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1 Introducción

El presente trabajo pretende definir un nuevo modelo de negocios asociados a los productos no tarifarios que actualmente comercializa la empresa METRO S.A.

METRO S.A. como sociedad anónima del estado, tiene la misión de entregar un sistema de transporte de calidad, que se transforme en el eje estructurante del transporte en Santiago, todo dentro de un enfoque de sociedad anónima que necesita generar utilidades, o en último caso alcanzar un equilibrio operacional
. 

Debido a lo anterior, METRO S.A. ha volcado sus esfuerzos comerciales, junto con la venta y desarrollo de productos asociados al transporte – tarifarios -, hacia el uso de su infraestructura instalada para el desarrollo de actividades comerciales relacionadas principalmente con el negocio publicitario (Estático y Dinámico) y el negocio inmobiliario, además de otros negocios relacionados con la rentabilizacion de los terrenos, espacios y obras resultantes de la construcción de nuevas líneas.

Tanto el negocio inmobiliario como el publicitario – en sus dos variantes -, requieren que sus procesos sean eficientes y controlados, así mismo, las tendencias del mercado apuntan a que cada vez mas la información sobre comportamiento y tipo de clientes es mas valorada. Así, junto con desarrollar controles eficientes, procesos optimizados y automatizados,  el nuevo modelo de negocios estará centrado en obtener, administrar y entregar conocimiento sobre el comportamiento de los clientes de METRO a los clientes inmobiliarios y avisadores.

Para el caso inmobiliario, esta mayor información permitirá entregar a los clientes arrendatarios información sobre el tipo de clientes potenciales permitiéndoles enfocar esfuerzos al desarrollo de los diversos ámbitos del retail. De la misma forma para el negocio publicitario, junto con desarrollar controles eficientes, permite generar un elemento diferenciador al proveer a los clientes avisadores de información agregada - idealmente en línea - sobre estimaciones de costo efectivo de contacto, áreas y horarios más rentables, verificación publicitaria, entre otros.

Todo lo anterior, redunda en rediseñar, optimizar y crear subprocesos asociados a la operación de los negocios anteriormente indicados, mediante la técnica de rediseño mediante el uso de patrones. Esto ámbitos serán los tratados en el presente trabajo.

Particularmente, el presente informe abarcara la definición del nuevo modelo de negocios considerando para ello los desafíos que tiene METRO S.A. y la importancia que tienen para ella los ingresos no operacionales y además la forma a través de la cual se estima se generará mayor valor agregado a los negocios actualmente explotados. Esto mostrará la visión del rediseño, además del ámbito de los procesos y los objetivos de desempeño. Para comprender de mejor forma lo anterior, se presenta el modelamiento de la situación actual mediante IDEF0. Para esto se utilizará la metodología de rediseño de procesos de negocios mediante el uso de patrones.

Adicionalmente, a partir de los objetivos de desempeño buscados y el ámbito de los procesos, se propone un modelamiento en IDEF0 del rediseño de los procesos de negocios no operacionales de METRO S.A., definiendo del mismo modo la dirección del cambio propuesto y una propuesta de solución mediante tecnologías habilitantes. El rediseño anterior, se presenta en detalle, indicando las lógicas de negocio acordes a las automatizaciones propuestas y el procedimiento de ejecución de las actividades rediseñadas, junto con el diagrama de flujos de información para estas actividades.

Finalmente se presenta un primer modelo de clases asociado al rediseño propuesto.

2 Especificación de modelo de negocios

Hasta hace unos años los productos no tarifarios de METRO S.A. eran gestionados contra demanda, es decir, administración de un negocio sujeto a la demanda particular de cada uno de ellos, sin establecer políticas de crecimiento ni aumento de valor en ellos, debido a que la visión era eminentemente de una empresa de transportes.

Hoy los ingresos no tarifarios de METRO S.A. representan cerca del 10% de los ingresos totales de la compañía
, no obstante ello la administración superior, en vista del próximo desafío de convertirse en el eje estructurante del transporte
 de Santiago, requiere no solo aumentar dichos ingresos, debido al mayor numero de pasajeros esperados y los desafíos en torno a mantener el equilibrio operacional, sino que entregar servicios a sus pasajeros mas allá de solo transportarlos.

Tanto los productos inmobiliarios como los publicitarios, requieren un nuevo enfoque que permitan no solo aumentar los actuales ingresos. De esta forma el nuevo modelo de negocios se refiere al desarrollo de un nuevo tipo de relación con los clientes avisadores y arrendatarios basada en la información que METRO pueda entregarles para que estos a su vez puedan tomar las medidas que estimen pertinentes con respecto al negocio.

2.1 Publicidad Comercial

Particularmente, para el caso del negocio de la publicidad comercial, cabe mencionar que existen dos operadores que comercializan los distintos productos publicitarios de METRO: Publicidad Estática (Soportes estaciones y trenes) y Publicidad Dinámica (METROTV). Para ambos, el modelo de negocios de METRO está dado por un arriendo asociado a los contratos efectivamente exhibidos en el medio, con una renta mínima anual garantizada. De esta forma los procesos de control de exhibición, aprobación de proyectos, campañas y contenidos, son especialmente importantes ya que a través de ellos se obtiene la información necesaria para definir los ingresos del negocio.

El cambio en el modelo de negocios para este producto, esta dado por aportar al cliente avisador  información relevante sobre el tipo de cliente disponible en cada estación, exante y expost a una campaña especifica. Hoy los sistemas operacionales de METRO
 junto con la implementación del medio de pago MULTIVIA generan, diariamente, valiosa información sobre el comportamiento de los clientes de METRO.

Por otro lado, considerando las particulares características del sistema de publicidad dinámica, MetroTV, se espera modelar la oferta de espacios publicitarios asociados a conocimiento adquirido por los sistemas de operacionales de METRO. En el extremo, dadas las características de este producto el cliente avisador podría adquirir directamente y en línea las pautas publicitarias que estime convenientes.

De esta forma, como medios que permitirán el cambio propuesto, se adelantan la generación una base de datos histórica que permita analizar rentabilidades por tipo de soporte, estación, tipo de campaña, entre otras, con el fin de realizar gestión comercial y esta interrelacionarla con la información proveniente de las Gerencias de Operaciones y Mantenimiento.

2.2 Negocio Inmobiliario

A diferencia de la publicidad comercial, el negocio inmobiliario es gestionado directamente por METRO S.A. con sus clientes. No obstante ello es necesario generar similares procesos de control y facturación, además de procesos de aprobación de mix de productos y otros.

Hoy el negocio inmobiliario de METRO S.A. está bastante atomizado, sin embargo, como estrategia para los próximos años se ha propuesto la generación de negocios asociados preferentemente a cadenas junto con el desarrollo de mix comerciales previamente validados por los clientes de METRO. Este mix deberá depender de las características propias de las estaciones y del par origen - destino de los clientes que por allí transitan.

Es así como el cambio en el modelo de negocios propuesto, esta dado por la necesidad de cambiar la estructura de cobro a los clientes inmobiliarios, los que desde una renta fija pasaran a una variable, implementando un modelo similar al desarrollado en el negocio publicitario. Además, por lo mencionado anteriormente, será necesario dotar a los clientes inmobiliarios de información relevante sobre pasajeros, para lo cual también existirá una nueva relación de información, principalmente exante, para definir el mix de productos o servicios a ofertar en un determinado lugar.

Al igual que publicidad comercial, el medio que permitirá el cambio propuesto es la disponibilidad de contar con información histórica que permita analizar rubros de negocios explotados, analizar la morosidad, y en el corto plazo el ingreso de datos de ventas, para lo cual deberá ser necesario generar sistemas que permitan ingresar y analizar esta enorme cantidad de información. Lo anterior junto con la definición de perfiles de uso de cada estación con el fin de potenciar la venta, la que a su vez redundará en mejores ingresos para la compañía.

3 Ventaja competitiva y/o valor agregado del proyecto a la empresa

El principal valor agregado, que el nuevo modelo de negocio propuesto, ofrece a la compañía es que aumenta el valor percibido por parte de los clientes avisadores e inmobiliarios a través de la mayor información disponible para ellos.

En el caso de publicidad comercial redunda en la generación de un elemento diferenciador con respecto al medio vía publica – competidor directo del medio METRO - y otros medios.

Los tomadores de decisión en el ámbito publicitario requieren información fidedigna, para así poder justificar de mejor manera las inversiones realizadas en cada uno de los medios. La capacidad de METRO de entregar informes sobre cobertura real, GRP’s, y verificación de pauta publicitaria, generan una ventaja considerable con respecto a cualquier otro medio, aumentando el valor e idealmente las ventas.

Particularmente para el caso de Publicidad Dinámica, MetroTV, se espera en que esta información permita generar contenido de calidad asociado al tipo de pasajero especifico. Así mismo, permitirá al cliente avisador, junto con la información anterior, tomar decisiones sobre pauta en un pequeño periodo de tiempo.

Para el caso del negocio inmobiliario, la generacion de información permitirá a los clientes de este segmento contar con información relevante para la su propia toma de decisión, junto con una mayor rapidez y seguridad en los procesos de pago, desarrollo de trabajos y comunicación con METRO S.A..

Esto permitirá a METRO S.A. comenzar ofertar localizaciones especificas para cada rubro, potenciando la estrategia de convertir el mix de espacios comerciales inmobiliarios dentro de las estaciones de METRO, en un retail asociado a las características propias de cada estación. 

4 Justificación del modelo de negocios 

Las ventajas competitivas y valor agregado que el modelo de negocios propuesto entrega a la compañía permite a METRO S.A. obtener un mayor conocimiento de sus propios clientes avisadores e inmobiliarios, generando así oportunidades para enfocar esfuerzos en el desarrollo de los negocios mas rentables.

De esta forma, en ambas líneas de productos, las cadenas de valor están desarrolladas para aumentar la venta y rentabilidad de los espacios comerciales. Así mismo, permiten un aumento de la valoración de estos productos por parte de los clientes avisadores e inmobiliario y apalancar positivamente el giro principal de la empresa, entregando una mayor cantidad de servicios asociados a propuestas de consumo  y servicio (inmobiliario) además de la propuesta de información (publicidad).

En el caso de los productos publicitarios, permitirá por ejemplo, analizar a partir de los datos, la real rentabilidad de los espacios comerciales, analizando los niveles de ocupación y definiendo junto al operador mejores usos para los distintos soportes.

Para ambas líneas de producto, la cadena de valor se centra en los arrendatarios, quienes podrán contar, mediante la información disponible, con mejor información sobre tipos de clientes, afluencia horaria, y otros datos que unidos a estadísticas (estudios de preferencia y comportamiento) podrían efectivamente racionalizar las inversiones y, por ejemplo, privilegiar formatos y productos.

El modelo propuesto permitirá disminuir los costos de transacción para cada uno de los productos, debido a la implementación de un rediseño de procesos y aplicación de TI, lo que resultara en una mejora en los procesos de autorización, controles eficaces y rápidos, además de liberación de recursos por preparación de informes de gestión.

En relación a los costos de agenciamiento, se deberá evaluar si el margen entregado al agente, para el caso inmobiliario, justifica un traspaso, considerando sobre todo el bajo costo de operación actual. Por el contrario, la implementación de sistemas automáticos de reserva e información para clientes avisadores, al menos genera la duda sobre si el margen actual asignado al operador (agencia), debe seguir siendo el mismo, aun cuando los costos de transacción del sistema han bajado. Cualquier menor involucramiento en la operación del managment, liberara recursos costosos, los que permiten su reutilización en el diseño y análisis de otros negocios.

Adicionalmente, el requerimiento de mantener los actuales niveles de costos de operación, aun considerando el mayor volumen de operaciones debido a la apertura de extensiones y nuevas líneas. Esto redunda en que se deberán reducir los costos unitarios (Iguales costos a un mayor volumen de operaciones).

Finalmente, cualquier costo adicional deberá ser analizado con los ingresos marginales que por estos desarrollos se obtengan.

5 ESPECIFICACIONES DE LAS TI

Considerando lo anterior, es útil indicar que la empresa no tiene restricciones tecnológicas para la implementación de herramientas y sistemas que, previa justificación, apoyen y ayuden a generar negocios adicionales.

Particularmente, se estima necesario la implementación de los sistemas de transacciones que permitan registrar, contabilizar, facturar y consultar el estado actual de los negocios, así como también un workflow que permita el control documentario asociado a los distintos negocios. Para los controles se estima útil usar la disponibilidad de redes informáticas que permiten capturar la información en cada una de las dependencias de METRO S.A..

Para la comunicación con clientes, se debieran establecer sistemas de comunicación a través de Internet e idealemente desarrollar algún sitio del tipo intranet donde los clientes registrados tengan acceso a sus respectivas cuentas.

Finalmente, considerando el proceso de implementacion de un sistema Datawarehouse corporativo, donde se depositará la totalidad de la información asociada a operación, afluencia y servicio, es necesario implementar un rediseño que permita utilizar y alimentar el Data Mart de la Gerencia Comercial, así como también la definición de los requerimientos necesarios de información de otros sistemas que permitan apoyar la generación del conocimiento.

6 Entendimiento de la situacion actual

En la actualidad los procesos de negocios asociados a las líneas de productos Publicitarios e Inmobiliarios son muy intensivos en recursos humanos, con casi nulo desarrollo de sistemas de apoyo que permitan efectuar control de gestión.

Tampoco existe ningún desarrollo tendiente a obtener información relevante del comportamiento de los clientes, salvo las encuestas origen destino, desarrolladas con periodicidad anual.

Si bien los procesos existen y funcionan, estos requeren una gran cantidad de horas hombre, haciéndose cada vez más riesgosos, poco útiles y lentos para el nivel de respuesta esperado por los clientes.

Adicionalmente, los aumentos de niveles de procesamiento esperados debido a la inauguración de estaciones y nuevas líneas, hacen necesaria la implementación de sistemas de apoyo a la gestión a la brevedad, lo que permita crecer sin necesidad de aumentar la dotación de personal ni aumentar los riesgos por mal procesamiento.

Por otro lado, si bien ambos productos equivalen a arrendar espacios, su gestión comercial es absolutamente independiente, aún cuando sus procesos operativos sean idénticos, sin que exista entre ellos cooperación y aumentando la posibilidad de doble procesamiento, con la consiguiente duplicación de funciones.

6.1 Vision

Los procesos deberán redefinirse mediante estandarización, rediseño y optimización mediante la aplicación de Tecnologías de la Información, y la metodología de “Rediseño de procesos mediante el uso de Patrones”.

Para lo anterior, se cree importante destacar la importancia de los procesos denominados “Gestión del Negocio” y “Administración relación cliente final y ventas” dabido a que será en ellos donde se deberá tener especial atención, ya que en el primero radica el necesario control de las ventas, las que definen el canon de arriendo a METRO, donde se coordinan las instalaciones y la administración del contrato. El segundo proceso, sino el más importante será el que se deberá intervenir para incluir procesos de generación de pronósticos, inteligencia de negocios y desarrollar canales de comunicación nuevos al tradicional contacto presencial.

Hoy la información existe, pero el acceso a ella es extremadamente complejo, no pudiendo realizar cruces de información relevante. El acceso a la información operacional de METRO es muy dificultosa ya que los sistemas de transacciones no están diseñados para las consultas solicitadas por el negocio. Es en este punto donde se deberá rediseñar, generando nuevos subprocesos que tiendan a administrar el conocimiento adquirido mediante la aplicación de TI. El rediseño se  deberá centrar en un desarrollo particular de Análisis del comportamiento del cliente, inexistente hasta ahora, donde radicara el conocimiento adquirido y sus análisis tendientes a satisfacer las necesidades del cliente, racionalizar el uso de espacios, entregar herramientas al proceso de venta, tendiente a desarrollar nichos específicos de mercado, entregar información adicional a los clientes, entre otros. 

Por otro lado, el proceso de “Administración de venta y atención a clientes”, que hoy se limita a desarrollar solo una gestión de venta basada en responder a los requerimientos específicos de demanda, junto con un incipiente desarrollo de nuevos proyectos, los que no necesariamente reflejan la existencia o aplicación de una estrategia, deberá ser rediseñado teniendo como base el conocimiento adquirido en el proceso detallado anteriormente.

El flujo de información con los clientes se deberá revisar, para conformar un canal confiable de información permanente que ayude al cliente a tomar la decisión de arrendar espacios en METRO. Este canal debería ser de acceso remoto.

Junto a lo anterior, y debido a que el modelo de negocios propuesto requiere contar con información relativa al estado de cada espacio comercial, se deberá específicamente revisar el proceso de Control de Exhibición, el que deberá entregar información en línea a los distintos agentes de control, para que estos modifiquen el estado de cada espacio, indicando la disponibilidad y estado de éstos. Esto deberá resultar en integrar a las estaciones y mantenimiento de trenes al negocio, siendo éstas unidades, agentes de control de las actividades comerciales que se realizan en dichos espacios. En este sentido, el proceso actual de mantencion de estado, es básicamente manual y montado sobre planillas de MS Excel,  deberá ser revisado y rediseñado mediante el montaje de sistemas de transacciones y control de etapas. 

Cabe mencionar que dada la naturaleza de los productos, se requerirá un apoyo completo a la gestión de venta, tanto para controlar las condiciones de explotación acordadas, como para entregar al cliente la información relativa al estado de los espacios contratados, y al resultado comercial de éstos espacios. De esta forma, se conforma un denominado “Control Permanente”, el que deberá estar disponible para cada una de las etapas del proceso mediante mantención de estado. 

6.2 Ambito de los procesos

El patrón que se utilizara para el presente rediseño será el denominado MACRO1, el que se  modificara según las características propias del procesos.  Particularmente se ha estudiado la aplicación de la variante Venta de Stock (Macro1VS), al cual se le ha modificado fundamentalmente en la inexistencia de administración de relación con proveedores
, ya que éstos no son relevantes para la ejecución del proceso de entrega de servicio.

Según lo mencionado anteriormente, la naturaleza del producto lleva a extender la relación de control e información (posventa) mas allá del momento en que se entrega el bien o servicio. De esta forma, se propondrá una solución especifica para el proceso de mantencion de estado, el que junto con apoyar el control manejara la información relativa a la operación del negocio.

6.3 Objetivos de desempeño

Para analizar el comportamiento del rediseño, y justificar su aplicación, será fundamental considerar al menos las siguientes medidas de desempeño: 

· Cuantificaron de tiempos de procesamiento.

· Costos de transacción de registro de venta y coordinación de instalación.

· Determinación de impacto de la entrega de información relevante a clientes.

· Ingresos marginales por esta ventaja.

· Impacto en el desarrollo de nuevos proyectos y racionalización en el uso de los espacios.

· Ingresos marginales por ofertas proactivas a clientes.

· Ingresos o costos marginales por entrega de información relativa a rating efectivo de los espacios comerciales exhibidos o resultado comercial de la venta.

7 Modelamiento de la SITUACIÓN actual

Para el modelamiento de la situación actual se utilizó el patrón denominado MACRO1VS, presentando de esta forma los procesos, sus controles, mecanismos, entradas y salidas de información de acuerdo a las condiciones específicas del dominio en el cual se está aplicando el patrón.

7.1 Definición de nomenclatura

Previo al análisis conviene definir alguna nomenclatura que será utilizada indistintamente en el presente informe. 

Se denominará Espacio, a todo bien mueble o inmueble que sea susceptible de arrendar en dependencias de METRO. En esta denominación se incluyen los soportes publicitarios y espacios inmobiliarios.

Se indicará como campaña o proyecto, indistintamente a todo proyecto inmobiliario o campaña publicitaria que requiera algún soporte o espacio en arrendamiento.

Cliente inmobiliario, será cualquier cliente que requiera espacios como locales comerciales, áreas para venta o espacios para realizar alguna actividad comercial. Son clientes inmobiliarios, bancos (Cajeros automáticos), telefónicas (Telefonía Pública, Celular, Wi Fi), espacios para venta (máquinas automáticas, kioskos, entre otros), locales comerciales y arriendo de otros espacios temporales para actividades privadas.

Cliente avisador, será cualquier cliente que requiera espacios o soportes asociados a publicidad dentro de la red de METRO. Particularmente, son los clientes que instalan avisaje o campañas en la red de METRO.

Operador, se denominará a la entidad que administre alguna relación con Clientes avisadores o inmobiliarios y de la misma forma se haga parte de la mantención y operación del espacio. Particularmente hoy lo son SUBTV S.A. empresa que explota el negocio publicitario dinámico (METROTV) y JCDecaux Chile S.A., que explota el negocio publicitario estático y promociones. En el futuro podrían existir cadenas y operadores inmobiliarios que se hicieran cargo de algún rubro en particular o espacios geográficos específicos.

7.2 Modelamiento propiamente tal

En términos generales, como ya se ha indicado, el proceso de Arriendo de Espacios a Terceros en METRO S.A. es un proceso que hoy funciona, no obstante ello es intensivo en uso de horas hombre, situación que es particularmente compleja cuando se estima generar procesos de análisis de datos, para dar un mayor valor agregado a los productos entregados por METRO S.A. a sus clientes avisadores e inmobiliarios.
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Figura N°1: Modelamiento de la situación actual: Nivel A  - 0: Proceso de Arrendamiento de Espacios a Terceros

En la actualidad, los procesos asociados a cada uno de los productos, Inmobiliario y Publicitario, son gestionados de forma independiente con responsabilidades distintas, bajo la dependencia jerárquica de la misma subgerencia. No obstante ello, los proceso son los mismos, salvo en lo referente en la gestión de venta, la cual es desarrollada directamente por METRO. Dado que para efectos de modelamiento no importa el rol del responsable del proceso, se presentará el proceso como un de arrendamiento general, teniendo solo en los procesos finales y más de detalle, consideraciones específicas para cada tipo de espacio.

Para el caso publicitario, la gestión de venta y relación con clientes es llevada por un operador externo a la empresa. Para el caso de publicidad estática, es la empresa de capitales franceses JCDecaux Chile S.A. y para el producto denominado publicidad dinámica (METROTV) la gestión de venta, mantención de soportes, y emisión de señal es gestionada por la empresa de capitales nacionales SUBTV S.A. 

Para el caso inmobiliario la gestión de venta y relación con los clientes es realizada directamente por METRO S.A..
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Figura N°2: Modelamiento de la situación actual: Nivel A0: Proceso de Arrendamiento de Espacios a Terceros

El proceso de Arriendo de Espacios a Terceros, comienza con el ingreso de una solicitud de arriendo de espacios, la que es respondida por METRO S.A. o el operador respectivo, según corresponda. 

En términos generales, el proceso de “Adminsitración de Relación cliente final y ventas” se refiere a todos los procesos de contacto con el cliente, desarrollo de productos, ofertas, gestión de venta, análisis de nuevos espacios y respuesta a proyectos de clientes. De esta forma, el negocio se inicia con este proceso, junto con el requerimiento de información o soliictud de ocupación de espacios por parte del cliente avisador o inmobiliario.

Adicionalmente el proceso “Gestión del Negocio”  se refiere a las actividades de backoffice tendientes a analizar la implementación (en términos de restricciones de operación de METRO), registrar las ventas y ejecutar las acciones de administración, facturación y cobro de los contratos de arrendamiento respectivos.

El proceso de Instalación y control, se refiere a las actividades de entrega del servicio, y posterior control permanente asociado al uso de los espacios comerciales.

El proceso de mantención de estado en la actualidad, es muy básico y se limita a mantener carpetas de proyectos, autorizar los registros de venta por papel, y mantener el registro de ocupación y facturación en planillas MS Excel.

Tal como se mencionó, no se ha considerado relevante modelar el proceso de relación con proveedores ya que para este caso, no es de importancia para el negocio, toda vez que la relación con proveedores deimplementaciones es de responsabilidad del cliente, no interviniendo en absoluto dentro del proceso. Salvo en lo concerniente a la calidad del trabajo entregado, el cual se registra en el proceso de Instalación y Control Permanente.

7.2.1 Proceso de Administración relación cliente final y ventas:
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Figura N°3: Modelamiento de la situación actual: Nivel A1: Proceso de Administración de relación cliente final y ventas.

El proceso de “Administración de Relación cliente final y ventas” tiene por finalidad satisfacer con la oferta de productos disponibles las necesidades de espacios disponibles o nuevos proyectos que los clientes necesieten. Es así como se encarga de la mantener la relación con el cliente final, entregándole hoy, escasa información y sujeta siempre a la demanda particular del cliente, además de gestionar y definir la venta. En la actualidad este proceso se encarga de recepcionar los requerimientos de los clientes a través del único canal de venta existente, el denominado presencial.

El proceso se divide en “Marketing y Análisis de Mercado”, “Administración de Venta y Atención a Clientes” y “Decisión de Satisfacción de requerimientos”. 

El primer subproceso, detallado en la figura N°4, se encarga de la definición del grupo de productos y definiciones tarifarias que la fuerza de venta tendrá que cumplir, de acuerdo a lo indicado por el mercado y la escaza información histórica disponible. Además, este subproceso se encarga de analizar en detalle los nuevos espacios disponibles, que ingresan tanto como propuestas de clientes, como de desarrollos propios del operador o METRO, mediante el subproceso “Análisis de Nuevos Soportes” detallado en la figura N°5

No existe un histórico de espacios explotados y sus respectivas restricciones, generando de esta forma descoordinaciones y pérdidas de negocios, asociadas al retraso en respuestas a consultas de factibilidad específica. El análisis de nuevos soportes está sujeto a las evaluaciones técnicas propias de la operación de METRO.

Este proceso además define las acciones de marketing necesarias para presentar las ofertas a los clientes, mediante el subproceso de “Marketing del Negocio”, donde se define la estructura tarifaria, y la emisión anual del resumen de espacios, además de la entrega de información para que “Planificación de Ventas”, entregue el plan de ventas y mensaje de comercialización de soportes.

En la actualidad no existe un proceso constante de análisis de venta de actuales clientes, restringiéndose el análisis sólo a proyectos que los mismos clientes presentan, no existiendo tampoco información relevante para la preparación de ofertas proactivas, ni que éstas se hagan cargo de necesidades específicas de clientes avisadores o inmobiliarios específicos.

En proceso de “Administración de venta y Atención a clientes”, se define en un primer nivel sólo como venta presencial, ya que es de esta forma a través de la cual se capturan los requerimientos de los clientes. La venta telefónica, no es posible debido a los montos y formalidades legales. Los otros medios son sólo informativos para la respuesta de consultas que no son relevantes para el negocio. Este proceso se detalla en la figura N°6 siguiente.
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Figura N°4: Modelamiento de la situación actual: Nivel A11: Proceso de Marketing y Análisis de Mercado.

Figura N°5: Modelamiento de la situación actual: Nivel A111: Proceso de Análisis de Nuevos Soportes
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Figura N°6: Modelamiento de la situación actual: Nivel A121: Proceso de Administración de venta y atención a clientes / Venta y atención Presencial

En el se puede notar la existencia de mantención de estado por el uso de espacios, sin embargo, el acceso a esta información es extremadamente intensiva en horas hombre y no es confiable. Esto lleva a problemas y costos asociados a descoordinaciones de uso espacios. 

Así mismo, cabe mencionar que para que se cierre la venta, ésta debe ser previamente informada y aprobada por el Arrendador, METRO, razón por la cual, pueden existir demoras en la entrega del servicio, debido a demoras en la entrega de la aprobación. Esto en la actualidad se gestiona a través de ordenes de compra, las que deben ser enviadas via Fax a METRO, con la consiguiente pérdida de tiempo y rigurosidad.

Adicionalmente, es escasa la información proveniente de posventa, remitiéndose a informar sobre las exhibiciones fuera de plazo y responder consultas de forma reactiva.

Para el caso de la Gestión de Venta, en la figura N°7 se muestra la necesidad de contar con la aprobación del registro de venta para continuar la venta. En este sentido, es fundamental generar en el rediseño espacios para mejorar la comunicación y mantener registro en línea de estas autorizaciones. Esto junto con una mantención de estado de soportes en línea permite mejorar el servicio de la venta presencial, y sentar las bases para la aplicación de otros canales de venta remoto, que sean capaces de entregar respuesta a las consultas y requerimientos del cliente.
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Figura N°7: Modelamiento de la situación actual: Nivel A1211: Proceso de Administración de venta y atención a clientes / Venta y atención Presencial / Gestión de Venta.

El último subproceso dentro de “Administración relación cliente final y ventas” es el denominado “Decisión de Satisfacción de requerimientos”, en él un analista, aplicando las políticas comerciales del operador asigna o reserva los espacios gestionados en venta, los que a su vez son enviados al arrendador (registro de ventas), y recibiendo de él las autorizaciones necesarias, junto con información que puede ser relevante para el cliente final. Este analista adicionalmente envía al término de un período todos los antecedentes formales de las relaciones comerciales entre un operador y el cliente final (contratos, facturas, entre otros), con el fin de que el arrendador, METRO, pueda corroborar la información recabada a través del Registro de Ventas. Una vez autorizada la venta y cerrada con el cliente final, se procede al envío de las ordenes de instalación, con lo cual se inicia la entrega del servicio. Tanto “Administración de Venta y Atención a Clientes” como “Marketing y Análisis de Mercado” informan puntualmente al analista de los cambios de estado, y posteriormente archivando las instrucciones. No existe por tanto registro en línea de estos requerimientos, generando un costo importante en la recuperación de esta información.

Cabe mencionar que para el caso inmobiliario el registro de ventas debiera ser diario, y ex post a prestar el servicio, toda vez que es impracticable realizar lo indicado anteriormente y no reviste importancia alguna la entrega de un servicio a pasajeros. No sucede así con el negocio publicitario, el que al transformarse en un medio público, la imagen de METRO puede estar más expuesta y por tanto requerir información de cada una de las explotaciones publicitarias antes de la entrega del servicio.

Adicionalmente, dada la escasa automatización y problemas de comunicación entre los operadores y METRO, resulta extremadamente caro en horas hombre, la implementación de ingresos diarios de venta, relacionados con el negocio inmobiliarios, haciendo hoy infactible, debido a problemas de operación, el registro de venta para clientes inmobiliarios.
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Figura N°8: Modelamiento de la situación actual: Nivel A131: Proceso de Administración de venta y atención a clientes / Decisión de Satisfacción Requerimientos / Decisión por analista.

7.2.2 Proceso de “Gestión del Negocio”

El proceso de Gestión del Negocio se refiere al proceso a través del cual el operador regula su gestión con el arrendador del espacio principal. Dada la estrategia de generar cánones de arriendos asociados a las ventas del espacio comercial
, resulta clave para la gestión del negocio, desarrollar procesos de registro de venta y administración de contratos, lo más claro y eficiente posible. Es así como este proceso se preocupa de registrar las ventas y obtener a partir de ellas los elementos de cobro necesarios al término de los períodos de arrendamiento. Es así como se pueden identificar los subprocesos de “Registro de Actividad Comercial” y “Administración de Contrato, Facturación y Cobro”.
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Figura N°9: Modelamiento de la situación actual: Nivel A2: Proceso de Gestión del Negocio

Adicionalmente, tal como se muestra en la figura N°9, existe un tercer subproceso denominado “Implementación de Nuevos Espacios”, el que es el encargado de dar soporte técnico a las nuevas implementaciones. En este proceso se evalua los detalles técnicos de cada nuevo proyecto, el que puede ser presentado por un cliente y a partir de la necesidad comercial del operador o METRO. Junto con la evaluación se informa al cliente u operador de las condiciones necesarias para la explotación comercial y gestiona los controles necesarios una vez que se implementen. Esto se muestra a continación en la figura N°10.

Asi mismo, el subproceso de “Registro de Actividad Comercial”, tal como se comentó depende del negocio que esté registrando. Para el caso publicitario la información es anterior al cierre de la venta. 

En el extremo los procesos de venta, del subproceso “Gestión de Venta” debieran estar completamente integrados con este registro, y lograr a través de Acuerdos de Servicio, los elementos necesarios para asegurar calidad del proceso y entrega de información correcta.
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Figura N°10: Modelamiento de la situación actual: Nivel A21: Proceso de Gestión del Negocio / Implementación de nuevos espacios

Finalmente, el subproceso denominado “Administración de Contrato , Facturación y Cobro”, se refiere a las actividades tendientes a administrar los contratos vigentes, aplicando las cláusulas indicadas en los respectivos instrumentos legales, junto con la aplicación de la gestión de Facturación y Cobro.

Tal como se muestra en la Figura N°11, es un proceso bastante estandarizado, donde se emiten documentos de cobro y se determinan los niveles de cumplimiento de cada contrato vigente. La mantención de estado es a través de los registros de venta, los que son confrontados con los informes de cierre de período que envía el Operador y los controles de exhibición provenientes desde Estaciones y Trenes.

Adicionalmente, en la actualidad la disponibilidad de espacios es informada diariamente por cada uno de los operadores.

Cabe mencionar que esta gestión de administración de contrato recae tanto en el Operador con respecto a sus clientes finales, como entre METRO y los respectivos Operadores.

[image: image18.png]BPwin - [(A2) Gestion del Negocio - Model Macrol: [MCR1_AC1.BP1]]

MEIES
=18 x]
3

_ ot Resticionss
de Recursos Anendador Gontat

Proyectos de Nusvos Sapartes Respuasta 3 requisits teenicos infactibles

Implementasién de

Tondioionss 4 Dperacion ds Nuaves Expacios

Desisén de Explotacion ds Expasios ives sapatios Fespussta 3 requerimientos Genices nuevos sopors

Requerimients de Control Expeois)

Informasién 3
Mensale de Finanzss
Requerimients MU L

Clisnte I

Cambio de Estado de Soportes (resena y osupasion)

Informasién de Registo de Wantensién de Etado’ Regito de Varts
Begisto de Ventas potvisa Validacionss ds Regitios de Vants 3 Adm ds Vanta

Wiersajes de Contal s Exhibcitn
2 -

Mensajes de Contiol de Exhibigién
—Mensajes de Control de EXAIbI
Informes de Sabraexhibisiin desds Estacionss

/Problema: Inctscion { Otres Contoles

1) Factuacion 4o mas ar cpente
| Factuacién de Muttas al Cfe
Informe de Espacios Disponibles

Administasin de Fscuacin Mersua
Conite
Aotesedante d Ciene de Vents delChante I ot 4 Credge
Propuesa de iqudacion Paidics da Ventas Feqvemienes eg s
s
Mantencion 4
Eotadn g Registo
vt
oo e o ; WonieR
A2 Gestién del Negocio
|
i




Figura N°11: Modelamiento de la situación actual: Nivel A23: Proceso de Gestión del Negocio / Administración de Contrato Facturación y Cobro. 

7.2.3 Proceso de Instalación y Control 

Debido a las características propias del negocio de arriendo de espacios, donde el producto o servicio es entregado continuamente, desde el inicio de la explotación hasta el término de ella, generando ingresos en ese período, se ha definido utilizar el proceso original de Macro 1, denominado Producción y Entrega de Bien o Servicio, con la sutileza de ejecutar este proceso permanentemente, en un continuo mientras dure la actividad comercial. Paralelamente a esto, e independiente de la ocupación del espacio, se podrán seguir generando los procesos de venta(Administración relación con arrendatario), incluyendo, definición de requerimientos, reserva, e incluso facturación y cobro, así como también ejecutar un subproceso de control permanente de exhibición y calidad.

Este proceso lo conforman los subprocesos de “Coordinación de Instalación”, “Control de Instalación de Nuevos Espacios” y “Control Permanente de Exhibición y Ventas” , tal como se muestra en la figura N°12.

El subproceso de coordinación de instalación tiene por objetivo tomar los requerimientos de los distintos clientes y autorizar la implementación. Con esta acción se comienza a entregar el servicio finalmente, el que deberá ser controlado

[image: image19.png]i BPwin - [(A2.1) Implementacién de nuevos espacios - Model Macro1: [MCR1_AC1.BP1]] L=12] x]
X
Restiosionss "
Reticcione poer s, | Poltes
e . |Editorites| Comercites
Geupacion Aandador
a
Espacies
Salicitud asignacion recuros b de sstado Expagia
téenicos Lambio: de eztato Epagy
Respuesta s requsitos tinions infacibigs
Condicionss ds Dpersciin d Nusvos Espacios
Evaluscin de Factibilidad e parice
Proyectos da Nusvos Soportss Requenmisntor Mensaje de Requerimiento Cliente
3
Recpussta 3 raquatimientos thonoos nusvas zoparas
Desion de Explotaciin de Expacios -
.
Proyecto
Tionica
Requerimisnts ds Contol Especial
aal il iy
Soporte

Solisiud de solusion de provlemag
Evalussién ds Implementacién Solicitud retio de Soporte
P

Solcitud de Revisién a Cantrol
(L
Catendario de Revision

— .

Mantansion
d Extado Carpeta de Proyectos
an Aprobados

Registo de

Vantas

NUMEER:

ove A21 e Implementacion de nuevos espacios





Figura N°12: Modelamiento de la situación actual: Nivel A3:  Proceso de Instalación y control
por los subprocesos siguientes.

El proceso de “Control de Instalación de Nuevos Espacios” está destinado a controlar la implementación de los nuevos espacios comerciales, ajustándose a los requerimientos de la operación.

Por su parte el proceso de “Control permanente de exhibición y ventas”, a partir del listado de contratos caducos, realiza un levantamiento de los espacios solicitados, utilizando para ello la información disponible desde estaciones.

Esta información de estado es mantenida en listados de control en papel, y su resumen en planillas excel.

El conocimiento de este negocio está básicamente en la información disponible en el proceso mantención de estado, y es desafío del presente rediseño aplicar en este proceso tecnologías de la información que permitan acceder de forma segura a la información y de la misma forma alimentar los procesos de análisis de mercado que deberán ser repotenciados para el objetivo de entregar mayor valor agregado al producto. 

8 Evaluacion de la situacion actual

Se ha dispuesto estudiar en detalle la situación actual, a partir de la cual, se establecerán los cambios necesarios para el rediseño propuesto. 

Si bien en el modelamiento de la situación actual se presentan los arriendos de espacios comerciales independiente del tipo de negocio, lo cierto es que en la realidad los productos son gestionados en términos separados, debido a prácticas de trabajo que persisten por los años. Este punto es particularmente sensible, toda vez que si bien estos procesos hoy satisfacen las necesidades de la administración, no tendrán necesariamente el mismo resultado cuando el volumen de transacciones y negocios aumente, por mejoras en las gestiones de venta o por los negocios adicionales sujetos a las  futuras estaciones de las extensiones y nuevas líneas.  

En general el proceso tiene las siguientes características:

· Se tienen procesos paralelos de administración para cada una de las líneas de productos disponibles. Esto, independiente que los procesos sean equivalentes, las prácticas de trabajo generan que cada gestión de venta sea realizada por un área especifica independiente, duplicando las siguientes interacciones:

· Control en estaciones: Los controles en estaciones se realizan y registran en forma independiente para cada una de las líneas de productos, generando duplicidades y nula programación en los requerimientos solicitados. Estos controles si bien para el caso de Publicidad Comercial son programados semanalmente, esto es insuficiente para los requerimientos de gestión.

· Facturación, registro y administración de pagos: Al estar gestionados de forma independiente, no existe un mismo proceso de pago para los clientes de cada uno de las líneas de productos. Esto genera cuadraturas paralelas de cuentas de ingresos por cada producto, gestiones de cobranza y aplicación de distintos tipos de procedimientos de facturación según el tipo de producto, adicionalmente no existe un control de multas unificado. 

· Desarrollo de indicadores para informes de gestión corporativa: Para la preparación de estos informes se requiere analizar manualmente los datos de ingresos por separado, no existiendo integración y, una vez mas, se requiere cuadrar las cifras que se presentan en estos informes.

· Soporte técnico interno. Los informes técnicos a partir de proyectos de implementación comercial son generados y resueltos por el soporte técnico, no existiendo un archivo central que mantenga el estado de cada proyecto

Adicionalmente se observo que existe un alto costo de coordinación interna, reflejado principalmente en los pequeños conflictos por uso de los mismos espacios. En este caso, existe información relevante al cual se tiene acceso, pero la recuperación de esta es muy tardía, generando respuestas poco satisfactorias para los clientes.

No existe tampoco, un manejo de información de transacciones. En la actualidad las transacciones son mantenidas en planillas Excel, con los consiguientes problemas de seguridad, recuperación de información, estabilidad del sistema, accesibilidad a los datos y generación de consultas agregadas.

Por otro lado la relación con los clientes arrendatarios es mas bien pasiva, no existiendo técnicas ni sistemas de almacenamiento de información del comportamiento de estos clientes. Adicionalmente, tampoco se dispone de la entrega de información de comportamiento de los clientes pasajeros y de los mismos controles de exhibición generados. Esta información puede ser particularmente interesante, al generar a través de esta información un elemento diferenciador al momento de elegir emplazamiento (retail – para el caso inmobiliario) o elegir los espacios publicitarios.

Se verificaron escasos controles de accesos y ejecución de trabajos, así mismo no existe un registro de implementación de proyectos que permita conocer la historia de cada espacio o proyecto y el estado de cada uno de ellos. No existe un registro de los compromisos adquiridos por el cliente para la implementación de nuevos espacios.

Finalmente, se verifico la existencia de un proceso de control y registro de documentos legales y contratos, pero este se reduce a registrar el ingreso y salida solo de algunos contratos, no existiendo un control de estado de estos documentos.

Particularmente, para cada nivel relevante dentro de la situación actual, se obtuvieron las siguientes observaciones:

8.1 Evaluación de la situación actual del Nivel: Administración de la relación al cliente final y ventas

· No existe un procedimiento formal de estudio de los comportamientos de los clientes y no clientes a partir de la información histórica de ventas.

· No existe un procedimiento de pronóstico de ventas que permita planificar las ventas, considerando para ello información del mercado y otros datos relevantes.

· En la gestión de venta no se ofrecen productos asociados a cada tipo de cliente.

· No se aprovecha el conocimiento de los usuarios de METRO, y su perfil, para preparar ofertas atractivas a los clientes avisadores e inmobiliarios.

· En lo referente a Análisis de Nuevos soportes, no existe una mantención de estado única que permita conocer el estado de cada gestión o estudio y registro de los requerimientos, condiciones de operación y compromisos del cliente en cada espacio comercial.

· En lo referente a Gestión de Ventas,  la venta en terreno no dispone de información relativa a ocupación y control de exhibición que existe al menos en METRO.

· Adicionalmente la gestión de ventas no dispone de información relativa al rating o resultado comercial de cada espacio.

· La gestión de posventa no tiene información relevante para los clientes avisadores e inmobiliarios.

· La gestión de venta se puede ver atrasada en la medida que la respuesta de validación de registro de venta por parte de METRO se ve afectada.

· No se observa una mantención de estado de las consultas y las gestiones de venta realizadas, así como tampoco un control de estado de las ordenes de instalaciones emitidas y su correspondiente estado.

· El subproceso de Decisión de Satisfacción de Requerimientos, es realizado por un analista pudiendo automatizarse varias de esos análisis, sobre todo para soportes estándares.

8.2 Evaluación de la  Situación Actual del Nivel: Gestión del Negocio

· No existe un registro formal de los requerimientos  analizados y evaluados para cada espacio comercial.

· El registro de la actividad comercial (Ventas), es realizado a través de papel, con el correspondiente costo en tiempo de traspasar esa información a un sistema de mantención de registro, por lo demás, bastante básico.

· Adicionalmente no existe una mantención de estado de los registros de venta, que permita al arrendatario, operador o cliente conocer el estado de su venta.

· La gestión de administración del contrato, corrobora los ingresos por sobreexhibición a partir de controles sobre espacios caducos. Con el consiguiente riesgo de perder ingresos por no cobro de arrendamiento.

8.3 Evaluación Situación Actual del Nivel: Instalacion y Control Continuo

· En el proceso de Instalacion y Control Continuo, no existe control sobre las implementaciones una vez que estas han sido realizadas.

· Los controles de estado tienen periodicidad larga y son costosos. No se aprovecha los rrhh y sistemas disponibles en estaciones y trenes.

· El registro del control permanente se realiza a partir de espacios caducos, y de forma manual.

· No se pone a disposición la información gráfica y el detalle de cada actividad comercial en estaciones y trenes, para que los agentes de control puedan corroborar la ejecución de lo controlado.

· No se pone a disposición del resto del proceso la información relativa al control de exhibición y venta.

· La gestión de las ordenes de instalación y requerimientos especiales se realiza una a una. No se dispone de una mantención de estado unitaria que mantenga informado al cliente de los detalles de su instalación.

8.4 Evaluación Situación Actual del nivel Mantención de Estado

Para la mantencion se verifico que las transacciones son ingresadas a través de planillas excel además de mantener un “pool” de antecedentes que son almacenados en papel. Además, el proceso mantencion de estado maneja registros muy precarios, relativos a la ocupación. Los requerimientos de control especifico y coordinación de actividades se realizan a través de correo electrónico, sin manejar histórico. Estas mantenciones se llevan independientes para cada tipo de productos. 

rediseño DE LOS PROCESOS

8.5 Análisis de la Dirección del Cambio del Rediseño

En términos generales la dirección del cambio para el rediseño de los procesos de los negocios inmobiliarios y publicitarios de METRO S.A., a partir de los problemas verificados en la situación actual, estará definida por una automatización y control de los procesos y transacciones que se realizan por los conceptos de comercialización de los productos descritos, pero además por el interés comercial de entregar un valor agregado a estos productos gracias a la aplicación de la información disponible del mismo proceso de negocios como de la interrelacion de los comportamientos verificados con este proceso y la información relativa a afluencia de pasajeros.

En términos generales se deberá avanzar en hacia lo siguiente:

· Mantener las practicas comerciales de venta y atención a clientes que son bien evaluados. Se deberán formalizar estas practicas y registrar las gestiones de ventas y posventa, entregándoles nuevas herramientas para ejecutar su labor de mejor forma.

· Unificar el Backoffice de cada línea de productos a través de la implementación de mejores prácticas.

· Mantener la estructura MACRO1vs, restringida a este dominio, debido a que se encuentra validado y actualmente funcionando.

· Optimizar la consolidación de procesos y coordinación entre el proceso “gestión del negocio” y “venta y relación con el cliente” , mejorando los canales de información, generando una mantención de estado unificado.

· Mejorar la relación de los negocios con la operación de METRO, a través de la puesta a disposición de la información de afluencia, y perfil de pasajeros, para los respectivos estudios comerciales.

· Desarrollar un proceso de análisis de mercado, donde a partir de la información disponible de diversas fuentes, permita definir comportamientos y perfiles de usuarios METRO y clientes avisadores e inmobiliarios y desarrollar acciones tendientes a utilizar esta información para entregar mejores ofertas a los clientes.

· El proceso rediseñado deberá considerar la aplicación de sistemas de tecnologías de la información – transaccionales – que junto con satisfacer las necesidades del rediseño deberá ser capaz de alimentar con información a un Datawarehouse que será implementado durante el próximo año.

· Finalmente la magnitud del cambio que sea necesaria será apoyada por la administración debido al conocimiento de las restricciones futuras que tiene el proceso debido a los requerimientos próximos y a la necesidad de generar elementos diferenciadores de cada uno de los productos.

[image: image20.png]Antacedantes de
Ciar e Venta dsl
Cliente

Frapuests 3% igwazerin
Perodics de Ventas
nformes de Sabraexbisién dssds
Edtacionss! Problemas Instacidn { Oros
Contralss

informe ds Expacios
Disponibles

Comantaris o
T
tiguidacisn
mensual

i BPwin - [(A2.3) Administracién de Contrato Facturacién y Cobro - Model Macrol

Mensajes de Contiol
d Extibicién

[MCR1_AC1.BP1]]

Contrate

MEIES
=18 x]
3

Requerimientos Legalgs

THre e SenAE T8 e st

Tambio de estado cientls

Aniss de Contrato

Tiquidacian Mensual Defintiva

Mersajes de Contol de Extibioign

o 26
Facturaciin
a2 Dtz
Ingresos

e
Facturaciin
e Multas

Facturacin

Ajustes 3 liquidaciones mensuales

Facturacon de uttas 3 Cientg

Otas facturscionss

Facturacion Menzust

-
Notas de Credito

Mantansion 4e Ested 4o
Registo de Ventas

Menssje
ds Cobros
Pendientas

cobro Mensaje a Fiscalis para cobro leggl

Informasién

de sstato
de pagos

Avisos de Vencimianto o Maga

3 A3 T

Administracién de Contrato Facturacién y

Cobro

NUMEER:





Figura N°13: Modificación de las relaciones para la dirección del cambio
8.6 Variables de Diseño involucradas en la dirección del cambio

8.6.1 Integración de procesos Conexos

El rediseño propuesto considera la integración entre procesos complementarios, los que deberán compartir información y recursos. Es así como el proceso de “Gestión de Venta”, requerirá información actualizada desde “Control permanente de Exhibición y Venta”, el que proporcionará a su vez información relevante para los clientes.

De la misma forma el mismo proceso de “Gestión de Venta” deberá incluir dentro de sus responsabilidades la información del estado de las instalaciones y estado de nuevos proyectos.

Por otro lado, a partir de la información entregada por el proceso “Registro de Venta”, se deberán efectuar los procesos de Facturación y Cobro, los que si bien en el modelo de diseño de la situación actual, están identificados unificadamente, en la práctica se rigen por distintos parámetros. 

Así mismo, se deberá asociar a la misma gestión de venta, herramientas que permitan conocer mejor su demanda a partir de información histórica, y tomar decisiones considerando aquello. Integrando de esta forma un nuevo proceso ubicado entre la Gestión de Venta y la Gestión de Marketing, el que perfectamente podría integrar además información proveniente del medio externo y el desarrollo de modelos de comportamiento. Estos modelos al ser consultados integrará también los servicios de Posventa al corazón del proceso.

La integración de estos proceso se realiza principalmente a través de la información y particularmente a través de mantención de estado, lo que es detallado más adelante.

Lo anteriormente indicado es posible mediante la implementacion de alguna herramienta que administración de relación con el cliente, junto con la mantencion de registros de los trabajos, proyectos y estado de los espacios, además de la implementacion de los canales de comunicación necesarios para la captura y envío de información, junto con herramientas de pronóstico y la generación de estudios de comportamiento y perfilamiento de usuarios.

8.6.2 Mantencion consolidada de Estado

En la actualidad la mantencion de estado de las transacciones de cada cliente se realiza a través de planillas excel.

La mantencion de estado relativa a la utilización de espacios, trabajos y proyectos en evaluación, ejecución e historia, es realizada en formato de papel.

De esta forma acceder a la información de estado es lento e intensivo en HH, con alto riesgo en la información recepcionada.

Se propone la modificación de la mantención de estado, el cual principalmente registrará el movimiento de ocupación de espacios, registro de venta, registro de controles de exhibición, control de etapas de instalación, control de etapas de aprobación de nuevo espacio y registro de clientes.

8.6.3 Asignación de Responsabilidades

Actualmente las responsabilidades fundamentales del proceso están en la aplicación de las políticas editoriales, comerciales y definición de factibilidad de proyectos provenientes del arrendador, todas radicadas en el conocimiento de los respectivos Jefes de Productos.  Adicionalmente, la gestión de administración si bien es realizada por un staff de analistas, es responsabilidad compartida por cada uno de los jefes de producto, generando una difusa asignación de responsabilidades, sobre todo en el momento de asignar trabajos específicos. 

Debido a lo anterior no existe una asignación clara de responsabilidades, y por tanto los procesos de administración son realizados de acuerdo a la carga de trabajo del día, generando “cuellos de botella” importantes, especialmente los días de generación de información corporativa o pago. 

De esta forma se propone, aprovechar los espacios que generara el rediseño para asignar responsabilidades claras en torno a procesos para cada analista. Supuestamente se liberaran recursos relativos a la mantencion de estado y respaldo de transacciones, los que serán ocupados en mantener los sistemas, recopilación de información y la consolidación de información. 

Se propone adicionalmente que los Jefes de Producto, con el tiempo liberado, puedan desarrollar nuevos negocios o profundizar la relación con los clientes actuales gracias a la información solicitada. 

Finalmente, en el proceso de Instalacion y Control se deberán generar y formalizar las responsabilidades del control permanente radicado en estaciones.

Será fundamental en la etapa de implementacion ajustar las cargas de trabajo para dimensionar los reales requerimientos del proceso en el futuro con mayores transacciones.

8.6.4 Coordinación

En relación a la coordinación, actualmente la escasa coordinación en la gestión de venta y operación de los productos, produce problemas tales como la doble ocupación de espacios tanto con otras actividades comerciales, como con otros requerimientos corporativos, relaciones publicas (compromisos gubernamentales) y mantenimiento tanto en estaciones como trenes.

Además los trabajos de implementacion de actividades comerciales normalmente se ven retrasados por programaciones de mantenimiento de los espacios (especialmente trenes). Estos retrasos son perfectamente eliminables, con una precias coordinación entre las programaciones de trabajo. Se dejara fuera de este espacio de rediseño los ajustes necesarios por problemas de fuerza mayor.

Adicionalmente existe una necesidad de coordinación entre la asignación de soporte técnico para cada proyecto.

Se propone por tanto, generar un consolidado general de trabajos, que permita coordinar los trabajos de implementacion o mantenimiento de actividades comerciales con la operación y mantenimiento del sistema de transporte.  Este consolidado deberá ser gestionado a través de mantencion de estado. Los requerimientos originales deberían ser ingresados directamente por el arrendatario o cliente. La responsabilidad de la programación caerá por tanto en el cliente quien debiera tener la información de restricciones disponibles hasta ese momento por METRO. 

8.6.5 Prácticas

En lo relativo a las practicas de trabajo, la responsabilidad difusa anteriormente indicada, hace que las practicas de trabajo sean informales y no necesariamente correctas en lo relativo a la administración y los Procesos de Evaluación de Nuevo Soporte y Coordinación de Instalación.

Sin embargo, en lo relativo al proceso de Gestión de Ventas (Administración de relación cliente final y ventas), las practicas de acercamiento al cliente, y estrategia de negociación son satisfactorias, no obstante ello es fundamental formalizarlas.

De esta forma se propone, respetar las practicas relacionadas con ventas, pero que deberán ser formalizadas, y actualizadas de acuerdo al rediseño propuesto para este proceso. Por otro lado, es fundamental el desarrollo de nuevas practicas para el manejo de informacion consolidada, de acuerdo a los nuevos objetivos y responsabilidades mencionadas. 

En este sentido, la implementacion del rediseño deberá considerar un fuerte entrenamiento de los recursos disponibles, incentivarlos y hacerlos entender que para el uso de las herramientas y la implementacion del rediseño propuesto son fundamentales los recursos actuales, sin implicar necesariamente ejecutar reemplazos a partir de los nuevos requerimientos.

8.6.6 Apoyo Computacional

El escaso apoyo actual de herramientas computacionales, indican que esta variable será fundamental para la implementacion del rediseño.

Actualmente, como se menciono, las transacciones son registradas sobre planillas excel, y la comunicación de transacciones como informacion de trabajos, presentación de nuevos proyectos y escasa gestión sobre clientes, es realizada a través de Correo Electrónico. No existe sistema alguno que apoye la gestión de venta ni que gestione la informacion relativa al sistema de transporte, cualquier informacion adicional debe ser obtenida directamente de cada sistema, con el correspondiente esfuerzo.

Se propone por tanto desarrollar los requerimientos para la implementacion de un sistema unificado de transacciones, y de administración de la relación con clientes. Este sistema deber estar enfocado como alimentador del DataMart disponible. Este sistema deberá responsabilizarse de la mantencion de estado tanto de las transacciones como de los proyectos, además de ser un administrador  de los espacios disponibles. Adicionalmente, para optimizar la comunicación es necesario el desarrollo de módulos especiales de los sistemas de informacion de estaciones y redes actualmente en uso.

8.6.7 Anticipación

El proceso en la actualidad no contempla la proyección de ventas, o ejecución de acciones tendientes a modelar la futura demanda o proyectar comportamientos de uso.

En la situación propuesta el enfoque del proceso, centrado plenamente en el cliente,  hace que crezca enormemente la información disponible, la que sumada a las herramientas computacionales, como Datawarehouse, da espacio absoluto para generar pronósticos, y comportamientos de cliente, para así entregar nuevas herramientas a Gestión de Ventas, junto con análisis de comportamiento de usuarios y seguimiento publicitario, que potencian los procesos de posventa. Esto se podría realizar a través de herramientas de inteligencia de negocios o análisis a través de una lógica especial.

8.7 Tecnologías habilitantes para el Diseño.

Se identifican las siguientes tecnologías habilitantes, para cada uno de los desarrollos:

a) SISTEMAS DE TRANSACCIONES

· Software CRM, de nivel similar a CRM de Microsoft, que permitirá: 

· Enfocado a apoyar la gestión de cobro a partir de ingreso de ventas

· Consolidar mantencion de estado

· Registrar proyectos y requerimientos

· Se alimenta desde el sistema SIIE

· Permite un desarrollo de pre y post venta.

b) NIVEL DE INTELIGENCIA 

Capa intermedia que permite la interacción entre las componentes del sistema, así como también  permite hacer uso de la información usando herramientas de inteligencia artificial.

c) DW CORPORATIVO

Disponible en 2005

Independiente del proyecto de transacciones.

Considera un DataMart Comercial. Es decir, relacionar la información operacional con los negocios.

d) SISTEMA Integral de Información de Estaciones (SIIE)

Medio de comunicación (I/O) con Estaciones, permite el ingreso y consulta en forma on-line (Sistema basado en :servidor con Microsoft SQL Server, y los clientes basados en una aplicación de Visual Basic )  y Trenes /desarrollar modulo

e) EXTRANET

Ingreso de ventas e información al sistema /consulta / etc. por parte del cliente

Tracking de estado de locales y soportes

f) INTERNET

A través de un explorador web se tendrá acceso a un Catalogo on-line con toda la información de espacios disponibles.

g) CORREO ELECTRONICO

A través de correos electrónicos se  podrá enviar información, reportes y avisos a los clientes, permitiendo una gestión ágil y más eficiente.

h) REDES INALAMBRICAS

Esto podría permitir la captura de datos en el lugar mediante herramientas como PDA, Cámaras Digitales, etc., con conexión Wi-fi, como un medio a través del cual el SIE tome datos. (Módulo adicional).

MODELAMIEnto rediseño IDEF 0
De acuerdo a lo indicado en las variables de diseño anteriormente detalladas, la dirección de cambio del Macro Proceso denominado Arriendo de Espacios a Terceros, va en el sentido de implementar un sistema unitario de mantención de estado que permita interrelacionar ésta información entre los distintos actores del proceso.

Esta interrelación junto a la mayor disponibilidad de información de otras gerencias, especialmente las relacionadas con la operación y afluencias, junto con las encuestas origen - destino, estudios de percepción y perfilamiento de clientes pasajeros, permitirán desarrollar estudios agregados que apoyen la gestión de venta, potencializandola o entregando mayor valor agregado a los productos, mediante la entrega de información de control de resultado comercial (Control de exhibición).

Los cambios anteriores, no son fundamentales en el nivel 0 de rediseño, pero si afectan fundamentalmente los Procesos de Administración de la Relación con el Cliente Final, y Gestión del Negocio. 

Adicionalmente, la implementación de un sistema de transacciones cambia la forma en la cual se accede a la mantención de estado y permitirá incluso integrar directamente a los clientes en la operación del negocio, al contar mediante medios como Internet, Extranet o Correo Electrónico, de información relevante ya sea para evaluar la compra o efectuar estudios expost a la inversión o implementación de actividades comerciales e intervenir completamente en ella a través de la emisión de los registros de venta a través de este medio.

De esta forma el Macro Proceso de Arrendamiento de Espacios a Terceros, evidencia un cambio fundamental en que la totalidad de las actividades son registradas en mantención de estado, recibiendo cada uno de sus procesos, la información necesaria para la ejecución de sus tareas. Particularmente, la relación entre procesos también se ve alivianada de instrucciones y entradas y salidas, gracias a la generación de mantención consolidada de estado. Se evidencia a este nivel también el ingreso de datos externos que soportarán el proceso “Administración de relación cliente final y ventas”. Esto se muestra en detalle en la figura N°14 siguiente.

Adicionalmente, se presentará el rediseño en los niveles inferiores de modelamiento.
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Figura N°14: Rediseño Propuesto Nivel 0

8.8 Administración de relación cliente final y ventas:

En este proceso no solo se muestra una clara reorientación de las salidas de cada subproceso a Mantención de Estado, sino que se muestra claramente que la actualización de información a través de mantención de estado sirve para apoyar la propia gestión del proceso.

Adicionalmente, se ha dispuesto el ingreso de información externa al subproceso de “Marketing y Análisis de Mercado”, la cual está disponible, siendo soporte fundamental para este subprocesos. 

Esta información se refiere a Bases de Datos de afluencia, comportamiento de viajes para distintos tipos de clientes, a través del sistema de registro de Multivía, y de inversión publicitaria.

Además, la integración de procesos conexos es evidente a través de la mantención de estado, la cual pone a disposición los modelos de comportamiento desarrollados en “Marketing y Análisis de Mercado”,  al subproceso “Administración de Venta y atención a clientes”.
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La información disponible desde mantención de estado da soporte a las decisiones de Administración de Ventas y Atención a Clientes y del subproceso “Decisión de Satisfacción de requerimientos”. Este nivel se muestra en la figura N°15.

Más en detalle, dentro del subproceso de “Marketing y Análisis de Clientes” se ha dispuesto la creación de la actividad de “Análisis de Comportamiento de Clientes y usuarios”, la cual tiene por finalidad, generar – a partir de la información disponible de bases de datos externas, y los respectivos estudios de comportamiento – modelos de comportamiento de clientes y de usuarios. Los modelos de comportamiento de clientes, permitirá analizar el negocio de la venta, desde un punto de vista ex-post, y generar información tendiente a alimentar  procesos de generación de ofertas proactivas a clientes. Por otro lado, los modelos de comportamiento de los usuarios, se refiere a la información que se pueda recuperar del sistema de afluencias de METRO, el que cruzado con modelos de perfilamiento, como la Encuesta Origen Destino, y modelos de target específicos, permita la entrega de información necesaria para la generación de ofertas proactivas a clientes que, dada su estrategia o plan de medios específico, les se interesante contratar espacios comerciales en METRO. Esta información pasa a ser estratégica en el momento en que se puede predecir demandas, explicar comportamientos de uso del transporte, todo destinado a clientes que están normalmente fuera del circuito tradicional de METRO. Es estratégica además, porque genera una ventaja competitiva importante con respecto a su competencia. Lo anterior, se muestra claramente [image: image23.png]i BPwin - [(A1) Administracién relacién cliente final y ventas - Model Macro1: [MCR1_RD2.BP1]] L=12] x]
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en la figura N°16.

Figura N°16: Rediseño Propuesto Nivel A11: Proceso de Administración relación cliente final y ventas / Marketing y Análisis de Mercado

A continuación se muestra el rediseño propuesto para la actividad de “Análisis de Nuevos Soportes”, la que tiene como cambio fundamental el registro de sus operaciones a través de mantención de estado. Esta información directamente actualiza el estado de los nuevos soportes.

Adicionalmente se muestra en la figura N°17, junto al detalle de “Análisis...”  el desarrollo de la actividad “Análisis del comportamiento de clientes y usuarios”, la cual entrega modelos de comportamiento tanto para usuarios de METRO como para clientes comerciales, además de pronósticos de la demanda futura que actualiza los planes de venta respectivos. Estos modelos son actualizados a través de mantención de estado – por medio de la cual estarán disponibles tanto para “Marketing..” como para “Administración de Ventas y Consultas”- y reciben la información consolidada desde la subactividad de “Consolidación y Preparación de Datos”
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Figura N°17: 

Rediseño Propuesto Nivel A111: Proceso de Administración relación cliente final y ventas / Marketing y Análisis de Mercado / Análisis de Nuevos Soportes

Rediseño Propuesto Nivel A112: Proceso de Administración relación cliente final y ventas / Marketing y Análisis de Mercado / Análisis de Clientes y Usuarios

Cabe mencionar que los modelos de comportamiento activarán la realización de ofertas proactivas y análisis de los resultados, los cuales son tomados por “Marketing del Negocio” para la realización de ofertas proactivas a los clientes. Esta actividad se detalla en la figura N°18.

La actividad “Marketing del Negocio”,  además actualiza normalmente las definiciones de política de precios, tipos de comercialización, y definición de acciones de marketing. En el rediseño propuesto, estas actividades serán apoyadas por la información proveniente de la actividad asociada al comportamiento de los clientes.
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Figura N°18: Rediseño Propuesto Nivel A113: Proceso de Administración relación cliente final y ventas / Análisis de Mercado / Marketing del Negocio

Finalmente, el subproceso de “Marketing y Análisis de Mercado” tiene una actividad denominada “Planificación de Ventas”, el cual traduce las estrategias de marketing e información en recursos tácticos tendientes a definir la gestión que deberá generar el subproceso de “Administración de Venta y Consulta a Clientes”.

Este último subproceso se muestra con más detalle en la figura N°19 siguiente, en el cual se ha introducido a la actividad de Venta Presencial, con un fuerte apoyo de mantención de estado, la actividad de “Venta por Internet”. Esta actividad es el resultado lógico de la mantención de estado unificada del registro de ventas y clientes, junto a la automatización de una parte de la generación de oferta a clientes
. Esta venta está restringida solo a soportes estándares, información que es entregada al cliente a través de mantención de estado y éste a su vez permite la elección de los soportes específicos, actualizando a través de mantención de estado el registro de venta y de cliente. Esta actividad es presentada en la figura [image: image27.png]i BPwin - [(A1.2) Administracién de venta y atencin a clientes - Model Macro1: [MCR1_RD2.BP1]] L=12] x]
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N°19.

Figura N°19: Rediseño Propuesto Nivel A12: Proceso de Administración relación cliente final y ventas / Administración de venta y atención a clientes
Particularmente, en las figuras N°20, 21 y 22, siguientes se detalla el rediseño propuesto para la venta a través del canal remoto. Destaca de este subproceso la actividad “Gestión de Posventa Internet” (figura N°21) , la cual, previa validación del cliente, entrega en forma en línea la totalidad de los informes disponibles de Instalación, Nuevos Proyectos e incluso Control de Exhibición, generando así un valor agregado a los productos ya entregados (Espacios Comerciales).

Por su parte la actividad “Gestión de Venta por Internet” permite definir automáticamente la reserva de los espacios disponibles, mediante la subactividad “Procesamiento Automático de Solicitud”, el cual a partir de la información disponible de Requerimientos del cliente y de la mantención de Estado: Registro de Ventas, Disponibilidad y Registro de clientes, permite la asignación y generación en línea de la información relativa a Registro de Venta (hacia arrendador) y éste comunicar su resultado mediante email (figura N°22).
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 Figura N°20 Rediseño Propuesto Nivel A122: Proceso de Administración relación cliente final y ventas / Administración de venta y atención a clientes / Venta y Atención Internet

Figura N°21 Rediseño Propuesto Nivel A1221: Proceso de Administración relación cliente final y ventas / Administración de venta y atención a clientes / Venta y Atención Internet / Gestión de Venta Internet
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Figura N°22 Rediseño Propuesto Nivel A12212: Proceso de Administración relación cliente final y ventas / Administración de venta y atención a clientes / Venta y Atención Internet / Gestión de Venta Internet  / Procesamiento automático de Solicitud
Figura N°23 Rediseño Propuesto Nivel A121: Proceso de Administración relación cliente final y ventas / Administración de venta y atención a clientes / Venta y Atención Presencial

Por su parte, la figura N°23, detalla el rediseño de la actividad Venta y Atención Presencial, la cual no cambia en su estructura, pero si entrega en su subactividad Gestión de Posventa, al igual que Internet, información a clientes inmobiliarios y publicitarios, relativa a ocupación actual, seguimiento de publicidad, inversión publicitaria, costo por contacto efectivo para cada tipo de Espacio comercial, entre otros.
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Figura N°24 Rediseño Propuesto Nivel A13: Proceso de Administración relación cliente final y ventas / Decisión de Satisfacción requerimientos 

En la figura N°24, anterior, se detalla el subproceso de Decisión de Satisfacción de Requerimientos, el que de pasar de tener un solo analista, se ha rediseñado para que exista una decisión automática de requerimientos. Esta decisión es coherente con el ingreso del canal de venta a través de Internet.

Adicionalmente, se muestra claramente el impacto de la mantención de estado. En este subproceso es fundamental la aplicación de tecnología de comunicación ya que a partir de él se cursan la totalidad de los registros de venta, los que al menos para el caso publicitario deben ser visados antes de que el operador cierre el negocio. De esta forma, es fundamental que tanto el cliente como el arrendatario, tengan la información relativa al estado de cada registro de venta.  En las figuras N°25 y N°26, se muestra en detalle el proceso mediante el cual se asigna temporalmente los espacios, a partir de lo informado por registro de ventas o instalaciones. El envío de actualización de registro de venta es automático, y de la misma forma METRO responde este requerimiento con la mayor prontitud. 

La decisión se toma a partir de las políticas comerciales del operador, la información disponible en el mercado y el registro de clientes. Para el caso de requerimiento automático, previa clasificación de éstos, la decisión es parte de una lógica de negocios.
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Figura N°25 Rediseño Propuesto Nivel A132: Proceso de Administración relación cliente final y ventas / Decisión de Satisfacción requerimientos / Decisión automática de requerimientos.

Figura N°26 Rediseño Propuesto Nivel A133: Proceso de Administración relación cliente final y ventas / Decisión de Satisfacción requerimientos / Decisión de requerimientos por analista.

8.9 Gestión del Negocio:

En términos formales se mantiene básicamente el proceso, modificando solo algunos flujos de información e informatizando la mantención de estado.

La integración de los procesos conexos, una vez más aparece, toda vez que el mayor cambio de este proceso se refiere a que el ingreso de los registros de venta en un período los realiza directamente el cliente, arrendatario u operador, según corresponda, cada vez que se actualiza en mantención de estado, el registro de venta.

Este registro es la declaración de la totalidad de los movimientos del período, de un espacio comercial específico, el cual se lee desde registro de ventas, actualizando el resto de los registros disponibles. 

Adicionalmente, se incluyen junto a la figura N°27, relativa a la visión general del proceso de “Gestión del Negocio”, dos figuras más  (N”28 y 29), que muestran las actividades de “Evaluación técnicas de nuevos soportes” y el proceso administrativo de “Facturación y Cobro”. En esta última actividad se ha definido la información a través de mantención de estado,
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Figura N°27 Rediseño Propuesto Nivel A2: Proceso de Gestión del Negocio
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Figura N°28 Rediseño Propuesto Nivel A21: Proceso de Gestión del Negocio / Implementación de nuevos espacios.

Figura N°29 Rediseño Propuesto Nivel A23: Proceso de Gestión del Negocio / Administración de Contrato, Facturación y Cobro

8.10 Instalación y Control Permanente:

En este proceso se redefine el proceso de control, el que se realizaría a partir de la información disponible en mantención de estado. Y justamente a través de mantención de estado se actualizaría el estado gracias a la información registrada por estos controles.

Se aplicaría idéntico procedimiento al control de las instalaciones, utilizando para ello el sistema de comunicaciones de estaciones y trenes.

Adicionalmente, se integrará al cliente en este proceso, poniendo a disposición de éste la información relativa a reportes de instalación y estado actual de soportes, a través de mantención de estado.

De la misma forma, “Coordinación de Instalación” junto con entregar los detalles de la instalación, efectúa mantención de estado de cada registro de instalación en curso, el que estará a disposición de los clientes a través de la misma mantención de estado.
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Figura N°30 Rediseño Propuesto Nivel A3: Instalación y Control

8.11 Mantención de Estado:

Como se ha visto la mantención de estado será fundamental en el desarrollo del rediseño propuesto, particularmente la mantención de estado se referirá a lo siguiente.

Se mantendrán los siguientes registros básicos, que se requieren actualizables:

· Registro de clientes, actualizado desde todas las actividades que tienen relación con el cliente.

· Registro de ventas, actualizado cada vez que se emita una venta o conjunto de ellas. Con este registro se cerrará los cánones de arriendo variable.

· Registro de espacios, actualizado cada vez que se venda, traslade o modifique las características de él.

· Registro de controles de exhibición, como el resumen de los controles realizados desde estaciones. A partir de la informacion que provee registro de espacios, 

· Registro de instalaciones, actualizado cada vez que se desea emitir una orden de instalación a las diferentes estaciones

· Registro de Nuevos Espacios, referente a seguir las etapas de los soportes nuevos presentados.

· Modelos de Comportamiento de usuarios

· Modelos de Comportamiento de clientes

Los registros anteriores y actualizaciones darán origen a todos los requerimientos de información necesarios para la implementación del rediseño.

Detalles del rediseño

8.12 Lógicas del negocio

Tal como se mencionó el rediseño propuesto incluye, entre otros, la generación automática de ofertas a clientes, a partir de los requerimientos especificados por ellos y de la información del comportamiento de clientes, la cual es entregada en el proceso de Marketing del Negocio y especificada más adelante como lógica de "Generación de Propuestas".

Adicionalmente, el Subproceso denominado "Análisis del comportamiento de clientes y usuarios", provee de información automática que analiza el comportamiento de los usuarios del sistema de transporte y los clientes publicitarios e inmobiliarios, cuyas lógicas se presentan como "Informe de comportamiento de clientes" y "Modelo Predictivo".

Por otro lado, a partir de la información provista de control de exhibición y la información de afluencia, a través de los modelos de comportamiento de usuarios disponibles en mantención de estado, es posible entregar a los clientes, através del proceso de Posventa, información relativa a la efectividad de la actividad comercial. Se presenta como lógica del negocio como "Cálculo de GRP´s Efectivos", como ejemplo de una aplicación para el caso publicitario.

Se presenta una lógica asociada a la validación de clientes tendiente a apoyar la gestión de venta a través de internet, especificada en el subproceso "Venta y Atención a Clientes Internet".

Finalmente se presenta una aplicación de búsqueda de información de estado de proyectos, estado de uso de espacio comercial, o estado de instalación para los clientes registrados, lo cual apoya la actividad de posventa del subproceso de "Venta y Atención a Clientes Internet".

Por motivos de alcance del presente trabajo, no se ahondó en detalles asociados a las lógicas de negocio asociadas a procesos administrativos, como decisión automática de satisfacción de requerimientos del proceso de "Decisión de satisfacción de requerimientos", o facturación y/o liquidación de la actividad de "Administración y Gestión del contrato", debido a que éstos serán implementados de acuerdo a la política de selección de clientes vigente, para la primera y considerando las características propias de cada contrato para el segundo.

8.12.1 Validación de clientes

IF (Obtener rut de campo de texto RUT)

Lo definimos como rut2

Verificación de RUT, con formula de validez.

IF (Obtener password de campo de texto PASSWORD)

Lo definimos password2

IF (Obtener password de tabla clientes asociada a RUT)

Lo definimos password.

IF ( password2 = password)





Return true




ELSE





Retorna PASSWORD incorrecta



ELSE 
Retorna cliente no existe


ELSE Retorna PASSWORD mal ingresada

ELSE Retorna RUT mal ingresado)


8.12.2 Busqueda de Espacio Comercial

IF ( Consultar campañas (RUT))


Retorna campañas asociadas

ELSE


Retorna no existen campañas para usted.



8.12.3 Cálculo de GRP’s Efectivos

IF ( CONSULTAR CAMPAÑAS( ID Campaña )) 

IF(CONSULTAR ESPACIOS (ID Campaña)



Para cada espacio




SE OBTIENE Afluencia desde fecha inicio hasta hoy




SE OBTIENE información de tipo de segmento de EDO




Usando método probabilistico se define tipo de contacto




Obtención de contactos por espacios y por tipo



Obtención de contactos totales por tipo


Despliegue de información de contactos por espacios y tipo y de contactos totales por tipo


ELSE Desplegar campaña no tiene asociado espacios

ELSE Desplegar no existen campañas para este cliente


8.12.4 Generación de Propuestas

Obtener espacios de tabla espacios

Para cada espacio


SE OBTIENE información de tipo de segmento de EDO


SE OBTIENE información de Investigación de Recordación e impacto.


Se establece nivel para cada espacio

Mediante optimización matemática se determina nivel de GRP por grupos de soportes 

IF( existen GRP obtenidos, mayores o iguales a GRP pedido)


Desplegar información de GRP

ELSE


Desplegar, no existen grupos que den el nivel de GRP pedido



8.12.5 Informe de comportamiento de Clientes

Obtener espacios de tabla espacios

Para cada espacio


SE OBTIENE información de tipo de segmento de Informe Externo (megatime)


SE OBTIENE información de tipo de segmento de EDO


SE OBTIENE información de cantidad de personas de afluencia


SE OBTIENE información de cantidad de TSC (tarjeta sin contacto)


Se hace un merge de esta información y se cruza para determinar lo buscado.


Se establece nivel de comportamiento y tipo de pasajero para cada espacio

Se entrega informe con toda esta información



8.12.6 Modelo Predictivo

Obtener campañas de tabla campañas

Obtener espacios de tabla espacios

Para cada espacio

Establecer si tipo de campaña (normal o creativa)

Establecer tipo de espacio (publicidad o inmobiliario)

Determinar % de ocupación de espacio, usando días ocupados y tiempo total


Establecer circuito de espacios chequeando con soportes de  campaña

Determinar % de ocupación de circuito por días ocupados y tiempo total



8.13 Flujos de información o diagrama de pistas

Considerando lo anterior, se presentan los diagrama de flujo de las cuatro lógicas principales del rediseño, que generarán el valor agregado o cambio en la estructura de negocio buscada.

Así, se tiene un sistema rediseñado que interactúa activamente con clientes, entregado información a partir de los modelos de comportamiento y requerimientos de los clientes. De la misma forma, interactúa con los ejecutivos comerciales entregándole información relevante para hacer mas efectiva la gestión de venta liderada por ellos.

8.13.1 Lógica principal 1: GRP Efectivos

[image: image1.png]|
cuenTe sisTEMA

Envio formulara ds sleceién campafia

woy

Liamada Uiamada
Ligica Ligica
walidacién @usoar

usuana) campafias)

Lisnado formularo ds sleceidn campafia

Liamada
Ligica
(oRP

etectivos





 Lógica principal 2: Generación de propuesta
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 Lógica principal 3: Análisis del comportamiento de usuarios
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8.13.2 Lógica principal 4: Análisis del comportamiento de clientes y predicción.
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8.14 Propuesta de modelo de Clases

Considerando las necesidades de información y mantención de estado, se reconocen las siguientes entidades:

· Cliente: Definido como el registro de la totalidad de los clientes finales que poseen espacios comerciales en METRO S.A. Incluyendo la descripción e identificación de ellos. Al tener información disponible en línea para cada cliente, es necesario que sea identificable para acceder a esta información de forma remota.

· Ejecutivos: Entendidos como el registro de los vendedores de cada espacio comercial. Incluye la descripción y la identificación para acceder al sistema como usuario.

· Operador: Definido como un acumulador de clientes, y con quien METRO S.A. tiene relación contractual que está definida por las ventas generadas.

· Espacio: Definido como los productos que METRO S.A. pone a disposición de los operadores para su arrendamiento. En este registro se obtiene el detalle del estado, ubicación, nombre entre otros. Estos espacios pueden ser del tipo Soportes (asociados al negocio publicitario) y Locales (asociados al negocio inmobiliario). Cada espacio está asociado a una Estación.

· Registro de Venta (SEO
): Definido como la información de condiciones de cada arriendo. Este registro es actualizado por los operadores, tomando información de clientes, relacionando Espacios con Instalaciones y detalles de ocupación (Bocetos o Campañas). Este registro equivale al histórico de ventas y asignación de condiciones comerciales a cada soporte.

· Orden de instalación: Definido como la entidad que agrupa los detalles de cada instalación de Espacios Comerciales, a ella se asignan detalles de ocupación a cada soporte como Bocetos o Campañas.

· Ingreso: Se refiere al registro de liquidaciones de ingresos provenientes desde el operador o cliente. Es posterior al registro de ventas, y podría modificar éste.

· Factura: Referente a la entidad que respalda los ingresos informados al cierre de cada período.

· EOD, Afluencia: Entidades que resumen el comportamiento de los clientes pasajeros, las cuales deben ser consultadas para emitir la información requerida.

Modelo de datos:
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ANEXOS

8.15 Anexo 1: Diccionario de Situación Actual: Proceso de Arrendamiento de Espacios a Terceros.

8.15.1 DEFINICIONES DE I/O

Arrow Name: Acciones correctivas

Arrow Name: Actualización de Mantención de Estado de Registro de Clientes

Arrow Definition: Actualización de mantención de Estado  de registro de clientes a partir  de decisiones e información  proporcionada hasta el momento.

Arrow Name: Ajustes a liquidaciones mensuales

Arrow Definition: Mensajes de Ajustes

Arrow Note: Detalles de ajustes verificados   posterior a la liquidación

Arrow Name: Antecedentes de Cierre de Venta del Cliente

Arrow Definition: Antecedentes de boletas, declaraciones  de IVA, facturas, notas de credito  y contratos de ventas realizadas en   un período determinado.

Arrow Note: Esta información ingresa al   proceso de administración y control  el que revisa el movimiento del   registro de venta y cuadra.    

Arrow Name: Antecedentes de Instalación

Arrow Definition: Antecedentes de Instalación en   soportes tradicionales y nuevos  proyectos.

Arrow Name: Antecedentes producto o servicio o consulta

Arrow Definition: Información particular acerca   del producto o servicio, la cual no   puede ser ingresada vía cambio  estado a "Mantención estado" , tales   como documentos originales, material  gráfico, planos, etc.   

Arrow Name: Aviso de Facturación de Multas

Arrow Definition: Aviso de Multas por incumplimiento  de contrato u otros considerados  en acuerdos posteriores

Arrow Note: Facturación al cliente

Arrow Name: Aviso de Facturación de Otros Ingresos

Arrow Definition: Aviso de Multas por incumplimiento  de contrato u otros considerados  en acuerdos posteriores

Arrow Note: Facturación al cliente

Arrow Name: Avisos de Vencimiento o Mora

Arrow Name: Calendario de Revisión

Arrow Definition: Definicion de fecha de revision  de proyecto

Arrow Name: Cambio de Estado de Soportes (reserva y ocupación)

Arrow Definition: Registro de reserva de espacios en   Mantención de Estado antes  del cierre del negocio y registro de  ocupación una vez que se ha  cerrado el negocio y recibido el   mensaje de ingreso de registro  de venta.

Arrow Name: Cambio de estado Nuevos Espacio

Arrow Definition: Actualiza tablas inventario de   soportes disponibles y caracteristicas  de ellos.

Arrow Name: Cambio de estado clientes

Arrow Definition: Cambio de Estado de clientes

Arrow Note: Actualiza los antecedentes  a partir de las informaciones   y cambios realizados en la   actividad precedente

Arrow Name: Cambio de estado de Comercializacipin de Espacio

Arrow Definition: Cambio en las condiciones de venta,  circuitos, mix comercial, de acuerdo  a lo vendido.

Arrow Name: Cambios de estado Espacio

Arrow Definition: Informacion hacia mantencion de  estado del uso de soportes, a partir   de las evaluaciones de los req. tecnicos  del cliente

Arrow Name: Carpeta de Proyectos Aprobados

Arrow Name: Cliente e información

Arrow Definition: Es una persona natural o jurídica  que requiere de la empresa un   producto o servicio o información   acerca de éstos, junto con todos  los antecedentes que la   caracterizan como demandante.

Arrow Name: Comentarios o V°B° de liquidación mensual

Arrow Definition: Desde cliente arriba la propuesta de   liquidación mensual, con comentarios  o el v°b° final.

Arrow Name: Condiciones de Operación de Nuevos Espacios

Arrow Definition: Informe que identifica las condiciones  de operación de cada nuevo  soporte. Antecedentes necesarios  para ejecutar el control sobre   la actividad "Instalación y Control"

Arrow Note: Estas condiciones de operación  se refieren a restricciones sobre  el uso de los espacios solicitados  o detalles para su uso.

Arrow Name: Consultas no decididas

Arrow Name: Contrato

Arrow Definition: Contrato

Arrow Note: Condiciones contractuales

Arrow Name: Coordinación de Instalación

Arrow Definition: Mensaje de instalación en las   dependencias de METRO que se  definan. Coordinación con agente  interno. (Estaciones, Mantenimiento,  Operaciones, según correspond.)

Arrow Note: La coordinación es instantánea  y no existe un control asociado  a estas actividades. Es un mensaje  a las áreas de operaciones,   mantenimiento y seguridad   central.

Arrow Name: Decisión de Explotación de Espacios

Arrow Definition: Información sobre la decisión de  explotación de nuevos espacios  esta deberá ser validada posteriormente  por GEstión del Negocio

Arrow Note: Sujeta a aprobación por parte de  Gestión del Negocio

Arrow Name: Decisión requerimientos

Arrow Definition: Información que señala si un    determinado requerimiento   será  procesado o no. Ademas se  aplican las restricciones de recursos  respectivas. Información relativa a  asignación de espacios.

Arrow Name: Documentos de cobro

Arrow Name: Elementos Publicitarios y  de Espacios Comerciales

Arrow Definition: Todos los elementos publicitarios  y espacios comerciales disponibles  para la comercialización

Arrow Name: Estado cliente y requerimientos

Arrow Definition: "rut cliente" + nombre o razón social  + estado cliente + ubicación + estado  requerimiento producto o servicio  generado, en que:  estado cliente= /*situación del   cliente en la empresa en cuanto  a su importancia -por ejemplo, nivel   de ventas-, su situación de pago y  endeudamiento y solvencia.  estado requerimiento  producto o servicio generado =   /* situación de los negocios -pedidos,  proyectos, etc- que el cliente tiene  pendientes con la empresa, junto con  una proyección de la finalización de  cada uno de ellos.  

Arrow Name: Estado de Espacios y Disponibilidad

Arrow Definition: Información desde mantención de  estado de los espacios disponibles  para venta.  Adicionalmente, información relativa  a la venta de soportes.

Arrow Name: Estado de Nuevos Soportes

Arrow Definition: Información desde Mantención de   Estado que indica el resultado  comercial de los nuevos soportes  explotados anteriormente

Arrow Name: Estado de Venta e Información de Soportes

Arrow Definition: Desde mantención de estado, se  informa el estado de venta, ocupación  , clientes, mix comercial,   y otras informaciones de Soportes

Arrow Name: Estado de requerimientos para proyectos especiales

Arrow Definition: Información desde mantención de   estado para los requerimientos de   proyectos especiales presentados,

Arrow Note: Se mantiene en archivos, email y  carpetas en papel.

Arrow Name: Estructura tarifaria y productos

Arrow Definition: Documento de estructura de precios  y descuento para cada tipo de soporte  o espacio que se debe respetar

Arrow Name: Facturación Mensual

Arrow Name: Facturación de Multas al Cliente

Arrow Definition: Aviso de Multas por incumplimiento  de contrato u otros considerados  en acuerdos posteriores

Arrow Note: Facturación al cliente

Arrow Name: Info para actualización de registros contables

Arrow Definition: Informe a contabilidad de los ingresos  por concepto de canones de arriendo.

Arrow Note: Se emite información para que   otro proceso, fuera de éste,   actualice y ajuste la contabilidad,  presupuesto y otros.

Arrow Name: Información a Finanzas

Arrow Definition: Información a Finanzas  para la gestión de pago y cancelada.    Adicionalmente de generar las contabilidades necesarias.  

Arrow Name: Información a estaciones y mantenimiento para control

Arrow Name: Información adicional a clientes

Arrow Name: Información al mercado

Arrow Definition: Cualquier accion o estrategia que   se realice en este proyecto involucra  cambios en el mercado

Arrow Name: Información de Clientes

Arrow Definition: Descripción de Clientes

Arrow Note: Detalle para facturación y   generación de elementos de cobro y  necesarios para mantención de estado  de registro de clientes.

Arrow Name: Información de Estaciones y Trenes

Arrow Definition: Informe de estado de soportes  en Estaciones y Trenes. Soportes  disponibles y ocupados. Estado  de la grafica y proyectos.  Requerimientos de mantención

Arrow Name: Información de Registro de Ventas

Arrow Definition: Una vez que se ha definido el soporte  y validado el cliente, se emite un   registro de venta al arrendador. Esto es período de   ocupación, mix comercial o gráfica.  Este registro es posterior a la ejecución  de la venta. Para el caso publicitario  debe ser realizado antes de la  instalación y para el caso inmobiliario  diario al cierre de cada dia de venta.

Arrow Name: Información de estado de pagos

Arrow Definition: Desde Mantención de Estado   apoya la gestión de cobro la  información de estado de pagos

Arrow Note: El pago se realiza en tesorería  por tanto solo corresponde  la información que esta actividad  fue realizada.

Arrow Name: Información mercado

Arrow Definition: Cualquier antecedente proveniente  del exterior de la empresa que permite  conocer la situación y demanda de  los clientes.

Arrow Name: Información sobre problemas detectados en Instalacion

Arrow Name: Información sobre problemas detectados en Instalacion al cliente

Arrow Definition: Info hacia venta

Arrow Note: Venta tiene la relación con el   cliente. El arrendador informa  de estos problemas.

Arrow Name: Informe de Control de Instalación

Arrow Name: Informe de Espacios Disponibles

Arrow Definition: Informe de Espacios Disponibles  actualizada por los operadores   diariamente.

Arrow Note: No se realiza a través de   Mantención de Estado

Arrow Name: Informes de Sobreexhibición al cliente

Arrow Definition: Entrega de informes de sobreexhibición  registrada para una explotación  específica. Hacia el cliente.

Arrow Name: Informes de Sobreexhibición desde Estaciones

Arrow Name: Informes de Sobreexhibición desde Estaciones / Problemas Instación / Otros Controles

Arrow Name: Liquidación Mensual Definitiva

Arrow Definition: Propuesta de Liquidación para   validación de operadores.

Arrow Note: Previo a facturación.

Arrow Name: Listado de Espacios Caducos

Arrow Definition: Informes de espacios caducos  para determinar sobreexhibición  en estaciones.

Arrow Name: Mantención de Estado: Registro de Venta

Arrow Definition: Registro de Campaña a traves de   mantencion de estado 

Arrow Name: Mantencion de Estado del Registro de Clientes

Arrow Definition: Mantención de Estado de registro  de clientes disponibles.  Identificación, estados de pago,   detalles.

Arrow Note: Muy básico y basado en   correos electrónicos.

Arrow Name: Mantencion de Estado del Registro de Ventas

Arrow Definition: Mantención de Estado de registro  de ventas anteriormente validados.  Registro de ocupación de espacios.

Arrow Name: Mensaje a Fiscalía para cobro legal

Arrow Name: Mensaje de Cobros Pendientes

Arrow Definition: Mensaje de existencia de cobros  pendientes

Arrow Note: hacia cobro

Arrow Name: Mensaje de Comercialización

Arrow Definition: Información sobre la autorización  de comercialización de nuevos  soportes

Arrow Name: Mensaje de Nuevo Espacio

Arrow Definition: Una vez analizado y definido para  la explotación, se informa a Mktg  para la preparación de acciones   pertinentes a la promoción de   venta e información a clientes

Arrow Name: Mensaje de Requerimiento Cliente

Arrow Name: Mensaje de cierre de venta

Arrow Definition: Mensaje de cierre de venta  una vez recepcionado el   registro de venta.

Arrow Name: Mensaje de control de Requerimientos Especiales para proyectos

Arrow Definition: Informe de requerimientos  técnicos y otros para control en   el momento de la instalación

Arrow Note: Datos en correo electrónico o   carpetas físicas

Arrow Name: Mensaje de negociación terminada

Arrow Definition: Información que indica el término  de las labores de venta.

Arrow Note: Esto inicia el proceso de   seguimiento de venta presencial  tendiente a satisfacer dudas  o consultas del cliente entre  el momento de cierre y el   momento de instalación.

Arrow Name: Mensajes de Control de Exhibición

Arrow Name: Notas de Credito

Arrow Name: Nuevos Soportes

Arrow Definition: Nuevos soportes definidos tanto por  el arrendatario como por el operador.  Estos también pueden venir ofertados  por terceros o pueden ser descubrimientos  por parte del operador o el arrendatario.  

Arrow Note: Se diferencian de Proyectos de  Nuevos Soportes debido a que   éstos últimos han sido solicitados  por clientes y cuentan con una  evaluación económica previa.  Estos Nuevos Soportes por tanto  corresponden a ofertas de terceros  para comercializar dentro de los  espacios gestionados por el operador.

Arrow Name: Ofertas a clientes

Arrow Definition: Mensaje a clientes a partir de la   información enviada por Marketing  y Análisis de Mercado

Arrow Name: Orden de Instalación

Arrow Definition: Documento que activa la instalación  de los soportes, espacios o proyectos  en espacios estándares.

Arrow Note: Documento por fax y respaldado  por email.

Arrow Name: Orden de instalación.

Arrow Definition: Una vez autorizado el proyecto  por El Arrendador o ingresada la  venta, se emite la orden de   instalación respectiva. No es  necesaria para las ventas  inmobiliarias  

Arrow Note: Necesario solo para el caso   de productos publicitarios ya que  se requiere la autorización de  la venta para instalar.  Para el caso inmobiliario la  implementación de nuevos  espacios se regula a través de  requerimientos especiales y las  ventas se informan una vez que  se han ejecutado.

Arrow Name: Ordenes de Trabajo Req Especiales

Arrow Definition: Documento de solicitud de ordenes  de trabajo especial para cada tipo de  espacio a explotar.

Arrow Note: Requerimientos especiales   para espacios ya comercializados.    También se incluye la definición  formal desde el operador de los  requerimientos finales de nuevos  espacios a explotar.

Arrow Name: Otras facturaciones

Arrow Name: Otros informes de control

Arrow Name: Otros recursos

Arrow Definition: Elementos físicos -equipos, etc-  humanos o de otro tipo necesarios  para poder operar.

Arrow Name: Plan de ventas

Arrow Definition: Información que modifica la gestion  de venta y se define a partir de los   estudios de las gestiones anteriores.

Arrow Note: Esta información se actualiza  anualmente posterior al análisis  de venta anual,

Arrow Name: Políticas Comerciales Arrendador

Arrow Definition: Políticas referentes a la definición  comercial de largo plazo con respecto  a cada uno de los espacios  comerciales. En la operación estas  políticas se ven reflejadas en la  política del operador, quien para  ingresar a METRO debe concordar  sus propias políticas con las del   operador.

Arrow Name: Politicas Comerciales Operador

Arrow Definition: Las politicas comerciales del operador  se refieren a las propias estrategias  del arrendatario para usar los   soportes establecidos

Arrow Note: Control del propio arrendatario

Arrow Name: Politicas Editoriales

Arrow Name: Politicas de Ocupación de Espacios

Arrow Name: Problemas detectados en Instalacion

Arrow Definition: Documento (informe) que es emitido  por "instalación y control" y se   traduce en requerimientos de   retiro o mantenimiento de soportes  o espacios comerciales  

Arrow Note: A Adm de Venta para información al cliente

Arrow Name: Propuesta de Liquidación Períodica de Ventas

Arrow Definition: Propuesta de liquidación enviada  por el arrendatario al arrendador  que tiene como objetivo corroborar  o actualizar la información entregada  en registro de venta.

Arrow Note: Esta información la procesa el arrendador  en la actividad de administración  de contrato, y genera las liquidaciones  de canon de arriendo respectivas.    

Arrow Name: Proyecto Técnico del Soporte

Arrow Definition: Documento que indica las  necesidades del cliente junto   con las restricciones solicitadas  por el Arrendador, para su control de acuerdo   a lo indicado en el calendario   de revision

Arrow Name: Proyectos de Nuevos Soportes

Arrow Definition: Presentacion de nuevos proyectos  en espacios posterior a la evaluación  económica. 

Arrow Note: Presentados por Cliente y/o por   la evaluación del operador o   arrendador.

Arrow Name: Requerimiento de Control Especial 

Arrow Definition: Control especial solicitado  desde Gestión del Negocio

Arrow Name: Requerimiento de Soportes

Arrow Definition: Informacion oficial de la eleccion de soportes a explotar  por parte del cliente. Los soportes  elegidos son informados con posterioridad  debido a que puede cambiar condiciones  especiales de la campaña v/s lo que   originalmente se habria discutido. 

Arrow Name: Requerimientos Especiales para proyectos

Arrow Definition: Información desde Gestion del   Negocio (Implementación de nuevos  Espacios o Proyectos)

Arrow Note: información en correo electrónico  o carpetas  

Arrow Name: Requerimientos Legales

Arrow Definition: Consultas legales a Fiscalía

Arrow Name: Requerimientos e información mercado

Arrow Definition: Son las necesidades específicas  por un producto o servicio   -caracterizadas por medio de   antecedentes que la precisan- que   deben ser resueltas, además de   cualquier otra información que  permita conocer la demanda por  productos o servicios 

Arrow Note: Requerimiento a través de comunicación  telefónica, email o directa a través de  entrevistas.

Arrow Name: Requerimientos y consultas clientes

Arrow Definition: Materialización de las necesidades de  los clientes y consultas que ellos  hacen acerca de la oferta de la  empresa o requerimientos en proceso.  

Arrow Name: Respuesta a Ventas por nueva explotación

Arrow Definition: Mensaje de respuesta a ventas de  la evaluación de la nueva explotación  solicitada por el cliente,

Arrow Name: Respuesta a requerimientos técnicos nuevos soportes

Arrow Definition: Información de requerimientos   técnicos a partir de la evaluación  técnica.

Arrow Note: Hacia Adm de Venta.

Arrow Name: Respuesta a requerimientos y consultas

Arrow Definition: Contestación formal que se da a un  cliente a raíz de un requerimiento o una  consulta.

Arrow Name: Respuesta a requisitos técnicos

Arrow Name: Respuesta a requisitos técnicos infactibles

Arrow Definition: Mensaje de respuesta a "Adm de Venta"   por proyecto presentado, que no  satisface los requerimientos del   arrendador.

Arrow Note: Se incluiría un documento

Arrow Name: Respuesta de consultas

Arrow Definition: Respuesta de consultas

Arrow Name: Respuesta requerimientos cliente

Arrow Definition: Respuesta satisfactoria o negativa  con respecto a los requerimientos   presentados por el cliente

Arrow Note: Si está Ok, será la venta.  Si no está Ok, serán los datos  tendientes a mejorar propuestas,  seguir negociando o no haber   dado respuesta a sus requerimientos  por falta de espacio

Arrow Name: Restricciones Financieras

Arrow Definition: Control financiero asociado al   calculo de sobreexhibicion, o   cambio de las caracterisitas de  evaluacion del cliente, para iniciar   una nueva asignacion de un nuevo  espacio o solicitar su retiro

Arrow Name: Restricciones de Recursos

Arrow Definition: Información relevante, asocidada a  la disponibilidad de recursos de todo  tipo.,

Arrow Note: Viene desde otras entidades  al interior de Metro (Mantenimiento,  Operaciones, Estaciones) o  de otros operadores (electricidad,  telefonía, etc).

Arrow Name: Solicitud asignacion recursos técnicos

Arrow Definition: Documento que solicita la asignacion  de recursos tecnicos a partir de la   Documento que solicita la   asignacion de recursos tecnicos  a partir de la evaluacion tecnica.

Arrow Name: Solicitud de Revisión a Control

Arrow Name: Solicitud de información adicional a clientes

Arrow Definition: Solicitud de información adicional  a clientes, cuando la información  proporcionada en los primeros   contactos es insuficiente.

Arrow Name: Solicitud de solución de problemas

Arrow Definition: Solicitud realizada a partir del control,   para la correccion de observaciones  Realizada al cliente

Arrow Name: Solicitud retiro de Soporte

Arrow Name: Tendencias de Mercado

Arrow Definition: Políticas de mercado establecidas  por agentes externos

Arrow Note: Tal vez no es un control,--- definir

Arrow Name: Validaciones de Registros de Venta a Adm de Venta

Arrow Definition: VºBº de registros de venta a instalar   en espacios Estándar y Nuevos   Proyectos.     Esta información se distribuye a   Gestión de Venta para el cierre  de las venta y la ejecución de la   instalación. (Caso de Productos   Publicitarios)    La información de registro   de venta se realiza una vez al día  para el caso de los clientes inmobiliarios.

Arrow Note: Un registro de venta es una campaña  o proyecto, con todos los datos   relativos a la explotación de los   espacios.    Los clientes inmobiliarios realizan solo  un registro diario debido a lo instantaneo  de las transacciones con sus clientes.    

8.15.2 DEFINICIONES DE ACTIVIDADES

Activity Name: Administración de Contrato Facturación y Cobro

Activity Definition: Actividad que administra contractualmente la relación con los arrendatarios u operadores.    A partir de la información que proviene de la  sobreehxibición, la informacion contable del  arrendatario y los antecedentes de cierre de venta se analiza el movimiento de un período y se factura el canon de arriendo correspondiente al período.    Esta información es contrastada con la información proveniente desde el registro  de ventas, emitiendose una liquidación de canon, la cual se compara con  la propuesta enviada por el arrendador.    Adicionalmente, si existiesen  asuntos legales no contemplados se aplican las multas, intereses, prejuicios y otros cobros contemplados en el contrato.     Se factura el movimiento mensual,  las multas respectivas, y se emiten consultas a fiscalía para complementar el análisis comercial del contrato.    El contrato que el arrendador tiene con cada operador o arrendatario define las bases del análisis, facturación y cobro.    El analista emite un mensaje de  control de exhibición a "instalación y control para la ejecución de controles de exhibición. Este mensaje se emite considerando todos los contratos vencidos de exhibición. (Medio: Correo Electrónico).

Activity Name: Administración de venta y atención a clientes

Activity Definition: Son las actividades que reciben al cliente y capturan sus requerimientos o consultas y le responden adecuadamente. Incluye la venta proactiva en el caso de que sea relevante. Cuenta con Estado clientes y requerimientos" para realizar su trabajo, y las validaciones de cada campaña o proyectos

Activity Name: Administración relación cliente final y  ventas

Activity Definition: Conjunto de actividades que se encargan de recibir los  requerimientos de espacios por parte de un arrendatario, además de ejecutar la venta y analizar los resultados, generando acciones de Mktg tendientes a aumentar los ingresos.    Estas actividades, eminentemente comerciales tienen por finalidad mantener la relación con los clientes satisfaciendo sus requerimientos,  ajustándolos a los requerimientos  propios del Arrendatario y definir en conjunto nuevos soportes o espacios comerciales que se pueden explotar.    En esta actividad se analiza el mercado, se ejecutan las acciones de venta y  atención a clientes, así como tb se define la venta de cada espacio y la asignación de acuerdo a los planes de venta, por cada uno de los canales disponibles.    La mantención de estado de esta actividad se basa en el archivo de requerimientos mediante correo electrónico, fax y papel.     La información más relevante para el desarrollo de esta actividad es  el registro de ventas y reserva, a  partir del cual se analizan las ventas, se informa al arrendador para obterner el v°b° de cada proyecto y la asignación de los espacios.     En esta actividad se ejecutan todas las acciones de investigación de mercado que permitan aumentar  las ventas, así como también el  análisis de todos los nuevos soportes disponibles para la explotación provistos por el mercado u ofertados por el cliente.

Activity Name: Análisis de Contrato

Activity Definition: Actividades relacionadas con el control del contrato vigente entre el arrendador y el operador. Ajustando multas, premios, cambio de relaciones comerciales registro de nuevos espacios,  finiquitos de contratos y nuevos contratos.    Adicionalmente, emite información para actualización de registros contables.    Análsis genera cobros adicionales según indicado en contrato.    Actividad realizada por un analista    

Activity Name: Análisis de Nuevos Soportes

Activity Definition: Actividad que toma los datos  provenientes desde el mercado  (Nuevos Soportes) y las políticas comerciales del Arrendador y el operador. Toma también los requerimientos desde clientes por ocupar cierto tipo de espacios. Esta actividad evalúa estos  requerimientos y la oferta de nuevos soportes de acuerdo a las politicas  y la información de mercado  disponible. También evalúa la venta realizada y modifica mix comercial.

Activity Name: Análisis de Nuevos Soportes desde el mercado

Activity Name: Análisis de Nuevos Soportes desde los clientes

Activity Name: Cobro

Activity Definition: A partir de la información disponible en facturación se ejecutan acciones de cobro o espera de pago, según corresponda el caso (preemisión de factura hasta día de pago).    Control de pago, avisa a Análisis de contrato de atrasos y comentarios para que éste análisis aplique lo  indicado en el respectivo contrato, generando nuevos procedimientos de facturación o multas.    Si el cobro no tiene resultados se  envían antecedentes a Fiscalía para el inicio de cobro mediante herramientas legales.

Activity Name: Control de Instalación de Nuevos Espacios

Activity Definition: Control de implementación de nuevos espacios, debe realizarse una vez antes del  inicio de la explotación velando por que todos los requerimientos sean cumplidos.    Se informa de este control a  Gestión del Negocio.    Esto es realizado por un analista con apoyo técnico.

Activity Name: Control de exhibición y ventas permanente

Activity Definition: Actividad relativa a la ejecución del control de exhibición de los espacios comerciales.    Se realiza en estaciones y trenes por jefes de estación a través de solicitudes de control y revisiones semanales de espacios.    Este control emite un informe de sobreexhibición que es remitido a Administración del contrato para el ajuste de las respectivas  liquidaciones. Este se envía a Adm de Contrato a través de correo  electrónico o papel junto a otros informes de controles.

Activity Name: Coordinación de Instalación.

Activity Definition: Actividad que tiene por finalidad realizar todas las coordinaciones entre las entidades asocidas: Cliente - contratista - y toda la estructura METRO (Mantenimiento, Operaciones, etc).    Toma las ordenes de trabajo, junto con los V°B° de campaña o uso de espacio y autoriza mediante centro de comunicaciones.    Se coordina todo tipo de trabajos y se informa a control de implementación de nuevos soportes y control de exhibición de los requerimientos especiales  necesarios.

Activity Name: Decisión consultas

Activity Name: Decisión de  Satisfacción requerimientos

Activity Definition: Evalúa al cliente, estableciendo su validez y solvencia; establece la posibilidad de satisfacer el requerimiento por producto o servicio y una estimación del plazo de satisfacción; asigna la satisfacción  a las unidades que  corresponda; e informa de sus decisiones.  Cuenta con  información "Estado cliente,  requerimientos y  disponibilidad producto o servicio" que contiene todos los antecedentes necesarios para sus decisiones.    De la misma forma cuenta con  Estado de Circuitos y Gráficas  sobre cada campaña disponible    Esta actividad permite la definición de requerimientos y administrar la relación de instalación.

Activity Name: Decisión de Venta

Activity Definition: Asignación propiamente tal

Activity Name: Decisión por analista  de requerimientos

Activity Definition: Actividad que asigna espacios a partir de los requerimientos de reserva y venta, además de necesidades de nuevos proyectos.    Entrega la información de registro de ventas al arrendador y  emite las ordenes de instalación y de requerimientos especiales para nuevos proyectos, a partir de lo indicado por el "análisis del proyecto".    Comunica a Ventas de la asignación de espacios para un cliente  respectivo, directamente y no  a través de mantención de estado.    Se apoya en el nivel de ocupación (Estado de circuitos) y es controlado por la estructura tarifaria del  negocio.

Activity Name: Evaluación de Factibilidad Requerimientos

Activity Definition: Acciones tendientes a revisar factibilidad técnica en la  implementación, según normas de ocupación de espacios y  reguladas por políticas comerciales.    Tiene como ingreso el detalle de los recursos técnicos y físicos disponibles.    Ingresan Proyectos de nuevos soportes por requerimiento del cliente o  por requerimiento comercial del  operador. También pueden exisitr proyectos generandos al interior del arrendador.

Activity Name: Evaluación de Implementación

Activity Definition: Acciones que evalúan la  implementación por primera vez  de un espacio.    Verifica la existencia de problemas en la instalación, los cuales son entregados a "Adm Venta" para su comunicación al cliente    Puede definir el retiro del soporte o cierre del espacio comercial.    Entrega programa de revisión a Control para su revisión.    De requerir revisiones específicas también se les solicita a control

Activity Name: Facturación

Activity Definition: Accion relativa a la emisión y  comparación de liquidaciones mensuales de arriendo variable y/o fijo, según el registro de venta diario o mensual.     Se contrasta la información desde  el operador con la disponible en  según registro de venta ingresado.    Se emite liquidación final con ajustes de informes de sobreexhibición  proveniente desde Estaciones y T Trenes, según corresponda.    Adicionalmente se facturan multas o emiten notas de credito según lo indicado por análisis de contrato.    Se emite mensaje correspondiente para iniciar acciones de cobro. 

Activity Name: Gestión de  Venta

Activity Definition: Actividad que administra la  primera relacion comercial con  el cliente. Considera los requerimientos iniciales, junto on la solucion de dudas especificas mediante la entrega de informacion. Adicionalmente, entrega informacion especifica a clientes, lo que esta definido por las politicas, autorizaciones de comercializacion de soportes,  estructura tarifaria y productos  disponibles

Activity Name: Gestión de Posventa

Activity Definition: Actividad que administra las  consultas y requerimientos posterior al cierre de la venta. Está relacionada con chequeo de instalaciones.    La gestión de posventa además se encarga de la renovación  de espacios y todos los requerimientos necesario del cliente, operador  o arrendador, posterior a la venta.    Resuelva las consultas de los  clientes una vez que comienza la exhibición.

Activity Name: Gestión del  Negocio

Activity Definition: En él se desarrollan todas las actividades tendientes a evaluar todo nuevo soporte comercial,  efectuar el control comercial  aplicando las restricciones editoriales y comerciales de Metro.    Asi mismo realiza el registro en mantención de estado de  todas las campañas que se realizan. "Estado 3"    Adicionalmente, dada las características del negocio,  realiza la gestión y control permanente de los espacios,  tendiente a controlar las condiciones  comerciales acordadas con cada cliente.

Activity Name: Implementación de  nuevos espacios

Activity Definition: Actividad tendiente a evaluar técnicamente los nuevos espacios a explotar.    Asigna recursos técnicos para la evaluación, el diseño, implementación  y control de los nuevos soportes.    Ejecuta además revisiones de instalación de nuevos soportes y emite reportes de problemas detectados.

Activity Name: Instalación y  control

Activity Definition: Actividades fisicas y tecnologícas que coordinan y controlan cada instalación o exhibición de bienes y servicios ejecutada por cada cliente publicitario o inmobiliario.    Apoya la gestión del negocio a  través de la verificación de la  sobreexhibición y el control de  las instalaciones.    Adicionalmente coordina las  instalaciones que deben  realizar los clientes publicitarios e inmobiliarios en dependencias del arrendador.    Existe mantención de estado,  pero no es relativa al negocio sino que a las coordinaciones de trabajo en cada una de las dependencias de METRO. (Libros de novedades de estaciones)

Activity Name: Mantención estado

Activity Definition: Base de datos y aplicaciones que mantienen al día el estado en que se encuentras todas las entidades relevantes en el procesos, tales como: Cambio de Estado de Espacios , Disponibilidad, Histórico de  Nuevos Soportes, Control de Ventas, e  Información permanente de Estaciones.

Activity Name: Marketing del  Negocio

Activity Definition: Actividad que define las acciones de marketing relativas a la comercialización de espacios y nuevos soportes

Activity Name: Marketing y análisis mercado

Activity Definition: Realiza la acción de divulgación de los productos o servicios actuales o los nuevos en  introducción y crea las condiciones y da las instrucciones para que sus requerimientos puedan ser procesados. 

Activity Name: Planficación de Ventas

Activity Definition: Actividad que define los  planes de venta a partir de la gestion de venta realizada.  

Activity Name: Proceso de Arrendamiento de Espacios a Terceros 

Activity Definition: Proceso que tiene por objetivo  entregar, controlar y cobrar los  arriendos referentes al uso de los espacios físicos del METRO de Santiago para actividades comerciales de Terceros

Activity Name: Registro de Actividad Comercial

Activity Definition: Actividad que se encarga de  registrar la totalidad de los movimientos de los negocios asociados a renta variable del arrendador.    Tiene como ingreso la información de ventas del negocio. Para el caso publicitario, el registro de venta es anterior a la ejecución de la instalación, por tanto se realiza en paralelo con la gestión de venta. Para el caso inmobiliario el registro se realiza diariamente  con el compendio de ventas  realizadas en el período.    En términos formales, ambos  registros son equivalentes y se diferencian solo en la cantidad de operaciones y periodicidad en la información.    Este registro toma la mantención de estado de las ventas que mantiene el arrendador y  actualiza.    Como salida de este proceso, está el cambio de estado de los soportes con la actualización de la ocupación y el registro de venta.    Debe emitir un mensaje de autorización a administración y venta, para que ejecute la venta en el caso publicitario y para corroborar  lo ingresado en el caso inmobiliario.    La mantención de estado se realiza a través de planillas excel y la  comunicación a través de correo electrónico     

Activity Name: Seguimiento servicio presencial

Activity Definition: Acciones que aseguran el buen contacto con el cliente, a partir de requerimientos del  cliente se asegura calidad en la atención.    Se emite el registro de venta para el arrendador. (en caso inmobiliario,  al cierre del día).    Con la respuesta del registro de venta se activa la instalación.    

Activity Name: Venta en terreno

Activity Definition: Ejecución de la venta entre un ejecutivo y el cliente. Captura los requerimientos, efectúa reservas y entrega antecedentes de productos y servicios a los clientes.

Activity Name: Venta y atención presencial

Activity Definition: Gestión, negociación y relación con el cliente. La venta se realiza a través de un solo canal: Presencial. Las ventas de oficina o telefónicas redundan directamente en  una venta presencial.    Se inicia con los requerimientos y  consultas de clientes, los que son atendidos por la actividad de venta.    Adicionalmente, la venta puede  continuar una vez que se ha definido  la decisión de requerimientos, proveniente desde la actividad de "decisión de  satisfacción de requerimientos", donde se asignan los espacios correspondientes.    Finalmente, la venta puede  ser activada una vez que se obtiene la respuesta del registro de venta desde el arrendador.

8.16 Anexo N°2: Diccionario del Rediseño: Proceso de Arrendamiento de Espacios a Terceros.

8.16.1 DEFINICIONES DE I/O

Arrow Name: Resultado A. Clientes

Arrow Name: Acciones correctivas

Arrow Name: Actualización de Control de Exhibición a M.E.

Arrow Definition: Actualiza la información de control  de exhibición con nuevos requerimientos.    Adicionalmente, control e instalación  modifican el estado de acuerdo  a lo verificado en la realidad.

Arrow Note: Información que es utilizada para  programar el control de exhibición  y ventas permanente.    Estos registros de control de exhibición  permiten entregar información  de seguimiento comercial al   cliente publicitario o inmobiliario.

Arrow Name: Actualización de Estado de Instalación a M.E.

Arrow Definition: Información que actualiza el estado  de las instalaciones

Arrow Note: Actualización del estado de la  instalación con los comentarios  efectuados en el momento   de la ejecución.    Para lo anterior, se actualiza el   estado de las instalaciones  disponibles, a la espera  del registro del reporte de  instalación, que lo ingresa   control de instalación, dentro   de la misma mantención de estado.    Control de Instalación y Control de  exhibición y ventas permanente,   actualizan el estado de la instalación  de acuerdo a lo indicado en el   estado de la orden de instalación.

Arrow Name: Actualización de Instalación de Nuevos Espacios a M.E.

Arrow Definition: Información que complementa los   requerimientos de nuevos espacios

Arrow Name: Actualización de Modelos a M.E.

Arrow Definition: Información que actualiza los  modelos de demanda, perfilamiento y  comportamiento de usuarios.

Arrow Name: Actualización de Registro de Clientes a M.E.

Arrow Definition: Actualización de mantención de Estado  de registro de clientes a partir  de decisiones e información  proporcionada hasta el momento.

Arrow Note: Esto incluye informar problemas,   observaciones o requerimientos  de más información relativa a  proyectos nuevos, registro  de venta, o cambiar el estado  del cliente por razones  de política del operador,   facturación o cobro.    Mensajes de Cobro y actualización  de montos en gestión de pago

Arrow Name: Actualización de Registro de Ventas a M.E.

Arrow Definition: Resolución de registro de venta  a través de M.E.

Arrow Name: Actualización de comercialización de Espacio a M.E.

Arrow Definition: Cambio en las condiciones de venta,  circuitos, mix comercial, de acuerdo  a lo vendido.

Arrow Note: Una vez aprobados todos los  análisis técnicos y económicos

Arrow Name: Actualización de requerimientos de Nuevos Espacios a M.E.

Arrow Definition: Actualizaciones de requerimientos   técnicos y resoluciones de explotación  de nuevos espacios.

Arrow Name: Ajustes a liquidaciones mensuales

Arrow Definition: Mensajes de Ajustes

Arrow Note: Detalles de ajustes verificados   posterior a la liquidación

Arrow Name: Antecedentes de Cierre de Venta del Cliente

Arrow Definition: Antecedentes de boletas, declaraciones  de IVA, facturas, notas de credito  y contratos de ventas realizadas en   un período determinado.

Arrow Note: Esta información ingresa al   proceso de administración y control  el que revisa el movimiento del   registro de venta y cuadra.    

Arrow Name: Antecedentes de Instalación a M.E.

Arrow Definition: Antecedentes de Instalación en   soportes tradicionales y nuevos  proyectos.

Arrow Name: Aviso de Facturación de Multas y Otros Ingresos

Arrow Definition: Aviso de Multas por incumplimiento  de contrato u otros considerados  en acuerdos posteriores

Arrow Note: Facturación al cliente

Arrow Name: Avisos de Vencimiento o Mora

Arrow Name: Bases de Datos de Información Externa

Arrow Definition: Acceso a información en línea  de datos externos, según necesidades  de los análisis a realizar.

Arrow Note: Información relativa a Afluencia,   mendiante acceso a Datawarehouse  Corporativo.    Información relativo a uso de Tarjeta  sin contacto, mediante acceso a  sistema de transacciones TSC.    Información relativa a modelos  de afluencia y targetting propios  de Metro.

Arrow Name: Cambio de estado Nuevos Espacio

Arrow Definition: Actualiza tablas inventario de   soportes disponibles y caracteristicas  de ellos.

Arrow Name: Cambio en Pronóstico de ventas a M.E.

Arrow Name: Cambios de estado Espacio

Arrow Definition: Informacion hacia mantencion de  estado del uso de soportes, a partir   de las evaluaciones de los req. tecnicos  del cliente

Arrow Name: Cliente e información

Arrow Definition: Es una persona natural o jurídica  que requiere de la empresa un   producto o servicio o información   acerca de éstos, junto con todos  los antecedentes que la   caracterizan como demandante.

Arrow Name: Comentarios o V°B° de liquidación mensual

Arrow Definition: Desde cliente arriba la propuesta de   liquidación mensual, con comentarios  o el v°b° final.

Arrow Name: Consultas no decididas

Arrow Name: Contrato

Arrow Definition: Contrato

Arrow Note: Condiciones contractuales

Arrow Name: Coordinación de Instalación

Arrow Definition: Mensaje de instalación en las   dependencias de METRO que se  definan. Coordinación con agente  interno. (Estaciones, Mantenimiento,  Operaciones, según correspond.)

Arrow Note: La coordinación es instantánea  y no existe un control asociado  a estas actividades. Es un mensaje  a las áreas de operaciones,   mantenimiento y seguridad   central.    Las ordenes de instalación son   un resumen de mantención de  estado, pero se deben emitir  directamente a las entidades involucradas.    Es el equivalente a la entrega de  productos terminados  

Arrow Name: Decisión de Explotación de Espacios

Arrow Definition: Información sobre la decisión de  explotación de nuevos espacios  esta deberá ser validada posteriormente  por GEstión del Negocio

Arrow Note: Sujeta a aprobación por parte de  Gestión del Negocio

Arrow Name: Decisión de venta a M.E.

Arrow Definition: Actualización de registro de  venta con V°B° de arrendador  hacia M.E.    M.E. avisa a los canales de venta  cerrar las operaciones aprobadas.

Arrow Name: Documentos de Cobro

Arrow Name: Elección de compra

Arrow Definition: Información desde el cliente corroborando  o rectificando la orden de compra.

Arrow Name: Elementos Publicitarios y  de Espacios Comerciales

Arrow Definition: Todos los elementos publicitarios  y espacios comerciales disponibles  para la comercialización

Arrow Name: Estado de Controles de Exhibición

Arrow Definition: Estado de la exhibición

Arrow Note: Es actualizado diariamente por  control de exhibición de acuerdo  a la información proporcionada  por mantención de estado.    Registra los cambio en mantención  de estado y ésta información  es utilizada para corroborar  cobros, canones de arriendo y   efectuar seguimiento y control  de exhibición por parte del cliente.  

Arrow Name: Estado de Espacios y Disponibilidad

Arrow Definition: Información desde mantención de  estado de los espacios disponibles  para venta.  Adicionalmente, información relativa  a la venta de soportes.

Arrow Name: Estado de Modelos de Demanda, comportamiento y perfilamiento de usuarios

Arrow Definition: Modelo de Comportamiento, demanda  y perfilamiento de usuarios.

Arrow Note: Actualizado junto con la   medición de afluencia y   actualización de modelos   estáticos como Estudios de  Perfilamiento, EOD, y sistemas  de Txn de TSC.

Arrow Name: Estado de Nuevos Espacios

Arrow Definition: Información sobre los detalles  de los nuevos proyectos y la actualización  de sus requerimientos, condiciones  de operación y estado de aprobación.

Arrow Note: Se mantiene en forma consolidad  y actualizada a partir de las evaluaciones  realizadas en el prceso de Implementación  de nuevos espacios.

Arrow Name: Estado de Nuevos Proyectos

Arrow Definition: Información desde mantención de   estado para los requerimientos de   proyectos especiales presentados,

Arrow Note: Se mantiene en archivos, email y  carpetas en papel.

Arrow Name: Estado de Nuevos Soportes

Arrow Definition: Información desde Mantención de   Estado que indica el resultado  comercial de los nuevos soportes  explotados anteriormente

Arrow Name: Estado de Registros de Venta 

Arrow Definition: VºBº de registros de venta a instalar   en espacios Estándar y Nuevos   Proyectos.     Esta información se distribuye a   Gestión de Venta para el cierre  de las venta y la ejecución de la   instalación. (Caso de Productos   Publicitarios)    La información de registro   de venta se realiza una vez al día  para el caso de los clientes inmobiliarios.

Arrow Note: Un registro de venta es una campaña  o proyecto, con todos los datos   relativos a la explotación de los   espacios.    Los clientes inmobiliarios realizan solo  un registro diario debido a lo instantaneo  de las transacciones con sus clientes.    

Arrow Name: Estado de Venta e Información de Espacios

Arrow Definition: Desde mantención de estado, se  informa el estado de venta, ocupación  , clientes, mix comercial,   y otras informaciones de Soportes

Arrow Name: Estado de Venta, Espacios, Instalación, Controles

Arrow Definition: Información general de mantención  de estado

Arrow Note: Mantención de estado consolidado.

Arrow Name: Estado del Registro de Clientes

Arrow Definition: Mantención de Estado de registro  de clientes disponibles.  Identificación, estados de pago,   detalles.    "rut cliente" + nombre o razón social  + estado cliente + ubicación + estado  requerimiento producto o servicio  generado, en que:  estado cliente= /*situación del   cliente en la empresa en cuanto  a su importancia -por ejemplo, nivel   de ventas-, su situación de pago y  endeudamiento y solvencia.

Arrow Note: Se recupera:     Estados de pago, morisidades,  histórico del cliente.    Saldos pendientes, y condiciones  de operación que pueden afectar  registro de venta y otros.

Arrow Name: Estructura tarifaria y productos

Arrow Definition: Documento de estructura de precios  y descuento para cada tipo de soporte  o espacio que se debe respetar

Arrow Name: Estudios de Comportamiento y Perfilamiento de Usuarios

Arrow Definition: Estudios externos que entregan  primera aproximación al comportamiento  y al perfilamiento de los usuarios.

Arrow Note: Estos estudios son periódicos

Arrow Name: Facturación Mensual

Arrow Name: Facturación de Multas al Cliente

Arrow Definition: Aviso de Multas por incumplimiento  de contrato u otros considerados  en acuerdos posteriores

Arrow Note: Facturación al cliente

Arrow Name: Identificación de espacios

Arrow Name: Info para actualización de registros contables

Arrow Definition: Informe a contabilidad de los ingresos  por concepto de canones de arriendo.

Arrow Note: Se emite información para que   otro proceso,   actualice y ajuste la contabilidad,  presupuesto y otros.

Arrow Name: Información Consolidada de Estudios y Fuentes Externas

Arrow Name: Información a Finanzas

Arrow Definition: Información a Finanzas  para la gestión de pago y cancelada.    Adicionalmente de generar las contabilidades necesarias.  

Arrow Name: Información adicional a clientes

Arrow Name: Información al mercado

Arrow Definition: Cualquier accion o estrategia que   se realice en este proyecto involucra  cambios en el mercado

Arrow Name: Información de Clientes

Arrow Definition: Descripción de Clientes

Arrow Note: Detalle para facturación y   generación de elementos de cobro y  necesarios para mantención de estado  de registro de clientes.    

Arrow Name: Información de Medios Externos

Arrow Definition: Información permanente de  inversión en medios, desarrollos  inmobiliarios, estudios y análisis  externos.

Arrow Note: Megatime, Adimark, Collect.    Informes estáticos de targeting,  comportamiento de compra,  perfilamiento de usuarios.    Usuarios = Pasajeros  Clientes = Clientes Avisadores o   Inmobiliarios  Operadores = Intermediarios entre  clientes y arrendador (Metro)  

Arrow Name: Información de Registro de Ventas a M.E.

Arrow Definition: Una vez que se ha definido el soporte  y validado el cliente, se emite un   registro de venta al arrendador. Esto es período de   ocupación, mix comercial o gráfica.  Este registro es posterior a la ejecución  de la venta. Para el caso publicitario  debe ser realizado antes de la  instalación y para el caso inmobiliario  diario al cierre de cada dia de venta.

Arrow Note: A través de Mantención de   estado se comunica el registro  de venta al arrendador.

Arrow Name: Información mercado

Arrow Definition: Cualquier antecedente proveniente  del exterior de la empresa que permite  conocer la situación y demanda de  los clientes.

Arrow Name: Información para ajustes de modelos de comportamiento.

Arrow Name: Información sobre problemas detectados en Instalacion al cliente

Arrow Definition: Info hacia venta

Arrow Note: Venta tiene la relación con el   cliente. El arrendador informa  de estos problemas.

Arrow Name: Informes de Sobreexhibición al cliente

Arrow Definition: Entrega de informes de sobreexhibición  registrada para una explotación  específica. Hacia el cliente.

Arrow Name: Liquidación Mensual Definitiva

Arrow Definition: Propuesta de Liquidación para   validación de operadores.

Arrow Note: Previo a facturación.

Arrow Name: Mensaje a Fiscalía para cobro legal

Arrow Name: Mensaje de Comercialización

Arrow Definition: Información sobre la autorización  de comercialización de nuevos  soportes

Arrow Name: Mensaje de Nuevo Espacio

Arrow Definition: Una vez analizado y definido para  la explotación, se informa a Mktg  para la preparación de acciones   pertinentes a la promoción de   venta e información a clientes

Arrow Name: Mensaje de cierre de venta

Arrow Definition: Mensaje de cierre de venta  una vez recepcionado el   registro de venta.

Arrow Name: Mensaje de negociación terminada

Arrow Definition: Información que indica el término  de las labores de venta.

Arrow Note: Esto inicia el proceso de   seguimiento de venta presencial  tendiente a satisfacer dudas  o consultas del cliente entre  el momento de cierre y el   momento de instalación.

Arrow Name: Mensaje de no validación de cliente

Arrow Name: Mensajes de Control de Exhibición a M.E.

Arrow Name: Modelos de Demanda y Comportamiento

Arrow Definition: Modelos de comportamiento y pronósticos  de demanda.

Arrow Name: Notas de Credito

Arrow Name: Nuevos Soportes

Arrow Definition: Nuevos soportes definidos tanto por  el arrendatario como por el operador.  Estos también pueden venir ofertados  por terceros o pueden ser descubrimientos  por parte del operador o el arrendatario.  

Arrow Note: Se diferencian de Proyectos de  Nuevos Soportes debido a que   éstos últimos han sido solicitados  por clientes y cuentan con una  evaluación económica previa.  Estos Nuevos Soportes por tanto  corresponden a ofertas de terceros  para comercializar dentro de los  espacios gestionados por el operador.

Arrow Name: Oferta a Clientes

Arrow Name: Ofertas Proactivas a Clientes

Arrow Definition: Ofertas a clientes a partir de   información recolectada y pronosticada.

Arrow Name: Ofertas a clientes

Arrow Definition: Mensaje a clientes a partir de la   información enviada por Marketing  y Análisis de Mercado

Arrow Name: Orden de Instalación a M.E.

Arrow Definition: Documento que activa la instalación  de los soportes, espacios o proyectos  en espacios estándares.

Arrow Note: A través de mantención de estado  consolidado.

Arrow Name: Ordenes de Trabajo Req Especiales

Arrow Definition: Documento de solicitud de ordenes  de trabajo especial para cada tipo de  espacio a explotar.

Arrow Note: Requerimientos especiales   para espacios ya comercializados.    También se incluye la definición  formal desde el operador de los  requerimientos finales de nuevos  espacios a explotar.

Arrow Name: Otras facturaciones

Arrow Name: Otros recursos

Arrow Definition: Elementos físicos -equipos, etc-  humanos o de otro tipo necesarios  para poder operar.

Arrow Name: Plan de ventas

Arrow Definition: Información que modifica la gestion  de venta y se define a partir de los   estudios de las gestiones anteriores.

Arrow Note: Esta información se actualiza  anualmente.    El plan de ventas incluye todas  las políticas comerciales del   operador y la estructura de  tarifas y productos.

Arrow Name: Políticas Comerciales Arrendador

Arrow Definition: Políticas referentes a la definición  comercial de largo plazo con respecto  a cada uno de los espacios  comerciales. En la operación estas  políticas se ven reflejadas en la  política del operador, quien para  ingresar a METRO debe concordar  sus propias políticas con las del   operador.

Arrow Name: Politicas Comerciales Operador

Arrow Definition: Las politicas comerciales del operador  se refieren a las propias estrategias  del arrendatario para usar los   soportes establecidos

Arrow Note: Control del propio arrendatario

Arrow Name: Politicas Editoriales

Arrow Name: Politicas de Ocupación de Espacios

Arrow Name: Problemas detectados en Instalacion

Arrow Definition: Documento (informe) que es emitido  por "instalación y control" y se   traduce en requerimientos de   retiro o mantenimiento de soportes  o espacios comerciales  

Arrow Note: A Adm de Venta para información al cliente  Es registrado en mantención  de estado pero su gestión   es caso a caso.

Arrow Name: Pronóstico de Demanda

Arrow Definition: Pronósticos de Venta para los  clientes avisadores e inmobiliarios

Arrow Note: Input de Planificación de Ventas

Arrow Name: Propuesta de Liquidación Períodica de Ventas

Arrow Definition: Propuesta de liquidación enviada  por el arrendatario al arrendador  que tiene como objetivo corroborar  o actualizar la información entregada  en registro de venta.

Arrow Note: Esta información la procesa el arrendador  en la actividad de administración  de contrato, y genera las liquidaciones  de canon de arriendo respectivas.    

Arrow Name: Propuesta de ocupación de espacios

Arrow Name: Proyectos de Nuevos Espacios a M.E.

Arrow Name: Proyectos de Nuevos Espacios.

Arrow Definition: Presentacion de nuevos proyectos  en espacios posterior a la evaluación  económica. 

Arrow Note: Presentados por Cliente y/o por   la evaluación del operador o   arrendador.

Arrow Name: Requerimiento no solucionado desde Posventa

Arrow Definition: Necesidad específica por un producto  o servicio de un cliente, que no ha sido  resuelta

Arrow Name: Requerimiento no solucionado desde Venta

Arrow Definition: Necesidad específica por un producto  o servicio de un cliente, que no ha sido  resuelta

Arrow Name: Requerimientos Especiales para proyectos

Arrow Definition: Información desde Gestion del   Negocio (Implementación de nuevos  Espacios o Proyectos)

Arrow Note: información en correo electrónico  o carpetas  

Arrow Name: Requerimientos Legales

Arrow Definition: Consultas legales a Fiscalía

Arrow Name: Requerimientos clasificados

Arrow Definition: Selección de requerimientos de  venta

Arrow Name: Requerimientos e información mercado

Arrow Definition: Son las necesidades específicas  por un producto o servicio   -caracterizadas por medio de   antecedentes que la precisan- que   deben ser resueltas, además de   cualquier otra información que  permita conocer la demanda por  productos o servicios 

Arrow Note: Requerimiento a través de comunicación  telefónica, email o directa a través de  entrevistas.

Arrow Name: Requerimientos y consultas clientes

Arrow Definition: Materialización de las necesidades de  los clientes y consultas que ellos  hacen acerca de la oferta de la  empresa o requerimientos en proceso.  

Arrow Name: Reserva y Ocupación de Espacios a M.E.

Arrow Name: Reserva y Ocupación de Soportes a M.E.

Arrow Definition: Registro de reserva de espacios en   Mantención de Estado antes  del cierre del negocio y registro de  ocupación una vez que se ha  cerrado el negocio y recibido el   mensaje de ingreso de registro  de venta.

Arrow Note: Reserva y Ocupación

Arrow Name: Respuesta a Ventas por nueva explotación

Arrow Definition: Mensaje de respuesta a ventas de  la evaluación de la nueva explotación  solicitada por el cliente,

Arrow Name: Respuesta a requerimientos y consultas

Arrow Definition: Contestación formal que se da a un  cliente a raíz de un requerimiento o una  consulta.

Arrow Note: Propuesta de GRP a partir   de requerimientos informados  por el cliente

Arrow Name: Respuesta a requisitos técnicos infactibles

Arrow Definition: Mensaje de respuesta a "Adm de Venta"   por proyecto presentado, que no  satisface los requerimientos del   arrendador.

Arrow Note: Se incluiría un documento

Arrow Name: Respuesta de consultas a M.E.

Arrow Definition: Respuesta de consultas a través  de mantención de estado.  Esta información es tomada  por gestión de venta  para informarla al cliente, a través  de sus canales presencial o internet.

Arrow Name: Respuesta requerimientos cliente

Arrow Definition: Respuesta satisfactoria o negativa  con respecto a los requerimientos   presentados por el cliente

Arrow Note: Si está Ok, será la venta.  Si no está Ok, serán los datos  tendientes a mejorar propuestas,  seguir negociando o no haber   dado respuesta a sus requerimientos  por falta de espacio

Arrow Name: Restricciones Financieras

Arrow Definition: Control financiero asociado al   calculo de sobreexhibicion, o   cambio de las caracterisitas de  evaluacion del cliente, para iniciar   una nueva asignacion de un nuevo  espacio o solicitar su retiro

Arrow Name: Resultado A. Mercado

Arrow Name: Resultado A. Usuarios

Arrow Name: Solicitud de Revisión a Control

Arrow Name: Solicitud de Soporte Presencial

Arrow Definition: Solicitud de soporte con vendedor  presencial.

Arrow Note: No existe mesa de ayuda, sino  que es la plataforma comercial  quienes solucionan problemas  o ayudan a clientes que utilizan  canal internet.    La solicitud de soporte presencial  se emite cuando:   1) Cliente no está registrado  2) Cliente no tiene oferta disponible  3) Cliente no puede reservar  debido a problemas en el registro  de clientes (pagos, mora, etc).  4) Cliente habiendo reservado,   desea ejecutar la compra pero  no tiene crédito disponible.  5) Cualquier otro problema  que obtenga.    La solicitud de soporte presencial  es directa a un ejecutivo comercial,  el que es asignado de acuerdo   al perfil del cliente.    El crédito se ha definido como   prepago. 

Arrow Name: Solicitud de información adicional a clientes

Arrow Definition: Solicitud de información adicional  a clientes, cuando la información  proporcionada en los primeros   contactos es insuficiente.

Arrow Name: Solicitud de solución de problemas

Arrow Definition: Solicitud realizada a partir del control,   para la correccion de observaciones  Realizada al cliente

Arrow Name: Solicitud retiro de Soporte

Arrow Name: Tendencias de Mercado

Arrow Definition: Políticas de mercado establecidas  por agentes externos

Arrow Note: Tal vez no es un control,--- definir

Arrow Name: Validación del cliente

Arrow Name: Venta

Arrow Name: Venta a decisión

Arrow Definition: Solicitud de venta a decisión de  satisfacción de requerimientos

Arrow Name: Ventas fallidas

Arrow Name: Ventas no decididas

8.16.2 DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES

Activity Name: Administración de Contrato Facturación y Cobro

Activity Definition: Actividad que administra contractualmente la relación con los arrendatarios u operadores.    A partir de la información que proviene de la  sobreehxibición, la informacion contable del  arrendatario y los antecedentes de cierre de venta se analiza el movimiento de un período y se factura el canon de arriendo correspondiente al período. Esta información es recuperada directamente desde Mantención de Estado donde las actividades involucradas las actualizan directamente.    La información de sobreexhibición se recupera de los controles de exhibición y se contrasta con la información recuperada desde Registro de Venta. De esta forma el analista tiene en forma instantánea la información relativa a la totalidad de las ubicaciones disponibles en el período, para cada día, debido  a la actualización diaria de la información desde Estaciones y Trenes.    Adicionalmente, al cierre de cada período se recepcionana los antecedentes finales de las operaciones realizadas (formalización a través de facturas y contratos) los que son chequeados con Registro de venta.    Adicionalmente, si existiesen  asuntos legales no contemplados se aplican las multas, intereses, prejuicios y otros cobros contemplados en el contrato.     Se factura el movimiento mensual,  las multas respectivas, y se emiten consultas a fiscalía para complementar el análisis comercial del contrato.    El contrato que el arrendador tiene con cada operador o arrendatario define las bases del análisis, facturación y cobro. Estas están definidas en los registros por cliente.    Se utiliza mantención de estado  a través de la actualización de registro de clientes, para formalizar los cobros, multas, verificar pagos, y efectuar control contractual.

Activity Name: Administración de venta y atención a clientes

Activity Definition: Son las actividades que reciben al cliente y capturan sus requerimientos o consultas y le responden adecuadamente. Incluye la venta proactiva en el caso de que sea relevante. Cuenta con Estado clientes y requerimientos" para realizar su trabajo, y las validaciones de cada campaña o proyectos

Activity Name: Administración relación cliente final y  ventas

Activity Definition: Conjunto de actividades que se encargan de recibir los  requerimientos de espacios por parte de un arrendatario, además de ejecutar la venta y analizar los resultados, generando acciones de Mktg tendientes a aumentar los ingresos.    Estas actividades, eminentemente comerciales tienen por finalidad mantener la relación con los clientes satisfaciendo sus requerimientos,  ajustándolos a los requerimientos  propios del Arrendatario y definir en conjunto nuevos soportes o espacios comerciales que se pueden explotar.    En esta actividad se analiza el mercado, se ejecutan las acciones de venta y  atención a clientes, así como tb se define la venta de cada espacio y la asignación de acuerdo a los planes de venta, por cada uno de los canales disponibles.    La mantención de estado de esta actividad se basa en el archivo de requerimientos mediante correo electrónico, fax y papel.     La información más relevante para el desarrollo de esta actividad es  el registro de ventas y reserva, a  partir del cual se analizan las ventas, se informa al arrendador para obterner el v°b° de cada proyecto y la asignación de los espacios.     En esta actividad se ejecutan todas las acciones de investigación de mercado que permitan aumentar  las ventas, así como también el  análisis de todos los nuevos soportes disponibles para la explotación provistos por el mercado u ofertados por el cliente.

Activity Name: Análisis de  comportamiento de clientes y usuarios

Activity Definition: Actividad que analiza a partir de: 1) información disponible en línea (Datawarehouse y otros sistemas transaccionales disponibles),  2) estudios de comportamiento de  usuarios, y 3) medios externos (Megatime)    las posibles ofertas a realizar a los clientes avisadores e inmobiliarios.    Adicionalmente, con la información histórica de clientes avisadores e inmobiliarios se preparan ofertas que cruzan la información indicada.    Finalmente, en este proceso  se encuentran lógicas que permiten a partir de requerimientos de  los clientes entregar ofertas de espacios.

Activity Name: Análisis de Clientes

Activity Definition: Con la información proveniente  de análisis de los clientes actuales y no clientes se  determinan las oportunidades y amenazas y definen las acciones de mktg que se realizarán.     Analiza comportamientos de compra, soportes, estacionalidade,  correlaciones, etc y propone  acciones de mktg para llegar a ellos con las oportunidades  analizadas.

Activity Name: Análisis de Contrato

Activity Definition: Actividades relacionadas con el control del contrato vigente entre el arrendador y el operador. Ajustando multas, premios, cambio de relaciones comerciales registro de nuevos espacios,  finiquitos de contratos y nuevos contratos.    Adicionalmente, emite información para actualización de registros contables.    La información de Avisos de facturación,  ingresos, multas y otros, se realiza a través de mantención de estado del registro del cliente.    Análsis genera cobros adicionales según indicado en contrato.    Actividad realizada por un analista.    Se pueden generar ajustes que son analizados ex post al pago.    Se solicitan controles de exhibición especiales, los que son gestinados a través de mantención de estado y recepcionados por Instalación y control, quienes actualizan  permanentemente el registro de  controles.    

Activity Name: Análisis de Nuevos Soportes

Activity Definition: Actividad que toma los datos  provenientes desde el mercado  (Nuevos Soportes) y las políticas comerciales del Arrendador y el operador. Toma también los requerimientos desde clientes por ocupar cierto tipo de espacios. Esta actividad evalúa estos  requerimientos y la oferta de nuevos soportes de acuerdo a las politicas  y la información de mercado  disponible. También evalúa la venta realizada y modifica mix comercial.

Activity Name: Análisis de Nuevos Soportes desde el mercado

Activity Name: Análisis de Nuevos Soportes desde los clientes

Activity Name: Análisis de Usuarios

Activity Definition: Con la información afluencia y modelos de comportamiento y perfilamiento se estiman las oportunidades y amenazas que presenta la propia operación del arrendador para cada una de las explotaciones del cliente.    Se analizan segmentos, horarios, localización geográfica, y se estiman oportunidades para los clientes avisadores e inmobiliarios.    Adicionalmente con los modelos de comportamiento se estiman GRP.

Activity Name: Análisis por ejecutivo caso  a caso

Activity Definition: Ejecutivo asigna y cambia estado de cliente, y entrega antecedentes para que decisión de venta o decisión de consulta puedan genenar respuesta al requerimiento.    Ejecutivo proporciona más antecedentes.

Activity Name: Analisis del Mercado

Activity Definition: Toma la información proveniente del mercado, rescata lo importante e identifica oportunidades.

Activity Name: Aplicación de Modelo de comportamiento de clientes y usuarios

Activity Definition: Con el modelo de comportamiento se obtienen los GRP esperados para el Target y tipo de espacios solicitado por el cliente.    Se entregan propuestas de ocupación de espacios óptimas.

Activity Name: Atención de Efectividad de actividad comercial

Activity Definition: Esta actividad junto con los  modelos de comportamiento y de perfilamiento de usuarios,  permite entregar al cliente  información sobre el tipo de  usuarios que accedieron a su  espacio comercial, los niveles de venta, según segmento,  horario, o período específico.    Para el caso publicitario, el cliente tiene acceso a los GRP´s efectivos de sus campañas. Esto es,  se identifica cada espacio contratado, y junto con el modelo de comportamiento se definen los puntos de rating de la totalidad de la campaña.    Para el caso inmobiliario, el cliente tiene acceso a las ventas, realizadas por el local y el nivel de afluencia y su respectivo perfil, que  accedió al espacio comercial. Esto  último considerando los modelos de comportamiento anteriores. 

Activity Name: Atención de consultas por instalación

Activity Definition: Actividad que responde consultas del cliente relativas al estado de las instalaciones. Junto con  la información sobre el estado de los nuevos espacios, y el estado de ocupación y disponibllidad de espacios tradicionales, se  obtiene la información sobre las instalaciones realizadas o los requerimientos y novedades informadas.

Activity Name: Atención de seguimiento comercial

Activity Definition: Actividad que junto con la  información provista desde mantención de estado, permite entregar a los clientes información sobre la operación de los espacios comerciales contratados. 

Activity Name: Clasificación automática de requerimientos

Activity Definition: Lógica de negocio que  permite identificar si los requerimientos pueden  ser definidos por la lógica de decisión de venta o por un analista.    A través de esta actividad ingresan todas las solicitudes de venta y es actualizada a través de la información proveniente desde el arrendadador a través de mantención de estado.    Esta lógica sirve para los dos canales de venta disponibles: Presencial e Internet.    Un requerimiento de decisión de venta es necesitado en el  canal de venta presencial como internet. Para este último es fundamental.

Activity Name: Cobro

Activity Definition: A partir de la información disponible en facturación se ejecutan acciones de cobro o espera de pago, según corresponda el caso (preemisión de factura hasta día de pago).    Control de pago, avisa a Análisis de contrato de atrasos y comentarios para que éste análisis aplique lo  indicado en el respectivo contrato, generando nuevos procedimientos de facturación o multas.    Si el cobro no tiene resultados se  envían antecedentes a Fiscalía para el inicio de cobro mediante herramientas legales.

Activity Name: Consolidación y  preparación de  datos

Activity Definition: Ajuste y consolidación de datos de diversas fuentes para posterior análisis de comportamiento.

Activity Name: Control de Instalación de Nuevos Espacios

Activity Definition: Control de implementación de nuevos espacios, debe realizarse una vez antes del  inicio de la explotación velando por que todos los requerimientos sean cumplidos.    Se informa de este control a  Gestión del Negocio a través de mantención de estado.    Esto es realizado por un analista con apoyo técnico.    Se actualizan por tanto el estado relativo a nuevos espacios.    Adicionalmente, si se requieriera,  se puede gestionar nuevos controles a través de la modificación de estado de controles de exhibición.    Se emite un informe de instalación el que es ingresado mediante actualización del registro de clientes en mantención de estado.

Activity Name: Control de exhibición y ventas permanente

Activity Definition: Actividad relativa a la ejecución del control de exhibición de los espacios comerciales.    Se realiza en estaciones y trenes por jefes de estación a través de solicitudes de control y revisiones semanales de espacios.    El control se realiza considerando la información disponible en control de exhibición la que es un subconjunto de la información relativa a exhibición. Los jefes de estación y mantenimiento de trenes, solo deben chequear la información disponible o en su defecto comentarla.    Esta información se actualiza mediante mentención de estado en controles de exhibición y registro de clientes.    Esta información es utilizada para  realizar ajustes en los canones de  arriendo (sobreexhibicion) y para proveer de información de seguimiento comercial a clientes publicitarios e inmobiliarios.    Actividad toma calendario de revisión desde mantención de estado al igual que requerimiento de  revisiones especiales.    Registra en mantención de estaod lo solicitado por controles especiales.

Activity Name: Coordinación de Instalación.

Activity Definition: Actividad que tiene por finalidad realizar todas las coordinaciones entre las entidades asocidas: Cliente - contratista - y toda la estructura METRO (Mantenimiento, Operaciones, etc).    Toma las ordenes de trabajo, junto con los V°B° de campaña o uso de espacio y autoriza mediante centro de comunicaciones.    Se coordina todo tipo de trabajos y se informa a control de implementación de nuevos soportes y control de exhibición de los requerimientos especiales  necesarios.

Activity Name: Decisión automática de  requerimientos

Activity Definition: Actividad lógica que permite definir la asignación de  espacios, actualizar reservas y dar aviso a gestión de venta  para que corrobore la venta  (mediante gestión presencial o  mediante canal remoto: Internet)    Toma como base el estado  de los registros de venta actualizados por el arrendador mediante Mantención de Estado.    Solo gestina autorización de  soportes en producción, es decir, que ya han sido explotados anteriormente.    No existen consultas ni ventas fallidas, ya que todas ellas se canalizan a través de "Decisión de requerimientos por analista", en este proceso se debe entregar un resultado de la gestión de venta y consulta.

Activity Name: Decisión automática de consulta

Activity Definition: Desde mantención de estado se logra rescatar la información relativa a estado de proyecto, registro de venta, ocupación de espacios y estado de cliente según consultas previamente clasificadas.    Se cambia de estado a clientes si corresponda actualizar datos, anular ordenes de compra.    Se emite un informe de consultas sin respuestas que son gestionadas por un ejecutivo.

Activity Name: Decisión automática de venta 

Activity Definition: Asignación propiamente tal.    Verifica la existencia de cliente,  la exitencia de crédito, y la disponibilidad de los espacios. Actualiza el  estado de los espacios solicitados.      Se actualiza el registro de venta para enviarlo al arrendador a través de mantención de estado.    A través de mantención de estado se obtiene el V°B° desde el arrendador e informa a "Gestión de Venta" el cierre del negocio.    Se actualiza definitivamente  el registro de venta, y se emite  a través de mantención de estado la orden de instralación.    Al cierre de cada período se envían los antecedentes de cierre al  arrendador.    Se emiten ordenes de trabajo especiales registrando en mantención de estado, pero gestionando caso  a caso.    

Activity Name: Decisión consultas

Activity Definition: Desde mantención de estado se logra rescatar la información relativa a estado de proyecto, registro de venta, ocupación de espacios y estado de cliente según consultas previamente clasificadas.    Se cambia de estado a clientes si corresponda actualizar datos, anular ordenes de compra.    Se emite un informe de consultas sin respuestas que son gestionadas por un ejecutivo.

Activity Name: Decisión de  Satisfacción requerimientos

Activity Definition: Evalúa al cliente, estableciendo su validez y solvencia; establece la posibilidad de satisfacer el requerimiento por producto o servicio y una estimación del plazo de satisfacción; asigna la satisfacción  a las unidades que  corresponda; e informa de sus decisiones.  Cuenta con  información "Estado cliente,  requerimientos y  disponibilidad producto o servicio" que contiene todos los antecedentes necesarios para sus decisiones.    De la misma forma cuenta con  Estado de Circuitos y Gráficas  sobre cada campaña disponible    Esta actividad permite la definición de requerimientos y administrar la relación de instalación.

Activity Name: Decisión de Venta

Activity Definition: Asignación propiamente tal.    Verifica la existencia de cliente,  la exitencia de crédito, y la disponibilidad de los espacios. Actualiza el  estado de los espacios solicitados.      Se actualiza el registro de venta para enviarlo al arrendador a través de mantención de estado.    A través de mantención de estado se obtiene el V°B° desde el arrendador e informa a "Gestión de Venta" el cierre del negocio.    Se actualiza definitivamente  el registro de venta, y se emite  a través de mantención de estado la orden de instralación.    Al cierre de cada período se envían los antecedentes de cierre al  arrendador.    Se emiten ordenes de trabajo especiales registrando en mantención de estado, pero gestionando caso  a caso.    

Activity Name: Decisión por analista  de requerimientos

Activity Definition: Actividad que asigna espacios a partir de los requerimientos de reserva y venta, además de necesidades de nuevos proyectos.    Entrega la información de registro de ventas al arrendador y  emite las ordenes de instalación y de requerimientos especiales para nuevos proyectos, a partir de lo indicado por el "análisis del proyecto".    Comunica a Ventas de la asignación de espacios para un cliente  respectivo, directamente y no  a través de mantención de estado.    Se apoya en el nivel de ocupación (Estado de circuitos) y es controlado por la estructura tarifaria del  negocio.    Las decisiones de venta son  registradas en mantención  de estado e informadas por esta vía a Gestión de Venta.    Recaba otras informaciones relevantes desde el arrendador para ser informadas al cliente avisador o inmobiliario.    Emite, considerando los requerimientos del espacio, solicitud de trabajos  especiales, estos son registrados en  mantención de estado, pero si gestión es unitario y caso a caso.    Al cierre de cada período se envian todos los antedecentes de cierre  de contrato entre operador o arrendatario y los respectivos clientes, a través de "Antecedentes de Cierre de Venta del Cliente".    Corrobora la exitencia del cliente verifica la existencia de crédito y asigna, reservando o actualizando el estado de los espacios.

Activity Name: Definición de Ofertas

Activity Definition: Con los análisis anteriores se  preparan las ofertas respectivas a los clientes.    De la misma forma se actualizan  de ser necesario los estados de soportes en relación al sistema de tarificación y productos.    Para los productos en explotación se preparan ofertas de acuerdo a la política comercial.    Con los resultados de los 3 análisis anteriores, se definen ofertas  coherentes con las políticas comerciales de operador.

Activity Name: Desarrollo de modelos  de comportamiento de usuarios 

Activity Definition: Con la información proveniente de DW y otras fuentes, junto con la aplicación de modelos de  comportamiento de usuarios se puede estimar la cantidad y tipo de usuarios que un cliente avisador o inmobiliario desea.    De esta forma se puede junto a  la lógica necesaria, entregar una oferta asociada a los requerimientos puntuales del avisador o inmobiliario.    Adicionalmente, estos mismos modelos permiten la entrega de información expost que junto a la afluencia y  los modelos de perfilamiento, entregan información relativa a pasajeros efectivos que vieron o consumieron en el espacio comercial definido.    Esta actividad, por tanto toma datos  desde medios externos, y estudios, los que junto a modelos externos, entregan la información requerida por los  clientes.    Actividad que tiene por objetivo determinar los ratings y resultado comercial de cada espacio.

Activity Name: Desarrollo de modelos de comportamiento de clientes avisadores e inmobiliarios

Activity Definition: Desarrollo de modelos de pronóstico de demanda y de utilidad para clientes avisadores e inmobiliarios.    La lógica toma información histórica y desarrolla pronósticos de ocupación e inversión. 

Activity Name: Evaluación de Factibilidad Requerimientos

Activity Definition: Acciones tendientes a revisar factibilidad técnica en la  implementación, según normas de ocupación de espacios y  reguladas por políticas comerciales.    Tiene como ingreso el detalle de los recursos técnicos y físicos disponibles.    Ingresan Proyectos de nuevos soportes por requerimiento del cliente o  por requerimiento comercial del  operador. También pueden exisitr proyectos generandos al interior del arrendador.

Activity Name: Evaluación de Implementación

Activity Definition: Acciones que evalúan la  implementación por primera vez  de un espacio.    Verifica la existencia de problemas en la instalación, los cuales son entregados a "Adm Venta" para su comunicación al cliente    Puede definir el retiro del soporte o cierre del espacio comercial.    Entrega programa de revisión a Control para su revisión.    De requerir revisiones específicas también se les solicita a control

Activity Name: Facturación

Activity Definition: Accion relativa a la emisión y  comparación de liquidaciones mensuales de arriendo variable y/o fijo, según el registro de venta diario o mensual.     Se contrasta la información desde  el operador con la disponible en  según registro de venta ingresado.    Se emite liquidación final con ajustes de informes de sobreexhibición  proveniente desde Estaciones y T Trenes, según corresponda.    Adicionalmente se facturan multas o emiten notas de credito según lo indicado por análisis de contrato.    Se emite mensaje correspondiente para iniciar acciones de cobro a  través de mantención de estado.

Activity Name: Gestión de  Venta

Activity Definition: Actividad que administra la  primera relacion comercial con  el cliente. Considera los requerimientos iniciales, junto on la solucion de dudas especificas mediante la entrega de informacion. Adicionalmente, entrega informacion especifica a clientes, lo que esta definido por las politicas, autorizaciones de comercializacion de soportes,  estructura tarifaria y productos  disponibles

Activity Name: Gestión de Posventa

Activity Definition: Actividad que administra las  consultas y requerimientos posterior al cierre de la venta. Está relacionada con chequeo de instalaciones.    La gestión de posventa además se encarga de la renovación  de espacios y todos los requerimientos necesario del cliente, operador  o arrendador, posterior a la venta.    Resuelva las consultas de los  clientes una vez que comienza la exhibición.

Activity Name: Gestión de Posventa  Internet

Activity Definition: Gestión de posventa similar al del canal presencial.     En este canal se responden todas las consultas de los clientes registrados, relativos a estado de sus espacios, estado de la  instalación, además de obtener acceso a la información de seguimiento comercial, efectividad e información de instalación.    De la misma forma, se realizan  ofertas de acuerdo a sus consultas.    

Activity Name: Gestión de venta  Internet

Activity Definition: Gestión de venta internet es similar a la gestión de venta del canal presencial, pero solo  gestiona la venta de espacios estándar.    No se gestionan por tanto  proyectos especiales.    El cliente para poder acceder  a este canal debe estar registrado.    

Activity Name: Gestión del  Negocio

Activity Definition: En él se desarrollan todas las actividades tendientes a evaluar todo nuevo soporte comercial,  efectuar el control comercial  aplicando las restricciones editoriales y comerciales de Metro.    Asi mismo realiza el registro en mantención de estado de  todas las campañas que se realizan. "Estado 3"    Adicionalmente, dada las características del negocio,  realiza la gestión y control permanente de los espacios,  tendiente a controlar las condiciones  comerciales acordadas con cada cliente.

Activity Name: Identificación de  requerimientos del cliente

Activity Definition: Identifica requerimientos o consultas desde el cliente previamente validado.    Si existe oferta para el cliente se presenta en pantalla.    Si no existe se solicita a cliente identificar espacios, según  estado de espacios disponibles.    Se capturan los requerimientos en términos de período, espacio, y gráfica a instalar.    Se solicita el target al cual está dirigido el producto.

Activity Name: Implementación de  nuevos espacios

Activity Definition: Actividad tendiente a evaluar técnicamente los nuevos espacios a explotar.    Asigna recursos técnicos para la evaluación, el diseño, implementación  y control de los nuevos soportes.    Mandata además revisiones de instalación de nuevos soportes y emite reportes de problemas detectados. Estas revisiones son realizadas por Instalación y control y son gestionadas a través de Mantención de Estado    Las resoluciones y acceso a la inforación se realiza a través de mantención de estado.    Una vez que se ha decidido la explotación del nuevo soporte, se envía requerimiento especial de instalación que es registrado en mantención de estado, pero que debe ser gestionado caso a caso.

Activity Name: Instalación y  control

Activity Definition: Actividades fisicas y tecnologícas que coordinan y controlan cada instalación o exhibición de bienes y servicios ejecutada por cada cliente publicitario o inmobiliario.    Apoya la gestión del negocio a  través de la verificación de la  sobreexhibición y el control de  las instalaciones.    Adicionalmente coordina las  instalaciones que deben  realizar los clientes publicitarios e inmobiliarios en dependencias del arrendador.    Existe mantención de estado,  pero no es relativa al negocio sino que a las coordinaciones de trabajo en cada una de las dependencias de METRO. (Libros de novedades de estaciones)

Activity Name: Mantención estado

Activity Definition: Base de datos y aplicaciones que mantienen al día el estado en que se encuentran todas las entidades del proceso.    Se consideran las siguiente mantenciones de estado:    1) Registro de Ventas: Generada por cada venta informada por el operador o arrendatario. Este registro es validado por el arrendador y es la base de la generación de los cobros de canon de arriendo.    2) Registro de uso de espacios: A partir del registro de venta actualiza el uso de los  espacios comerciales y los informa a las entidades respectivas para realizar seguimiento y/o control. El control registra como mantención de estado la disponibilidad, ocupación o  condiciones en las cuales se encuentra cada  espacio comercial.    3) Registro de Instalación: Control de etapas en que se encuentra cada requerimiento de instalación de espacio tradicional. Este es modificado directamente por el operador y el arrendador genera las autorizaciones necesarias.    4) Registro de Requerimientos de Nuevos Espacios: Se refiere a la mantención de las etapas de aprobación y requerimientos técnicos de nuevos soportes a  explotar. De la misma forma, contempla la modificación de requerimientos según lo evaluado técnicamente,  de la misma forma, informa a los control e instalación de las condiciones que se deben exijir para la explotación. Este registro de nuevos soportes, permite conocer  el estado y la historia de cada tipo de espacio comercial.    5) Registro de control de exhibicion: Referente a la mantenición de calendarios y requerimientos de control específico. Se registra en él lo solicitado y se mantiene el estado de los soportes según corresponda.    6) Registro de Clientes: Referido a las informaciones asociadas a cada cliente. Estado, solvencia, moras, consideraciones contractuales e información  importante que sea necesario traspasar.    7) Modelos de comportamiento clientes: A través de mantención de estado se accede a modelos de comportamiento de clientes, el que considera el histórico de venta y entrega antecedentes para realizar ofertas.    8) Modelos de comportamiento de usuarios:  Este modelo permite definir para cada espacio el  nivel de resultado comercial (venta para el caso inmobiliario o rating para el caso publicitario - GRP). 

Activity Name: Marketing del  Negocio

Activity Definition: Actividad que define las acciones de marketing relativas a la comercialización de espacios y nuevos soportes.    Con las propuestas de ofertas se preparan acciones de mktg para llegar a los clientes finales.    Es decisión de este proceso tomar las propuestas de ofertas entregadas por "Análisis del comportamiento..", de acuerdo a las políticas comerciales del operador.

Activity Name: Marketing y análisis mercado

Activity Definition: Realiza la acción de divulgación de los productos o servicios actuales o los nuevos en  introducción y crea las condiciones y da las instrucciones para que sus requerimientos puedan ser procesados. 

Activity Name: Planficación  de Ventas

Activity Definition: Actividad que define los  planes de venta a partir de la gestion de venta realizada, los  pronósticos de demanda entregados. Valida los modelos de comportamiento. 

Activity Name: Procesamiento automático de solicitud

Activity Definition: Procesamiento automático de elección realizada por el  cliente, previamente registrado,  según detalle de espacios  disponibles o elección de una de las ofertas entregadas.    El cliente ejecuta el cierre de la compra.    Si existen ventas que no se pueden ejecutar, se traspasa a  proceso de solicitud de ejecutivo.    Adicionalmente, si el proceso de  satisfacción de requerimientos entrega la decisión de venta se ejecuta mediante aviso al  cliente.    La venta no puede ser totalmente en línea, ya que ésta debe ser validada por el arrendador, el que informa a satisfacción de requerimientos del estado de  la venta a través de mantención de estado. 

Activity Name: Procesamiento de Venta

Activity Definition: Una vez autorizada la venta por parte de el arrendador, se corrobora mediante correo electrónoco al cliente.    Si no se confirma la orden, el problema es traspasado al canal presencial.    Si se confirma la orden de emite información del cliente..

Activity Name: Procesamiento solicitud por ejecutivo

Activity Name: Proceso de Arrendamiento de Espacios a Terceros 

Activity Definition: Proceso que tiene por objetivo  entregar, controlar y cobrar los  arriendos referentes al uso de los espacios físicos del METRO de Santiago para actividades comerciales de Terceros

Activity Name: Registro de Actividad Comercial

Activity Definition: Actividad que se encarga de  registrar la totalidad de los movimientos de los negocios asociados a renta variable del arrendador.    Toma los registros de venta provenientes dese Gestión de Venta y los envía a  Arrendador. Adicioalmente, puede enviar el registro de venta de un período  definido (especialmente para el caso  clientes inmobiliarios).    Tiene como ingreso la información de ventas del negocio. Para el caso publicitario, el registro de venta es anterior a la ejecución de la instalación, por tanto se realiza en paralelo con la gestión de venta. Para el caso inmobiliario el registro se realiza diariamente  con el compendio de ventas  realizadas en el período.    En términos formales, ambos  registros son equivalentes y se diferencian solo en la cantidad de operaciones y periodicidad en la información.    Este registro toma la mantención de estado de las ventas que mantiene el arrendador y  actualiza.    Como salida de este proceso, está el cambio de estado de los soportes con la actualización de la ocupación y el registro de venta.    Debe emitir un mensaje de autorización a administración y venta, para que ejecute la venta en el caso publicitario y para corroborar  lo ingresado en el caso inmobiliario, esto es registrado en mantención de estado, el que se encarga de informar a "Decisión de Satisfacción de Requerimientos" para a su vez permitir cerrar la venta y ejecutar la instalación.    Mantención de estado considera registros en línea de información y un control de etapas de cada  registro de venta o autorización de proyecto.    Se actualiza la reserva y ocupación de soportes y se corrobor a parid r 

Activity Name: Seguimiento  Internet

Activity Name: Seguimiento servicio presencial

Activity Definition: Acciones que aseguran el buen contacto con el cliente, a partir de requerimientos del  cliente se asegura calidad en la atención.    Se emite el registro de venta para el arrendador. (en caso inmobiliario,  al cierre del día).    Con la respuesta del registro de venta se activa la instalación.    

Activity Name: Validación Cliente

Activity Name: Venta en terreno

Activity Definition: Ejecución de la venta entre un ejecutivo y el cliente. Captura los requerimientos, efectúa reservas y entrega antecedentes de productos y servicios a los clientes.    Con decisión de requerimientos se cierra la venta y se ocupa el  espacio solicitado, esta decisión es tomada por el proceso de "decisión satisfacción de requerimientos"    Para cada venta, "venta en  terreno" reserva el uso de los espacios e informa  los antecedentes de a instalación.    

Activity Name: Venta y atención Internet

Activity Name: Venta y atención presencial

Activity Definition: Gestión, negociación y relación con el cliente. La venta se realiza a través de un solo canal: Presencial. Las ventas de oficina o telefónicas redundan directamente en  una venta presencial.    Se inicia con los requerimientos y  consultas de clientes, los que son atendidos por la actividad de venta.    Adicionalmente, la venta puede  continuar una vez que se ha definido  la decisión de requerimientos, proveniente desde la actividad de "decisión de  satisfacción de requerimientos", donde se asignan los espacios correspondientes.    Finalmente, la venta puede  ser activada una vez que se obtiene la respuesta del registro de venta desde el arrendador.




























� En la preparación del presente informe ha participado el alumno David Nichel.


� Se ha definido como equilibrio operacional a la ultima línea del estado de resultados sin considerar la depreciación.


� Cerca de MM$5.000


� La ejecución del plan de transporte de Santiago, le da a METRO S.A. la labor de transformarse en el eje estructurante del transporte, esto se lleva a cabo mediante la inauguración de las extensiones de líneas 5 y 2 y la construccion de la nueva línea 4, además de la generación de estaciones de intercambio modal, donde los pasajeros efectuaran combinación entre buses, tren y metro. 


� Sistema de mediciones de afluencia, peaje, comportamiento de carga de medios de pago, y mantenimiento para definir sinestriabilidad y carga de trenes, por ejemplo.


� En este sentido, son los propios clientes quienes contratan a los implementadores de espacio, reduciéndose el menejo de proveedores a servicios de admnistración y provisión de materiales de oficina o mantención de espacios, lo cual está fuera del alcance de este rediseño.


� Se adjunta modelo de la Situación Actual en formato BPWin.


� Modelo implementado en malls.


� Sistema de información a estaciones.


� Principalmente debido a que dada las nuevas lógicas de negocios asociadas al pronóstico, y comportamiento de usuarios y clientes, es factible generar ofertas automáticas según el nivel de requerimientos del cliente. 


� SEO: Solicitud de Espacio a Operador.


� Si las entradas y salidas no tienen descripción es porque el nombre lo explica por si mismo.


� Si las entradas y salidas no tienen descripción es porque el nombre lo explica por si mismo.





