Historia de éxito SAP
Telecomunicaciones

Resumen
La ampliacion de su cartera de
clientes y el incremento en la
oferta de servicios ofrecidos
llevaron a Dedicado
Telecomunicaciones a la
decision de renovar su
plataforma tecnoldgica con el
firme objetivo de mejorar la
calidad del servicio. La
construccion de un sistema
centrado en mySAP CRM
posibilitd la integracion de
aplicaciones e incorporo el
factor organizacion a la filosofia
de trabajo de la compaiiia.

Por qué la solucion SAP

= Por su capacidad de integrar
aplicaciones SAP y de terceros
Por el posicionamiento de SAP
como el lider mundial en el
suministro de soluciones de
negocios

Por la tecnologia desarrollada en
materia de CRM

Por la relacion costo-beneficio
de su implementacion

Pagina web
www.dedicado.com.uy

Principales desafios

= Plataforma tecnologica
diversificada y desintegrada

= Proliferacion de interfaces

= Informacion duplicada y
clasificada segun criterios
heterogéneos

= Cartera de clientes en constante
crecimiento

Highlights de la

implementacion

= Alcance de la plataforma
definido a partir de mySAP CRM

“ Modulo de facturacion instalado
en el sistema de CRM

% Cumplimiento de los plazos
estipulados segun la
metodologia ASAP

# Funcionamiento en paralelo
durante un mes, previo a la
salida en productivo

Objetivos del proyecto

= Unificar el universo de sistemas
y aplicaciones existentes

= Eliminar los costos ocultos de
las tareas de integracion

= Optimizar la informacion para la
toma de decisiones

= Orientar la plataforma
tecnologica en torno de la figura
del cliente

= Garantizar servicios de optima
calidad como estrategia de
diferenciacion

Principales beneficios

© Informacion integrada,

actualizada y accesible desde

un unico punto de acceso

Organizacion de los procesos

operativos

= Optimizacion de los servicios

ofrecidos por la empresa

Reportes para la definicion de

estrategias de negocio

= Aumento de la productividad y
mayor velocidad de respuesta

Socio de implementacion
Invenzis

Base de datos
Oracle

Aplicaciones y servicios
SAP R/3 Enterprise
mySAP CRM
SAP BW

TELECOMUNICACIONES

:)) Dedicado

Plataforma de hardware
IBM

Sistema operativo
Microsoft Windows

“Si podemos atender rapidamente al cliente,
adelantarnos a los problemas y bajar los tiempos de
resolucion, estamos mejorando el servicio. Este fue

el objetivo nimero uno. Y en eso nos ayudé SAP.”

Alberto Ferreira, Encargado del Centro de Atencion al Cliente de Dedicado

DEDICADO
TELECOMUNICACIONES

La integracion de sistemas y el cliente como foco principal

El crecimiento exponencial de la empresa, la paulatina imple-
mentacion de diversos sistemas y la consecuente desintegracion
de aplicaciones llevaron a Dedicado Telecomunicaciones a
plantearse la necesidad de una reconversion tecnoldgica orienta-
da principalmente a atender al nicleo del sector servicios: el
cliente. La adopcion del software SAP resultd ser un factor clave
ala hora de dar respuesta a la problematica, integrando sus
principales procesos de negocio: gestion empresarial, asistencia

al cliente y operaciones.

Dedicados a la comunicacion

La apertura del mercado de las telecomunicaciones en Uruguay
fue el escenario de apariciéon de Dedicado Telecomunicaciones,
una empresa conformada en su totalidad por capitales urugua-
yos que, desde sus origenes, se propuso posicionarse como la
mayor compaiifa nacional privada del sector, con la conviccién
de que el desarrollo de las tecnologias asociadas a la comunica-

cién es un eje central del desarrollo de un pais.

En 6 afios de operacién, Dedicado se ha convertido en lider en la
introduccién de nuevas tecnologfas y ha logrado desarrollar una
intensa actividad como operador integral de servicios de

telecomunicaciones: transmision de datos para empresas, acceso

aInternet de banda ancha para hogares, y telefonia de calidad.

Considerando la necesidad de contar con un sistema integrado,
capaz de brindar servicio a sus mds de 8.000 clientes instalados,

la compania se propuso la reconversién de su soporte informati-
co. Hasta entonces Dedicado trabajaba con plataformas distintas,

desarrollos in-house y aplicaciones de terceros, que requerian la



generacion de interfaces cruzadas. Este universo de sistemas y
aplicaciones conspiraba contra la dptima calidad de servicio pre-

tendida por la empresa.

Acompanar el crecimiento

Desde el inicio de sus actividades, Dedicado registré un
crecimiento sostenido a una tasa mensual superior al 15%, que
fue acompanado por un marcado aumento de la oferta de servi-
cios. La compaiifa pasé de ser un carrier de comunicacién a
brindar servicios “end-to-end” y a contar con un call center

propio para atender todas las necesidad de sus clientes.

Tres intentos fallidos de imple-
mentacién de sistemas ERP de dis-
tintos proveedores sumaron mayor
dispersiéon de aplicaciones y la
necesidad de nuevas interfaces.
“Cadaintento nos iba dejando mds
aplicaciones que tenfamos que
seguir integrando. Pero, a fines de

octubre de 2003, se impuso un

“No contar con informacién integrada

nos generaba inconvenientes tales

servicios. Ahora hay un solo lugar
donde buscar la informacion, y esta

todo actualizado.”

cliente y en los procesos a él asociados, mySAP CRM fue pensada
como la pieza fundamental para definir el alcance funcional del
proyecto. Alberto Ferreira, Encargado del Centro de Atencién al
Cliente, lo expresa de esta manera: “;Por qué partir de mySAP
CRM? Porque la tnica forma que tiene Dedicado de competir en

el mercado local y diferenciarse es a través del servicio”.

Para enfrentar sus necesidades informaticas, Dedicado decidid
implementar funcionalidades no sélo de mySAP CRM (Servicio,
Gestion de Contratos, Facturacién y Centro de Interaccién) sino
también de SAP R/3 (Finanzas-Controlling y Gestion de Materia-
les). La intencidén fue abarcar todas las dreas de la empresa y ex-
plotar la potencialidad de SAP
NetWeaver para integrar

aplicaciones SAP y de terceros.

como omitir la facturacion de los

El proyecto siguid la metodologia
ASAP y conté con un equipo de
la empresa y otro de la firma
Invenzis, que tuvo asu cargo la

implementaciéon. Cada uno de

Néstor Martinez, Gerente de Sistemas de Informacion de Dedicado

cambio de vision para unificar los
sistemas”, explica Néstor Martinez,

Gerente de Sistemas de Informacion de Dedicado.

El equipo de Sistemas convino con el Directorio que la solucién
era centrar el proceso de reconversion tecnoldgica en una apli-
cacién de CRM y, luego de considerar las opciones disponibles,
la empresa encontré sélidas ventajas diferenciales en mySAP
Customer Relationship Management (mySAP CRM). Martinez
relata: “Empezamos a indagar en este tema, detectamos como
estd posicionada SAP en CRM, evaluamos los beneficios que

ofrecfa y no quedé duda: nos decidimos por mySAP CRM”.

El objetivo: el cliente

El mercado en el que opera Dedicado lo Illeva a competir con la
empresa estatal de comunicaciones, razén por la cual su
posicionamiento estratégico estd determinado por la calidad del

servicio que brinda. Con el foco puesto en la relacién con el

ellos estuvo conformado por un

Jefe de Proyecto y cuatro consul-
tores abocados a las funcionalidades implementadas. Ademas,
Invenzis suma en su equipo a cuatro consultores especializados

en lenguaje ABAP y Basis.

La integracion como estrategia

Lanzado el proyecto en febrero de 2005, y luego de trabajar en
paralelo durante un mes con los sistemas anteriores, el nuevo
software entrd en productivo en diciembre. A partir de ese
momento, todos los departamentos y procesos de la compaiifa
estuvieron integrados horizontalmente y desde entonces las

operaciones de facturacion se realizan a través de mySAP CRM.

“Antes tenfamos desintegrados los sistemas de gestion, de enlace,
de atencién al cliente, de servicios, de facturacién... Un problema
recurrente era encontrarnos con que un mismo cliente estaba

ingresado en distintos sistemas segiin distintos parimetros



(documento de identidad, nimero de cliente, nimero de solici-
tud), y no contar con informacién integrada nos generaba
inconvenientes tales como omitir la facturacion de los servicios.
Ahora, con la unificacién de las aplicaciones, hay un solo lugar
donde buscar la informacién, estd todo actualizado y cualquier

departamento puede actualizarlo”, explica Martinez.

Para la empresa, SAP ha representado un salto cualitativo que se
ha convertido en una herramienta fundamental para el funcio-
namiento de la organizacién. “La nueva plataforma nos obligé a
coordinar nuestros esfuerzos —sefiala Martinez—. Luego de un
tiempo légico de adaptacion, todos notaron que el sistema es

solido y que los procesos de trabajo se han vuelto dindmicos”.

“La nueva plataforma nos obligé a
coordinar nuestros esfuerzos. Todos
notaron que el sistema es sélido y que
los procesos de trabajo se han vuelto
dinamicos”.

Néstor Martinez, Gerente de Sistemas de Informacion de Dedicado

Por su parte, Ferreira agrega: “Una de las ventajas que me tiene
fascinado es la evaluacién de la productividad. Nosotros tenemos
distintos tipos de 6rdenes que se ingresan en el sistema y cada
orden tiene una légica de estados. Por otra parte, se encuentran
los usuarios que estan clasificados en diferentes grupos. Enton-
ces, ahora estamos en condiciones de cruzar informacién de este
usuario, de este grupo, sélo respecto de determinado tipo de
6rdenes y conocer, por ejemplo, el estado de su reclamo. Esta es
una herramienta fundamental que antes no existia y que hoy

nos permite obtener reportes que nos son de gran utilidad”.

Apostar al servicio
La plataforma SAP permitié resolver cuestiones operativas que
naturalmente impactan en el resultado de negocio, aumentan-

do la productividad y mejorando el servicio. Ahora los ejecutivos

de Dedicado se estin enfocando en la estrategia de negocio, para

lo cual tienen previsto explotar las capacidades de SAP Business
Information Warehouse (SAP BW) que ya han implementado.

“Actualmente, nuestros sistemas estin generando un gran volu-
men de informacién que sabemos nos va a ser de gran utilidad.
El objetivo es aprovechar al mdximo esa informacién para poder
volcarla a nuestra organizacion y seguir mejorando los procesos
para que el negocio continde arrojando resultados positivos”,
senala Martinez. Contar con SAP ha contribuido al cumplimien-
to de una de las principales metas de la empresa: asegurar servi-
cios ininterrumpidos y de calidad, acordes a las necesidades de

cada cliente.

“Si podemos atender rapidamente al cliente, identificar los
inconvenientes con las herramientas de diagndstico que se inte-
graron, adelantarnos a los problemas con una base de conoci-
miento y bajar los tiempos de resolucion de esos problemas,
estamos mejorando el servicio. Este fue el objetivo nimero uno.

Y en eso nos ayudd SAP”, concluye Ferreira.



wnnwL.sap.com/contactsap

2006 SAP AG. Todos los derechos reservados. SAP, R/3, mySAP, xApps, xApp, SAP NetWeaver y los demés productos y servicios
aqui mencionados, asi como también sus respectivos logotipos, son marcas comerciales o marcas registradas de SAP AG en Alemania
y numerosos paises del mundo. Todos los demés productos y servicios aqui mencionados son marcas comerciales de sus respectivas
empresas. Los datos suministrados en este documento se brindan slo a titulo informativo. Las especificaciones de los productos
pueden variar de un pais a otro.

Estos materiales estan sujetos a modificacién sin previo aviso. Estos materiales son suministrados por SAP AG y sus filiales ("SAP
Group") exclusivamente con fines informativos, sin representacion ni garantia de ningun tipo, y el SAP Group no se hace responsable
por los errores y omisiones en relacién con estos materiales. Las tnicas garantias que rigen para los productos y servicios del SAP

o 5l racerte sl sor mrprmiada corme e ot s 1 Produetosy servicos, i as hubere. Ninguna forma THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP"




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /FRA <>
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for improved printing quality. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308000200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e30593002537052376642306e753b8cea3092670059279650306b4fdd306430533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


