final de definicién y aprobacion

Activity name

Campafias VTR

Activity number

1134

Activity definition

Aplicacion que mantendra la informacién sobre las camparias
realizadas y por realizar.

En cuanto a definiciones, ejecucion, resultados, costos, etc.
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2. DICCIONARIO DE FLUJOS

Arrow name

Reportes Consolidados

Arrow definition

Reportes con la consolidacion de informaciéon de marketing,

comercial, estrategias, productos.

Arrow name

Cambio de estado-camparias

Arrow definition

Detalle de las nuevas definiciones, aprobaciones, rechazos,

cambios, resultados

Arrow name

Mensaje de nueva campafia

Arrow definition

Aviso automatico de nueva camparfia creada en la aplicacion

Arrow name

Informacién de estado

Arrow definition

Informacién automatica de los cambios de estado producidos en la

aplicacion.

Arrow name

Mensaje aprobacién/rechazo camparia

Arrow definition

Mensaje automatico sobre decisién tomada en la aplicaciéon, puede

ir acompafiada de comentarios.

Arrow name

Sistema Campafas

Arrow definition

Datos almacenados en la base de datos de la aplicacion de

campanas.
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