CASO DE EXITO

VIV

EN SINTESIS

INICIATIVAS DE NEGOCIOS

e Permitir a las personas acceder
facilmente a la informacion para
propésitos de monitoreo, analisis,
generacion de informes y toma de
decisiones

* Aumentar la eficiencia operacional

ESTRATEGIA DE TECNOLOGIA

Implementacion de Informatica Powercenter
para administrar los complejos requisitos
de integracion de grandes volimenes de
datos del proveedor de telecomunicaciones.
La solucion accede a todos los datos,
independientemente de su fuente o
estructura, y entrega millones de registros
en el formato correcto y en el momento
justo a todas las aplicaciones y usuarios
que los necesitan.

VIVO implementa un entorno de
inteligencia de negocios en toda
la empresa usando la Plataforma
Informatica

El mayor proveedor de telecomunicaciones moviles del
hemisferio sur confia en la Plataforma Informatica para
acceder, integrar y utilizar en forma confiable todos sus
recursos de informacion.

“La Plataforma Informatica proporcion6 a VIVO los medios para captar,
prestar servicios y conservar de forma efectiva a méds de 60 millones de
clientes. La Plataforma Informatica es el motor de integracién de datos
de nuestra plataforma de inteligencia de negocios y nos estd ayudando a

convertir a VIVO en una empresa centrada en los datos”.

— Daniela Calaes, Gerente Ejecutiva de Sistemas de Inteligencia de Negocios de VIVO

Resumen ejecutivo

VIVO dependia de seis almacenes de datos, cada uno con sus propias herramientas de
inteligencia de negocios, con diferentes fuentes de datos, reglas de negocios, procesos,
herramientas, culturas y plataformas. Los almacenes surgieron de la fusién y adquisicion de
multiples proveedores locales. Su integracion dio al proveedor lider de telecomunicaciones
méviles de Brasil la oportunidad de crear una visién tnica de 60 millones de clientes.
Gracias a la eleccion de la Plataforma Informatica como su estandar corporativo, VIVO
logré sus ambiciones: la organizacion cred una version tnica de esos 60 millones de
clientes, miles de millones de registros de datos de llamada (CDR, sigla en inglés) y una
visién unificada de los indicadores clave de desempefio (KPI). En conjunto, la solucion de
inteligencia de negocios lider de la compaiia permitié ahorros anuales y un importante
aumento de los ingresos, mediante campafas mejor enfocadas, andlisis predictivos mas

efectivos sobre migracion de clientes, y la identificacién y resolucion de incobrables.



BENEFICIOS

Campanas de marketing mas
focalizadas, que generaron un aumento
de los ingresos del 30% anual

Reduccion de 75% en el plazo para la
llegada de las nuevas campanas de
marketing al mercado

Disminucion del incobrable, lo cual
condujo a una reduccion de las deudas
irrecuperables y una reduccion de 24%
de la mora intencional

Reduccion del 20% en los costos de
mantenimiento de red

Reduccion de 50% en el nimero de
personas involucradas en trabajos
manuales para generar informes

Disminucion de los costos operacionales
en US$ 1.2 millones por afio mediante
procesos mejorados de marketing directo

ELEMENTOS BASICOS

Soluciones: Integracion de datos
e inteligencia de negocios, data
warehousing

Productos: Informatica PowerCenter Real
Time Edition™, Pushdown Optimization
Option™, Enterprise Grid Option™, Multi-
core Option™, Team-Based Development
Option™, PowerExchange® para SAP,
ODBC y TIBCO

Fuentes: Bases de datos Oracle y
archivos planos. Ejemplos: sistema a
medida de administracién de relaciones
con clientes, sistemas de facturacion
pre-pago y post-pago, mediacién CDRs,
interconexion, SAP y otros

Socios comerciales: Informatica,
Teradata, MicroStrategy, SAS y UNICA

Integradores: Telefonica Pesquisa e
Desenvolvimento y Portugal Telecom
Inovagao

La compaiia de telecomunicaciones méviles mas grande
del hemisferio sur

VIVO se creé a partir de la fusion de seis compafiias diferentes y la adquisicién de otras. Estas se
unieron para constituir la compaiia de telecomunicaciones méviles mas grande del hemisferio
sur. Con mas de 60 millones de clientes, VIVO es el lider del mercado en Brasil con una
participacion cercana al 30%. La compaiiia tiene la la cobertura mas amplia en Brasil con 3,647
municipios y mas de 11,000 puntos de venta.

No obstante, esta fase de fusiones y adquisiciones cred una “tormenta perfecta” en cuanto a
integracion de datos, pues cada una de las organizaciones que se fusionaron tenia sus propios
almacenes de datos y diferentes fuentes de datos, reglas de negocios, procesos, herramientas,
culturas y plataformas. Habia seis almacenes de datos que tenian sus propias herramientas

de inteligencia de negocios diferentes, entre otras, Business Objects, Hyperion, Crystal Reports
y MicroStrategy. Y habia méas de 1,000 usuarios en diferentes ubicaciones geograficas usando
procesos distintos para obtener informacién estratégica para la toma de decisiones gerenciales.

Daniela Calaes, gerente ejecutiva de Sistemas de Inteligencia de Negocios en VIVO, fue una de
las personas designadas para afrontar este desafio de una poderosa integracién de datos. “Los
almacenes de datos dispares dificultaban en VIVO la obtencién de los KPI, asi como el suministro
a la gerencia ejecutiva y a las dreas estratégicas de la compafiia de la informacion e indicadores
que necesitaban para la toma de decisiones”, explica. “La situacion también generé un proceso
complejo, costoso y lento de extraccion y andlisis de la informacién, que redundé en tiempos de
respuesta inaceptablemente altos para los usuarios de negocios”.

Hasta 2.5 mil millones de registros cargados cada dia

Dado que el nivel ejecutivo pedia a Calaes y su equipo informacion estratégica y tactica que
pudieran usar para la toma de decisiones gerenciales, ella y sus colegas respondieron con una
solucion Unica de inteligencia de negocios para toda la empresa. “La escala de la inteligencia de
negocios demandd un motor de integracion de datos de alto desempefio, capaz de alojar nuestros
vollimenes de datos extremadamente altos”, comenté Calaes. “Por esta razon, nos dirigimos hacia
proveedores de tecnologia con trayectoria comprobada en cuanto a ayudar a proveedores de
telecomunicaciones y a otras organizaciones a generar integracion de datos de alta disponibilidad y
alto desempefio. Con base en estos criterios, Informatica fue nuestra primera eleccion”.

La solucion de inteligencia de negocios de VIVO estd conformada por la Plataforma Informatica
para integracion de datos, Teradata como la base de datos, MicroStrategy para la tecnologia de
procesamiento analitico on-line, SAS como herramienta para mineria de datos y UNICA para
administracién de campaiias. El resultado es un almacén de datos corporativo de 120 terabytes
con hasta 2.5 mil millones de registros cargados cada dia y mas de 5,000 procesos de
extraccion, transformacién y carga.

Este innovador proyecto de inteligencia de negocios involucré a cerca de 40 areas de negocios de
VIVO, desde inteligencia de negocios, marketing y ventas, hasta servicio al cliente y facturacion.
Cerca de 150 profesionales se asignaron tiempo completo al equipo del proyecto. Ademas de
ser implementada como una potente herramienta de andlisis, esta solucion de inteligencia de
negocios es también una fuente de informacion para procesos operativos cruciales y sistemas

de transacciones, como puesta en servicio, deteccién de fraudes, co-facturacion y aplicaciones
front-office.

El proyecto se tornd alin mas complejo al implementar el almacén de datos corporativo en
paralelo con la consolidacion de los sistemas transaccionales (ERP facturacion, etc.). “Esto
requirié un gran control sobre la gerencia del proyecto de inteligencia de negocios”, dijo Calaes.



“La naturaleza simultanea de los proyectos hizo que el proyecto de integracién de datos fuera
incluso mas importante, dado que necesitdbamos garantizar que la Plataforma Informatica
adaptaria el proceso paralelo desde los sistemas antiguos hacia los nuevos. Nuestras
preocupaciones fueron injustificadas; si lo hizo”.

Los resultados hablan por si mismos

Al unificar conceptos, reglas de negocios y procesos, la Plataforma Informatica proporciona a
VIVO una sola version de la verdad, la cual esta siendo usada para reducir costos y aumentar

los ingresos, al tiempo que acelera la toma de decisiones acertadas y confiables. Esto también
permite a VIVO efectuar andlisis comparativos entre regiones y obtener una vision global de los
KPI. Ahora, por ejemplo, los reportes de ventas estan disponibles y también se envian cada dos
horas mediante mensajes de texto SMS a la fuerza de ventas del Brasil, con indicadores de
ventas que comparan los resultados parciales de ventas del dia con las metas definidas por cada
ubicacion. El resultado ha sido un desempefio de ventas mas agil, seglin narra Calaes.

La solucion de inteligencia de negocios contiene miles de millones de CDR e informacion de
facturacion para andlisis detallado de trafico real frente a trafico facturado, lo cual se traduce en
menos problemas de facturacién. Entre tanto, un modelo mejorado de segmentacion de clientes
permite a los equipos de marketing de VIVO diferenciar las ofertas y el servicio al cliente. Los
modelos predictivos mas eficientes sobre migracion de clientes dan paso a acciones para limitar
la desercion de clientes y para mejorar su satisfaccion.

VIVO logré reducir los costos y aumentar los ingresos, en tanto que toma cientos de decisiones
mds rapido y con mayor seguridad a lo largo de una mayor cantidad de unidades de negocios,
como planeacion de ventas, administracion de distribuidores, aseguramiento de ingresos y
analisis de fraude. La solucidn de inteligencia de negocios integré datos complejos de perfil de
usuario, utilizacién y comportamiento, y es la fuente oficial para la aplicacién de administracion
de campaiias. Esto permite la automatizacion de procesos manuales, mas agilidad y calidad en
la administracion de campaiias, mayor capacidad para medir resultados y acciones de marketing
mas eficientes al ofrecer productos y servicios que se ajustan a las necesidades de los clientes.
Especificamente, los beneficios entran en las siguientes categorias:

Mayores ingresos

* Aumentd los ingresos por campaias de marketing directo en 30% por afo

« Generé mejores acciones de marketing para retener clientes y reducir su migracion (mediante
ofertas/acciones dirigidas con precision a los clientes correctos)

* Redujo el incobrable a través de la implementacién de un modelo estadistico para predecir la
mora de clientes (reduccion del nivel anual de deudas irrecuperables y reduccién de 24% en
la mora intencional)

* Redujo los problemas de facturacion al comparar miles de millones de CDR e informacién de
facturacion, para obtener un andlisis detallado sobre trafico real frente a trafico facturado

Reduccion de costos

* Unificé el entorno para soporte de decisiones, lo cual redujo considerablemente el ndmero de
bases de datos, y disminuyé los costos de infraestructura, recursos y operaciones

* Minimizé el impacto de las consultas hechas directamente a los sistemas transaccionales y
redujo la inversién necesaria en esos sistemas para generar informes

* Redujo en 50% el nimero de personas involucradas en trabajos manuales para generar informes



* Mejord el proceso de marketing directo activo, reduciendo costos operacionales en
$1.2 millones por afo

* Mejord la capacidad de planificacion de red, lo cual generd una disminucion de 20% en los
costos por mantenimiento de operacion de red, mediante el andlisis de los patrones actuales
e histéricos de tréfico y uso

* Mejord la planificacion de la capacidad, optimizando asi el uso de los recursos de red,
reduciendo la capacidad excesiva y armonizando la demanda real, mientras identifica las
fallas de red y las areas para extender emplazamientos de celdas

* Hizo posible mayor rapidez en la administracion y la generacion de informes regulatorios,
evitando costosas multas por cifras incorrectas o demoras en los informes

Administracion mejorada de la migracion de clientes

* Mejord la efectividad de los modelos predictivos de migracién de clientes pre-pago y post-pago

* Permitid la creacion de listas y segmentos especiales de clientes con probabilidad de
perderse/migrar, lo cual permitié a VIVO predecir con mayor precision deserciones de clientes,
dirigir acciones de marketing mas efectivas para retener clientes, reducir su migracién y
aumentar las tasas de 'reabastecimiento' de clientes cada afio

Segmentacion mejorada de clientes

* Mejord el modelo de segmentacion de clientes, lo cual permite servicios y ofertas
diferenciados para los clientes, mayor satisfaccion de los clientes, disminucién de la migracion
de clientes y mayores ingresos

Menor plazo para llegar al mercado

* Redujo el plazo para llegar al mercado en 75% a través de la automatizacién de campanas de
marketing directo

* Aumento las capacidades analiticas para la toma de decisiones gerenciales, con informacion
precisa y disponible mas rapidamente mediante una sola version de la verdad

Calaes concluye, “¢Dénde estaria VIVO sin Informatica? Puedo decir que no habriamos podido

crear esta poderosa solucion de inteligencia de negocios a la escala que hemos alcanzado.

La Plataforma Informatica proporciond a VIVO los medios para captar, atender y conservar en

forma efectiva a mas de 60 millones de clientes. La Plataforma Informatica es el motor de

integracion de datos de nuestra plataforma de inteligencia de negocios y nos estd ayudando a

convertir a VIVO en una empresa centrada en los datos”.

VIVO fue galardonada con el Premio a la Innovacién Informatica 2010, en la categoria “Haciendo
posible una mejor toma de decisiones al generar inteligencia de negocios”.
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The Data Integration Company™

CONOZCA MAS

Conozca mas sobre la Plataforma Informatica.

Visitenos en www.informatica.com, o llame al
1.800.653.3871.

SOBRE INFORMATICA

Informatica Corporation es el proveedor
independiente lider mundial en software de
integracion de datos. Las organizaciones
del mundo entero utilizan Informatica para
obtener una ventaja competitiva con datos
oportunos, relevantes y confiables para
enfrentar sus desafios de negocio mas
importantes. En el mundo, mas de 4,500
empresas confian en las soluciones de
integracion de datos, calidad de datos y big
data de Informatica para acceder, integrar
y utilizar en forma confiable sus recursos
de informacion mantenidos en la empresa
tradicional y en la Nube de Internet.
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