& Café de Redaccion

Sistemas de Informacion
en los Operadores

Mucha de la infraestructura de un operador y su organizacion es permitida por los Sistemas de In-

formacion (SSI) que directa o indirectamente apoyan los procesos de operacion y de negocio. Su

importancia radica en que son claves para generar valor afadido para el cliente y mejorar la efi-

ciencia de los procesos, al facilitar el posicionamiento del operador en sus mercados. Ademas, es

fuente recurrente de empleo para telecos.
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omo ha dicho en algu-
na ocasion Jose M® Espana, geren-
te de DMR Consulting y conductor
de este Café de Redaccién, “nues-
traformacién como telecos nos cen-
tra casi exclusivamente en aspectos
de red y olvida que los sistemas de
soporte al negocio y la operacion
son imprescindibles para cualquier
operador”.

Para conocer un poco méslo que
son los Sistemas de Informacion,
sus tendencias y preocupaciones,
hemos contado con la intervenciéon
de los siguientes Directores de Sis-
temas: Victor Bravo, de BT; Alicia
de las Heras, de Iberbanda; Isabel
Jimeno, de Vodafone y Carlos Mo-
reno, de ONO Cableuropa.

BIT. La Red es el esqueleto de
un operador ;qué papel juegay
cudl es la relevancia del depar-
tamento SSI en un operador de
telecomunicaciones?

Isabel Jimeno. Los Sistemas de
Informacién tienen un papel fun-
damental en cualquier tipo de ne-
gocio, al que han de adaptarse. El
negocionecesita evolucionar, como
los SSI, ya que en companias como
las nuestras se interconexionan. Es
muy dificil decir dénde termina SSI
y dénde empieza la red. Sobre to-
do, si pensamos en servicios de va-
lor anadido, hay una frontera muy
difusa que delimita los campos. Ha-
blando de los sistemas mas clasi-
cos, de sistemas mas corporativos,
es fundamental para el desarrollo
de la empresa que los SSI aporten
y hagan funcionar a companias del
dinamismo y la complejidad de las
del sector de las telecomunicacio-
nes.

Victor Bravo. Y si en las empresas
de entornos modernoslos Sistemas
de Informacién son clave para la
competitividad, en este sectorlo son



aun mas. Incluso las fronteras en-
tre lafabrica, que es lared, y los sis-
temas de la informacién, se estan
borrando en este mundo IP. La red
ya no consta de equipos propieta-
rios, las tecnologias son cajas Unix
o Linux, que corren bases de datos.
Las habilidades / skills que se ne-
cesitan para fabricarlos u operarlos
pertenecen al mundo de la infor-
matica.

En las operadoras tenemos una
gran oportunidad para integrar los
mundos de la Red y de los Sistemas
porque, complementando conoci-
mientos y perfiles de red que apor-
tamos desde mentalidades y capa-
cidades de desarrollo distintas, son
posibles las convergencias. Mejo-
ramos las carteras de las companias
y, finalmente, el sector sigue sien-
do uno de los mas dindmicos de la
sociedad.

Alicia de las Heras. Es evidente
que cuando marketing platea un ser-
vicio, los SSI estamos cada vez méas
presentes. Ellos inventan un pro-
ducto o servicio, pero es la fabrica
técnica, en la que se encuentra SSI,
quien lo hace viable para ser co-
mercializado. Aportamos un valor
anadido y mejoras frente a la com-
petencia. Tenemos que ofrecer so-
porte para la gestion del servicio y
siempre en tiempo record. Todos
hemos ofdo "todos listos menos Sis-
temas". Es cierto, porque nuestros
procesos de trabajo requieren ma-
yor tiempo.

Carlos Moreno. En Sistemas de In-
formacion somos el granero de pro-
ductos. Lo que hace al final que una
compania tenga mas o menos valor,
seamas o menos dindmica, produc-
tiva etc., cada vez es menos lared y mas
los sistemas de informacion, que per-
miten que a esared se le extraiga lo ne-
cesario. Cada dia, los equipos son
mas listos, la frontera més difusa y
de skills. Y un ingeniero muy enfo-

De izquierda a derecha: José Maria Espaia, Carlos Moreno, Alicia de las He-
ras, Victor Bravo e Isabel Jimeno

cado a equipos de red, a transmision
Optica y demas, es tan importante
como los analistas que entienden el ne-
gocioylogran que esared soporte el
sistema.

Victor Bravo. Si, somos cantera de
profesionales para la misma em-
presa. Nos reclaman cada vez més
para intervenir en el planteamien-
todelnegocio. Y porotra parte, nues-
tros clientes son areas de Tl de otras
empresas, ademas de que nosotros
mismos somos clientes de red in-
ternos de nuestras aplicaciones, en
definitiva, cada vez convergen mas
los dos mundos.

BIT. ;Varia el plan de sistemas
de un operador en funcién de la
tecnologia de red?

Isabel Jimeno. Nuestros plantea-
mientos son similares . Incluso te-
nemos productos estandar bastan-
te parecidos. Luego cada compania
le da su enfoque pero los procesos
de las companias son similares: al
final, facturas al cliente, le atiendes.
La diferencia mas fuerte es el field
service. En una empresa de movi-
les puedes actuar sobre el servicio
del cliente, activarlo, desactivar-

lo,modificarloadistancia. En unser-
vicio fijo la instalacion hay que ha-
cerla en casa del cliente.

Victor Bravo. Toda companiatiene
procesos de venta, desarrollo de pro-
ducto o entrega de producto asocia-
doal cliente. Pero cada una le pone su
enfoque, segun sus retos, sean de
complejidad, de volumen, o ambos. Di-
gamos que tenemos esqueletos si-
milares, pero cada uno desarrolla
luego los musculos que necesita pa-
ra adaptarse a sus clientes.

Alicia de las Heras. Indepen-
dientemente del tamano de una com-
pania, la oferta de servicios de voz,
con un volumen de llamadas im-
portante, implica la gestiéon de po-
tentes y complejos Sistemas de In-
formacion.

Carlos Moreno. Los esquemas delas
empresas se parecen, pero depen-
den del momento de madurez. En el
sector del cable somos auténticas
maquinas de desplegar red. Eso exi-
ge unainformatizacion que incluya la
planificacién de despliegue, la lo-
gistica, la gestion de permisos del
despliegue. Incluso instalas tarjetas
en casa del cliente residencial con[]
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teléfono, tv e internet, lo que hace aun
operador de cable un tanto diferente.
Los procesos de negocio lo distin-
guen, aunque hay denominadores
comunes, como CRM o las herra-
mientas de back-office.

BIT. Este es un mercado dina-
mico y competitivo ;Cémo se
traduce en vuestras areas la si-
tuacion de continua competen-
cia para adaptarse a las necesi-
dades de mercado?

Carlos Moreno. En términos de
presion, como al final estamos en la
cadena de produccion y en un en-
torno competitivo, hay que hacerlo
todo mas rapido, con mucha inno-
vacion y con el control de costes al-
to. La presion hay que gestionarla
con flexibilidad, se crece y se men-
gua segun las circunstancias, con
una mentalidad &gil.

Isabel Jimeno. Siempre es asi. La
presion exige serflexible y tener cin-
tura. Se crece, se estabiliza, se ofre-
cennuevos productos, cada ano hay
un reto nuevo, una innovacion que
aplicar. SSI esta en todos los pro-
cesos de negocio, pero no siempre
desde el comienzo del planteamiento.
Note puedesrelajar, deberiamos es-
tar en todos los procesos de nego-
cio para sustentarlos y apoyarlos
desde el principio paranollegartar-
de.

Victor Bravo. Si participas desde
el principio en el proceso de nego-
cio, ayudas a que otras dreas como
Desarrollo de Productos puedan to-
mar decisiones basadas en la viabi-
lidad de su realizacion en Sistemas.
Estos "equipos virtuales" multidrea
consiguen que la empresa funcio-
ne como un verdadero sistema ex-
perto.

Alicia de las Heras. En Iberban-
da empleamos tecnologias de ac-
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ceso via radio, en las que a menu-
do se anaden mejoras y nuevos de-
sarrollos. Estonos ha permitido am-
pliar nuestra cartera de servicios y
el mercado al que nos dirigimos,
obligando al departamento de Sis-
temas a ser muy flexible para adap-
tarse a los cambios y poder dar sa-
lida a los nuevos servicios. En esta
labor, el tiempo siempre es nuestro
peorenemigo, necesitando ademaés
hacer comprender al resto de de-
partamentos lanecesidad delos Sis-
temas de Informacion y la impor-
tancia de participar en el proceso
de creacion de los nuevos servicios
desde el principio.

BIT. Antes el foco de los siste-
mas estaba en la Red, luego en
los clientesy enlos sistemas fru-
to de la liberalizacién ;Donde
estimais que esta ahora?

L ]

Isabel Jimeno.Bésicamente, enel
Customer Centric, el cliente enten-
dido enunsentido amplio. Mi clien-
teesladistribucion, los partners/so-
cios. No es un producto tnico, mi
cliente es un concepto nuevo gene-
ralizando al que hay que dar valor.
Lamulticanalidad de CRM eslo que
ha cambiado sobre todo al cliente.
El acceso multiple desde telefonia
movil, internet, etc., es fundamen-
tal para entender el cambio de re-
laciones. Elreto ahoramismoeslan-
zar un producto, un servicio, por la
complejidad del multicanal de ac-
ceso, no soélo para los clientes mas
avanzados. El problema es que la
tecnologia aun tiene carencias de
seguridad importantes.

Victor Bravo. Lamulticanalidad es
abrir los sistemas al mundo exte-
rior. Eso hace que en BT, por poner

-
-

Isabel Jimeno: “El reto tecnolégico ac-
tual es lanzar un servicio con la comple-
jidad del multicanal de acceso”



un ejemplo, con respecto a Vodafo-
ne podamos ser simultaneamente
clientes, proveedoresy competido-
res. No es que sea “una promiscui-
dad confusa”, esaceptarlarealidad.
Hay que abrirse a los clientes, a los
socios, a los proveedores vy, claro,
facilitar las conexiones dentro de la
compania.

Carlos Moreno. Al desarrollar un ser-
vicio se piensa en replicarlo para mu-
chos clientes. Pero incluso en el mer-
cado residencial vamos hacia unas
necesidades del cliente muy especi-
ficas. Siquieres mantenerle, has de ser
flexible. Antes tenfamos fases ex-
pansivas, luego de control de cos-
tes, después recortes y poco a poco ire-
mos llegando a promociones,
descuentos, tarifasy, en definitiva, a
servicios mas personalizados.

Alicia de las Heras. En algunos
casos los que comparten tu red, los
distribuidores, los que proporcio-
nan parte de tu red o la comple-
mentan, tienen menor capacidad
para invertir en sistemas. A veces
conviene que parte del acuerdo sea
que utilicen tu capacidad de red, tu
seguridad. Es un reto para los Sis-
temas de Informacion lograr que se
utilice al maximo el potencial de in-
versiones tan altas.

BIT. De nuevo se habla del mo-
delo de Empresa Extendida ;Qué
responsabilidad tiene SSI en el
manejo de la informaciéon de la
cadena de valor, desde el so-
cio/proveedor hasta el cliente?

Carlos Moreno. No sé si la res-
ponsabilidad de la informacion, pe-
ro la capacidad para poder utilizar-
la, sirecae en los SI. En Ono la ver-
dad es que siempre se pone mucho
foco en el dato. Desde el nacimien-
to de la compania, la presion que
imponia la financiacion nos obliga-
ba a vigilar mucho los datos de ins-

talaciones, fallos, resultados, con lo
que se ha creado una sana costum-
bre. El dia que no esta el Data Wa-
rehouse a las 9.00 de la manana pa-
ra toda la compania, tenemos un
problema.

Isabel Jimeno. Todos sentimos la
importancia de dar un servicio muy
orientado al cliente. Por eso, las he-
rramientas que nos permiten cono-
cer sus hébitos son fundamentales
porque seré factor determinante de
las adaptaciones de la red y de los
productosy servicios. Ese valor ana-
dido diferencia a nuestras compa-
nias. SSI es donde esta la informa-
cién de un sector tan competitivo,
tan dindmico.

Alicia de las Heras. Muchas so-
luciones vienen del area de siste-
mas. Hay que dar a la gente de ne-
gociolos datos para que vayan vien-
dolas capacidades que puedes ofre-
cer. Hay proyectos que no llegan a
ser viables porque nacieron sin la
informacién adecuada. No se con-
sigue el valor que se esperaba por
falta de atencién a la informacion.
Para ser competitivo hay que cono-
cer al cliente y al sector.

Victor Bravo. En cuanto al enfo-
que a la consistencia de la informa-
cién, este sector es modélico, pro-
bablemente porque hemosimplan-
tado nuestros Sistemas reciente-
mente y hemos aprendido las lec-
ciones de otros sectores como el fi-
nanciero. Conviene reflexionar so-
bre como evolucionan las necesi-
dades del cliente. Y saber donde es-
tan los cuellos de botella de tu pro-
pia empresa.

Crecelademanda personalizada.
Pasamos de los productos estandar
a las soluciones adaptadas. Y siem-
pre teniendo en mente una gestion
de costes, porque cuanta mayor sea
la proporcién de industrializaciéon
del producto, més bajo sera el gas-

Victor Bravo: “Cre-
ce la demanda per-
sonalizada, pasa-
mos de los produc-
tos estandar a las
soluciones adapta-
das”

to. Otro reto es encajar dos extre-
mos: personalizar e industrializar.
Daralcliente lo que necesita, sin ha-
cerle un traje a medida.

BIT. ;Qué papel juegan las
tecnologias de acceso - Internet
y moviles- para integrar mas a
clientes y proveedores en los
procesos de negocio?

Carlos Moreno. El volumen y la
gestion de los pedidos pueden al-
canzar una complejidad enorme. Es-
tamos a dos pasos de la integracién
con la cadena de valor de los pro-
veedores ylos clientes. Necesitasun [
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Call Center, buenos sistemas de in-
formacién, que quien atiende una
llamadalo solucione. En pocos anos
seatenderdalamayoriadelosclien-
tesporinternet. Lasempresas quie-
ren facturas claras, ver el consumo
diario, qué teléfonos sonlosméslla-
mados.

Aumentan los canales de sopor-
te a los clientes y los que integran
tu cadena productiva con tus pro-
veedores. El despliegue de aprovi-
sionamiento, clasificacion, provee-
dores logisticos, gestion de stock,
es imparable. En Espana ademas,
salvo para Telefénica, las tecnolo-
gias que sustentan la red son muy
nuevas. El gran reto es UMTS, que
veremos coOmo avanza.

Alicia de las Heras. Por ahora, hay
que propocionar al cliente herra-
mientas en internet para que auto
administre sus servicios. Lo que recae

en SI, por cierto, comotodolo quere-
laciona al cliente con laempresa.

Victor Bravo. El que haya dispo-
nibilidad de banda ancha, movili-
dad o UMTS nos convierte en con-
sumidores exigentes, como usua-
rios. Pero para SSI son retos a su-
perar, en definitiva modelos de ne-
gocio nuevos.

BIT. ;Como veis la tendencia a
externalizar, es una alternativa?

Victor Bravo. Depende del nego-
cio. Hay una teorfa muy extendida
en el sentido de que SSIesunacom-
modity, pero si realmente te crees
que tus sistemas son un activo es-
tratégico porque te permiten darun
servicio diferenciado, eso es preci-
samente lo contrario de una com-
modity. Crear valor no viene exclu-
sivamente de reducir costes, sino

Alicia de las Heras: “El perfil adecuado
para Sistemas de Informaciéon no se co-
noce, aunque el teleco es basico para
sistemas de gestion de red”
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de tu relacion con el negocio, tus
skills. Tienes que saber cuando con-
viene.

Isabel Jimeno. Hay casos obvios.
Dudo que ninguno tengamos la no-
mina, por ejemplo, dentro de la em-
presa. Pero hay partes core que la
compania perderia mucha capaci-
dad de gestionarse si externalizar-
se.

Carlos Moreno. SSI es un catali-
zador, creador de oportunidades de
innovar si forma parte de la cadena
de valor. Salvo casos concretos, por
unos costes desproporcionados, por
ejemplo, laexternalizacibn no es méas
barato que mantener un equipo.
Puedoentenderlo, peronoeslomis-
mo trabajar con gente que viene de
otraaempresaconotraorientacion.
Aunque la empresa hoy sea el re-
sultado de sumar varias, con dife-
rente enfoque y proceso.

Alicia de las Heras. No siempre
se abaratan costes por externalizar.
Pierdes agilidad, conocimiento de
la funcién concreta.

Carlos Moreno. Si las telecomu-
nicaciones se convierten algunavez
en un sector muy maduro, como la
banca o los seguros, sera algo mas
factible. Pero por ahora es dificil.

BIT. Vivimos un proceso de con-
centracion ;Como se afrontan
desde SSIlos procesos de fusiéon
eintegracion entre operadores?

Victor Bravo. Tenemos experien-
cia de concentraciéon con nosotros
mismos. BT en Europa vive desde
hace tres anos un ambicioso pro-
ceso de integraciéon y transforma-
ciéon. Y la "prueba del algodon” de
la integracion son los SI. Hay mu-
chosaspectosaconsiderar pero SSI
lleva la bandera. Si se hace asi, el
proyectoavanzay llega a puerto pe-



ro sino es dificil, incluso en el lide-
razgo de areas usuarias. El reto es
la gestion del cambio sin que afec-
tealosusuarios. Elcomponente hu-
mano es lo mas importante y con-
seguir que su adaptacion sea facil y
directa.

Carlos Moreno. Antes hay que de-
cidir como seinstalan, cobmo se quie-
re vender, gestionar la atencion al
cliente. Hay un proceso de anélisis
y decisién relativamente largo so-
bre métodos y tiempos. Pero una
vez que decidido, viene el analisis
técnico, la portabilidad. Lo funda-
mental es decidir como se hace sin
parar la compania.

Isabel Jimeno. El orden logico en
un proceso de globalizacién seria
primerolos procesosyluegolos sis-
temas pero siempre se tiende a re-
alizar una convergencia en los sis-
temas que se utilizan como catali-
zador del proceso de globalizacion.

Alicia de las Heras. Lo cierto es
que si no esta preparado Sistemas,
no se ha terminado. Debe acompa-
nar la gestion del proceso y crear
una buena gestion del cambio que
acompane al desarrollo. La clave del
éxitosiempre ha sido contar con Sis-
temas de Informacion desde el prin-
cipio.

Carlos Moreno: “Una
compaiiia consigue
valor , dinamismoy
productividad cada
vez mas gracias a
los Sistemas de In-
formacion y menos
por la red”

BIT. ;Cual es el perfil adecuado
paravuestro departamento, qui-
zas el del teleco?

Alicia de las Heras. El perfil ade-
cuado no se conoce, es muy impor-
tante el teleco para ciertos sistemas
de gestion de red desde el punto de
vista de desarrollo. No vale un in-
formético tampoco, es una mezcla
de los dos porque tiene que cono-
cerlared, CRM ... El perfil es de los
mas dificiles.

Victor Bravo. Tiene que ser flexi-
ble paraponerse en el lugar del clien-
te. Pero es mas facil darle al técni-
colapreparacion adecuada para que
entienda el negocio, que a quien vie-

CONTERTULIOS: De izquierda a derecha: Victor Bravo, Isabel Jimeno, José
Maria Espaia, Carlos Moreno y Alicia de las Heras

ne de marketing darle la informa-
cion técnica. Reutilizas las discipli-
nas mentales de la escuela para re-
orientar sus conocimientos. No va-
le ningun perfil, pero el més cerca-
no seriateleco/informatico, conuna
mentalidad flexible, con energia y
con bagaje técnico.

Carlos Moreno. Un buen teleco es
un excelente candidato por sus ha-
bilidades, el afan de superaciéon que
le da la carrera. Y el perfil de Siste-
mas de Informacion no es homo-
géneo, notiene nada que verlagen-
te que estd en SSI Geografica con la
que esta en Gestion de Red.

Isabel Jimeno. Si, son unas cuali-
dades que exigen una capacidad de
estudio, de entrega, de innovacion
innata. Es una cuestién de actitud
mas que aptitud. Una carrera téc-
nica capacita por sus conocimien-
tos y aptitudes.
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