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Technology Powers Business

BEA e Intel, piezas clave en la estrategia de
orientacion al cliente de Orange
Servidores Intel bajo Linux y Apache; BEA WebLogic Server® 8.1 y BEA

WebLogic Portal™ 8.1 soportan el Gestor de Conocimiento para Call Center, asi
como el Sistema de Gestion Comercial de Distribuidores de Orange.

Reto: Las areas usuarias de los call center de Orange (antes Amena) estaban

obligadas a utilizar distintas herramientas, con una integracion mejorable,
que complicaba la gestion del cliente. Debido al rapido crecimiento de la
compafiia y al gran volumen de clientes, se estimd necesario aumentar
significativamente la inversién en CRM, incluyendo la posibilidad de trasla-
dar al distribuidor dichas capacidades, comenzando por aquellas relacio-
nadas con la fidelizacion y retencion sobre los clientes corporativos.

Solucién: El proyecto Avanza nace en el seno de Amena (previamente a su integra-
cion en el grupo France Telecom) para implantar un CRM capaz de cubrir
los 360° de la gestion del cliente, no sélo por el canal tradicional de call
center, sino también incluyendo otros canales como la distribucién o el
Web Self Service.

Productos: Hardware
e [BM suministra maquinas basadas en tecnologia Intel (Blade 2 y x445)

Software

e Linux

e BEA Weblogic Server® 8.1
e BEA WebLogic Portal™ 8.1
e Oracle 9i
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El reto en los procesos de negocio

Desde su lanzamiento en 1999 como el tercer operador de telefonia
movil espafiol, Orange (antes Amena) ha ido desarrollando paulati-
namente la infraestructura necesaria para la creaciéon de su innova-
dora oferta en el mercado de las comunicaciones méviles, lo que ha
favorecido su rapido crecimiento.

Sin embargo, este rapido crecimiento en volumen de clientes habia
generado necesidades avanzadas de gestion del cliente, dificiles de
conseguir con la situacion alcanzada en tan poco tiempo. Debido al
rapido crecimiento experimentado por la compafiia, el negocio del
call center estaba soportado por multitud de pequefas herramien-
tas, no siempre lo suficientemente integradas entre si, que hacia
que los tiempos de atencién y resolucion de llamadas fueran mas
altos de lo exigido.

En esta situacion, el proyecto Avanza nace en el seno de Amena a
finales de 2002 fruto de esa necesidad de implantar un CRM capaz
de cubrir los 360° de la gestion del cliente, asi como de optimizar
los tiempos y resultados de la atencion. No se trata de un proyecto
exclusivamente tecnolégico sino que abarcaba también la redefini-
cién de los procesos, politicas y procedimientos de la compafifa
mas estrechamente relacionados con la gestion del cliente.

Inicialmente Avanza se estructuré en tres fases: soporte a la gestion
de clientes, a la gestion de servicios y, finalmente, implantacion de
capacidades de gestion delegada, fase en la que participa BEA
Weblogic Portal 8.1 como elemento clave.

Gestor del conocimiento

El primer aplicativo en entrar en produccion del proyecto Avanza, en
octubre de 2003, fue el Gestor de Conocimiento para Contact
Center, que implanté en la compafifa una metodologia de gestion de
contenidos basada en una mayor participaciéon y autonomia de las
areas de negocio, dentro de unos flujos de publicacion sencillos y
ordenados.

Este sistema se basa en un desarrollo realizado sobre BEA Portal
para facilitar la informacién (comunicados, oferta comercial, termi-
nales, puntos de venta, procedimientos internos de gestion, etc.) a
los agentes de contact center, junto con la implantacion de un ges-
tor de contenidos comercial para simplificar la definicion y carga de
la informacion.

La eleccion de BEA Weblogic Portal como plataforma base para
este aplicativo se produjo teniendo en cuenta dos aspectos:

e | a necesidad de contar con un Gestor de Portales. Aunque la
inversion inicial exigida para contar con un producto de estas
caracteristicas es considerablemente alta, las facilidades ofreci-
das como la reduccion de los tiempos de desarrollo y muy espe-
cialmente las capacidades de personalizacién, hicieron que esta
inversion retornara rapidamente.

e L a eleccion del producto concreto para la gestion de portales.
Aunqgue en el momento de la eleccion existian algunos produc-
tos adicionales en el mercado suficientemente bien posiciona-
dos (IBM WebSphere, SunOne), BEA ofrecia la funcionalidad,
las referencias, la solidez financiera y, sobre todo, independen-
cia del hardware, que hicieron que la decision se decantara en
este sentido.

Respecto a la plataforma tecnolégica elegida para soportar esta fun-
cionalidad, actualmente Orange dispone de servidores basados en

tecnologia Intel bajo Linux, tanto para el front end como para el
back end. “Esta infraestructura es el resultado de una evolucion
tecnolégica llevada a cabo en el ultimo afio, por la que se han susti-
tuido los antiguos servidores por otros mas modernos, que estan
produciendo un rendimiento muy bueno, y soportan sin problemas
el trabajo de los cerca de 4.000 agentes”, explica Jorge Pereda
(Responsable Técnico tanto del Gestor de Conocimiento como del
Sistema de Gestion Comercial de Distribuidores).

Gracias a la implantacion del Gestor de Conocimiento se ha conse-
guido no solo acortar el tiempo de las llamadas al call center, sino
también mejorar significativamente la calidad de la informacion
recibida por el cliente. “Desde el principio y a lo largo de su evolu-
cion constante en los dos ultimos anos, este aplicativo esta tenien-
do una muy buena acogida. Esta siendo utilizado por todas las pla-
taformas que tenemos, consiguiendo que el cliente final perciba
agilidad en la respuesta recibida desde Orange. El rendimiento que
hemos obtenido de esta inversion esta siendo muy bueno”, explica
Jorge Pereda.

Sistema de Gestion Comercial de Distribuidores

A finales de 2004 el proyecto Avanza tuvo un punto de inflexion a
partir del cual, en lugar de seguir invirtiendo en la implantacion de
Siebel como front-end del call center para la parte de gestion de
servicios, la compafiia decidié derivar la inversion para evolucionar
otros canales de contacto con el cliente. Una de las nuevas lineas
de trabajo que se definieron fue la mejora del contacto con el clien-
te a través de la distribucion.

Adicionalmente, a principios de 2005 el departamento de Sistemas
de Informacién recibié de la Unidad de Negocio Empresa un reque-
rimiento muy urgente para trasladar al distribuidor capacidades de
fidelizacion y retencién sobre sus clientes corporativos. La finalidad
de esta iniciativa es facilitar al distribuidor la oportunidad de respon-
sabilizarse de la estabilidad de una cartera de clientes de valor, y no
solo de volimenes de captacion.

La compafiia queria ofrecerle al cliente, a través del distribuidor,
campafas en tiempo real, obtenidas directamente del motor de
campafas corporativo (Sistema de Gestién de Marketing Relacional)
del cual se nutren todas las acciones de fidelizacion y retencién de
la compafia. El alcance del programa no s6lo abarca la solicitud de
ofertas sino también la ejecucion on line de todas las acciones defi-
nidas (renovaciones, bonos, descuentos y cambios de tarifa). “Todo
tenia que hacerse en tiempo real: localizacién de los datos del clien-
te, peticion de campafias, configuracion de la oferta y ejecucion de
la misma, de manera que el cliente entrara en la tienda con una
consulta o una queja y saliera fidelizado”, explica Carmina Gémez
(Responsable Funcional del Sistema de Gestién Comercial de
Distribuidores).

En noviembre de 2005 se lanz6 el servicio con un despliegue pru-
dente: distribuidores de mucho valor con una cartera de clientes
muy definida y objetivos de ejecucion de campafias muy ambicio-
SOS.

“Desde entonces, hemos continuado subiendo a produccion nuevas
fases basadas en la gestion de contenidos (algo muy parecido a lo
que ya tenemos para los contact center, pero mas orientado a las
necesidades especificas de los distribuidores), asi como mas capa-
cidades transaccionales como un moédulo de autogestion para el
distribuidor. Durante 2007 seguiremos trabajando intensivamente en
la linea de ampliar la capacidad funcional de la aplicacién para con-
seguir el objetivo de ventana unica.”, apunta Jorge Pereda.



Desde el punto de vista de negocio, Carmina Gémez explica que el
objetivo que persigue Orange de cara a los distribuidores es que
tengan un punto Unico de contacto con la empresa: “En Orange los
distribuidores estan considerados en una situacion intermedia entre
partners y clientes, y su resistencia al cambio es muy fuerte. Por
ello, tenemos que ser muy cuidadosos con aspectos como la seguri-
dad, el look and feel y la estabilidad desde el momento cero”.

Para sacar adelante el Sistema de Gestién Comercial de
Distribuidores, Orange ha recurrido a la tecnologia de framework de
portales que ya tenia implantada para el Gestor de Conocimiento,
basada en BEA WebLogic Portal. Adicionalmente, se aprovech6 este
proyecto para lanzar la evolucion tecnolégica de la plataforma, no
solo cambiando la infraestructura tecnolégica de base (hacia Intel,
Linux y Apache) sino también migrando BEA Weblogic Portal de la
antigua version 4 a la nueva version 8.1, actualmente implantada.
Los buenos resultados obtenidos por Orange en su trabajo anterior
con este producto hicieron que en la decisiéon de evolucionarlo no
fuera necesario considerar otras opciones que, si bien fueron teni-
das en cuenta en el momento de la adquisicion inicial de un
Servidor de Portales, no se justificarian en la actualidad.

Esta evolucion tecnolégica se realizé conjuntamente con la del Gestor
de Conocimiento para aprovechar las sinergias en desarrollo y explo-
tacion que esta decision aportaria a la compafiia. La situacion actual
es la disponibilidad de un framework de portales coherente, actuali-
zado y agil, basado en tecnologias lideres en el mercado.

Resultados

Orange reconoce haber conseguido todos los objetivos buscados
con los productos de BEA Systems e Intel: hardware moderno y
potente soportando un software de base sélido, flexible y robusto,
con la capacidad de desarrollo rapido de aplicaciones imprescindi-
ble para seguir el ritmo de crecimiento de la compafifa.

Entre los objetivos de negocio méas importantes que se han obtenido
destacan: acceso directo a informacion bien actualizada, orientacién
a la gestion del cliente 360°, despliegue de informacion agil y cohe-
rente a los distintos canales de contacto con el cliente, mejora en
las capacidades de integracion y desarrollo rapido de aplicaciones y,
en definitiva, mayor efectividad en la gestion del cliente y usuarios
finales mas satisfechos.
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Conclusiones

e Con el Gestor de Conocimiento para Contact Center, se
acorta el tiempo de la llamada y se ofrece al cliente infor-
macion actualizada y coherente por cualquier canal.
Actualmente esta siendo usado por todas las plataformas,
con un acceso de unos 4.000 agentes, y una muy buena
percepcién por el usuario de negocio.

e A través del Sistema de Gestion Comercial de
Distribudores, Orange ofrece al cliente campafias en tiem-
po real, coherentes con el resto de lineas de fidelizacion y
retencion de la compafiia, junto con la ejecucion on line de
las mismas. Estas capacidades se veran notablemente
incrementadas en los proximos meses.
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Orange reconoce haber conseguido
todos los objetivos buscados con los
productos de BEA Systems e Intel:
hardware moderno y potente y softwa-
re de base soélido, flexible y robusto,
con la capacidad de desarrollo rapido
de aplicaciones.

Jorge Pereda, Responsable Técnico, Orange
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