Conseguir el
éxito de los

CSP

Como transformar tu negocio
con procesos adaptativos,
tecnologia probada e IA




Vab

PEGA

Conseguir el exito de
los CSP con Pega

El ambito de los proveedores de servicios de comunicacion (CSP) se ha
visto interrumpido y el sector esta en plena transformacion. El sector
se ve sacudido por una tormenta de dificultades: desde el aumento en
las expectativas de los consumidores hasta el impacto de la COVID-19,
pasando por la necesidad de establecer redes 5G de nueva generacion,
el incremento de las fusiones y adquisiciones asi como el acelerado
ritmo de cambio y la competencia digital.

En esta época de imprevisibilidad, los CSP luchan en varios frentes.
Cada batalla que libran es fundamental para su supervivencia,
crecimiento y éxito a largo plazo.



CSP con Pega (continuacion)

Para los responsables de la toma de decisiones que se preocupan
por asegurar un éxito continuo de cara al futuro, es necesario
tanto priorizar como navegar por este escenario, a menudo
incierto, con rapidez. Sin embargo, sacrificar un objetivo por otro
no es una opcion.

Pero, ¢y si existiera una forma de abordar todos estos retos a la
vez y garantizar el éxito, sin importar las circunstancias?
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Conseguir el éxito de los

El valor estratégico de Pega

Pega une las soluciones impulsadas por la IA con un enfoque
centrado en el cliente para combatir un sinfin de retos de los CSP.
Nuestras soluciones, sofisticadas y adaptables, estan disefiadas
para eliminar la complejidad, mejorar las experiencias de los
clientes, impulsar la eficiencia operativa y ofrecer resultados
positivos de principio a fin.

La exclusiva estrategia Center-out™ de Pega sitUa al cliente en
el centro de todas las decisiones. Los proveedores de servicios
de telecomunicaciones mas reconocidos y exitosos del mundo
confian en la plataforma Pega para enfrentarse a todos los

desafios actuales y estar preparados para el futuro.



del usuario

"Una buena estrategia
para la experiencia del
cliente es crucial. Mas

del 70 % de las empresas
mejor valoradas en cuanto
a experiencia del cliente
tienen problemas a la hora
de diseiar proyectos que
aumenten la fidelizacién
del cliente y logren
resultados".

—Gartner, 2020’
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=" Cumplir y superar las
exigencias en la experiencia

La disrupcién digital no ha hecho mas

que aumentar las expectativas de los
clientes. Ahora los clientes desean
experiencias personalizadas, rapidas y sin
contratiempos que los situe en el centro de
atencion. Los proveedores de servicios de
telecomunicaciones que no puedan cumplir
con esa promesa se enfrentan a un claro
descenso de las puntuaciones de NPS y de las
ganancias. La experiencia del cliente es donde
se puede ganar y perder, y el momento de
competir es ahora.
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Cumplir y superar las
exigencias en la experiencia
del usuario (continuacién)

La clave para satisfacer las expectativas de los clientes es la experiencia
que se les ofrece. Los consumidores de hoy en dia exigen experiencias
personalizadas y consistentes independientemente del canal. Pega
proporciona la tecnologia para ayudar a los CSP a tomar las medidas
correctas en cada momento para satisfacer a sus clientes y mantener los
costes bajos.




Simplificacion de las
Interacciones con el
cliente para BT

Desafio

BT estd interesado en ofrecer experiencias digitales y presenciales
excelentes, en todo el mundo y en cualquier momento. Para cumplir
con esta vision, este proveedor de servicios de telecomunicaciones
ha invertido en el espacio digital. Tras la adquisicién de EE por parte
de BT, era necesario conectar los puntos, no solo entre los canales,
sino también entre dos organizaciones diferentes con procesos y
tecnologia dispares.

BT queria utilizar los datos de los clientes para tomar mejores
decisiones. Para ello, seria necesario conectar datos de multiples
fuentes, incluidos datos en tiempo real, datos de interacciones

anteriores, datos fuera de linea y analisis de propensién y prediccion.

A partir de ahi, la empresa tendria que aprovechar los datos para
proporcionar a sus clientes experiencias omnicanal sin fisuras.
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Solucidn

BT deseaba ofrecer a agentes y usuarios un proceso sencillo y eficiente
para tomar las mejores decisiones para los clientes. Como habia varios
sistemas CRM, era necesario integrarlos todos para simplificar la
complejidad del proceso de toma de decisiones.

Mediante la implementacion de un unico sistema de toma de decisiones
en tiempo real, encargado de impulsar las resoluciones a través de BT, EEy
diversos canales, la organizacién puede confiar en que los clientes tendran
las mejores experiencias, sin importar el canal que elijan para interactuar.
Gracias a las Pega solutions, BT también ha conseguido trasladar la
responsabilidad a manos de los usuarios de negocio para que las
necesidades de los clientes sean el foco central de la toma de decisiones.

Resultados

« Sustitucion de mas de 17 versiones diferentes de herramientas de toma
de decisiones mediante multiples canales por un unico motor de toma de
decisiones centralizado

« Simplificacion y agilizacién del proceso de interaccién con los clientes, lo
que se traduce en una reduccion de la necesidad de utilizar mas de 100
aplicaciones

« Posibilidad de que los usuarios de negocio puedan disefar sus propias
soluciones sin depender de las tecnologias de la informacion


https://www.pega.com/es/customers/bt-decision-hub
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AumentO de Ia En 2023, el gasto en

oge o software y servicios
agilidad empresarial superarios 10000
millones de ddlares,
ya que los clientes
de los CSP exigen
servicios cada vez

Los productos de comunicacion estan proliferando en el mercado
a medida que las tecnologias emergentes siguen evolucionando. El
impacto de los productos de los CSP ha crecido significativamente mas dinamicos,

en el ultimo afio: desde la oferta 5G para el sector de los personalizados, de
videojuegos y el streaming, hasta productos y servicios loT gran capacidad y baja
para empresas y consumidores y la creciente demanda de fibra latencia.
domeéstica. Pero cuantos mas productos hay, mas datos de clientes
se obtienen y mas fragmentados van quedando los sistemas. El
incremento en las fusiones y adquisiciones® ha provocado que

nos enfrentemos a desafios todavia mas importantes dentro de
los ecosistemas, ya de por si complejos. Esta complejidad seguira
aumentando a medida que avance la década de 2020.

—Analysys Mason, 20207
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Aumento de la agilidad S
empresa rial continuacion)

Los sistemas de Tl heredados siguen siendo el mayor obstaculo para que
los CSP puedan obtener resultados positivos. Las empresas no estan
logrando seguir el ritmo de las innovaciones, no son capaces de acelerar
los ciclos de lanzamiento ni de aumentar la automatizacion debido a

la complejidad de los entornos arquitectdnicos. Los proveedores de
servicios de telecomunicaciones con diversas carteras de productos —y
los requisitos técnicos que estas conllevan— no se pueden permitir el
lujo de dedicarles mas presupuesto a los sistemas que estan frenando la

innovacion y el desarrollo.

La automatizacion inteligente de Pega consigue numerosas mejoras en
los procesos en poco tiempo, integrando una amplia gama de
sistemas diferentes para acabar con las redundancias,
reducir la deuda técnica y ofrecer resultados mas
rapidos.



Una digitalizacion
eficaz para Liberty
Global

Desafio

Liberty Global se habia convertido, a través de una serie de
fusiones y adquisiciones, en el mayor proveedor internacional
de cable del mundo. Sin embargo, el crecimiento de la empresa
también implicd heredar sistemas de Tl y una deuda técnica
que ponia trabas a la urgencia de mantenerse al dia ante las
cambiantes exigencias de los clientes. Esto, combinado con

la creciente presion comercial y la necesidad de operar en un
mercado altamente competitivo, obligd a Liberty Global a poner
en marcha un ambicioso programa de transformacion digital en 12
paises y cinco marcas.
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Solucidn

Gracias a la arquitectura abierta de Pega y a la rapida
implementacion y entrega, Liberty Global pudo trasladary
aumentar sus arquitecturas existentes en todas las regiones

para conseguir su nueva arquitectura digital. De este modo, la
empresa conto con la agilidad necesaria para conseguir beneficios
anticipados, haciendo crecer sus necesidades comerciales de
manera organica con el tiempo, en lugar de tener que predisefiar

las soluciones al inicio del proyecto.

Resultados

« Habilidad para tener, mantener y emplear flujos para solucionar
problemas sin escribir cédigo

« Aumento de la tasa de aciertos a la primera y de la eficacia en la
respuesta

« Reduccidn de llamadas entrantes y salientes entre el centro de
llamadas y los clientes
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Disenamos el camino
hacia el 5G

"Los ingresos dela  El 5G ha demostrado ser el camino para volver
infraestructura de 3 la rentabilidad previa a la COVID, segtin
lared 5G en todo el pefojttes. Los CSP tendran que emprender
mundo alcanzaran  joras estratégicas especificas para el
los 4?00 millones despliegue de la nueva tecnologia. Se prevé que
de dolares en 2020, . ,

la transicion sea complicada y costosa. Para
lo que supone | del ales. los CSP
un crecimiento apoya-r 0s nuevos modelos comerciales, os
interanual del necesitan una plataforma de transformacién
89 %", digital que les permita crear nuevas experiencias

digitales en cuestion de semanas, no afos.

—Gartner, 20202
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Disenamos el camino
haCia EI SG (continuacion)

Ademas de asumir el alto gasto de la adquisicién, los
proveedores de servicios de telecomunicaciones deben invertir
considerablemente en las redes de acceso central y radial, la
transmision y la infraestructura. La forma en que cada CSP
despliegue su plan 5G sera crucial para el desarrollo en los
proximos afos y puede constituir un momento decisivo para el
éxito de su propia economia y de la economia mundial.
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Disenamos el camino
haCia EI SG (continuacion)

Ahora que los pioneros de la red 5G superaran a sus competidores,
la automatizacién inteligente de Pega ofrece las herramientasy
conocimientos para agilizar las complejas operaciones empresariales.
Al adoptar un enfoque holistico, se pueden orquestar y automatizar
las tareas que deben gestionarse para los distintos proveedores,
SOCios y organizaciones internas, a la vez que se mantienen los
margenes elevados y se aporta valor a los clientes con gran agilidad.




Integral de Google

Desafio

En Google, es primordial proporcionar capacidad de red para
garantizar que los clientes siempre tengan el acceso que necesitan
a las aplicaciones y servicios fundamentales para la empresa. El
equipo de operaciones de red de Google combina ingenieria de
software y sistemas para crear y ejecutar sistemas distribuidos

a gran escala en su red de 30 000 millones de ddlares. Durante
la creacion y mantenimiento de su red global de alta capacidad,
Google necesitaba que sus sistemas esenciales y visibles desde
el exterior cumplieran con estandares elevados en cuanto a
fiabilidad y tiempo de actividad, ofrecieran un rapido ritmo de
mejora y permitieran la supervisiéon continua de la capacidad y el
rendimiento.
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El éxito de la automatizacion

Solucidn

Al contratar la tecnologia y los servicios exclusivos de Pega, Google
implementd la automatizacidén y la orquestacion de extremo a
extremo en multiples funciones de entrega, ademas de crear
integraciones externas con proveedores criticos para agilizar las
actividades de implementacion.

Resultados

« Minimizacion del uso de herramientas (monitoreo de red, etc.)
mediante una capa de organizacion que interactia con las mismas

« Uso de la automatizacidén para convertir a los gestores de proyectos en
"gestores de excepciones"

« Reduccién del tiempo de ciclo, de 180 dias a 30 minutos

« Reduccién de los cortes de red gracias a una mejor gestion de los flujos
de trabajo

« Desarrollo rapido de los flujos de trabajo


https://www.pega.com/insights/resources/pegaworld-2019-pega-helps-googles-automated-network-capacity-build-google-cloud
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Obtencion de importantes
beneficios con un tiempo de
comercializacion mas rapido

En una industria en la que la velocidad es el elemento que
define la calidad, la capacidad de moverse rapidamente

es clave. El lema "Deshacerse de lo viejo e incorporar lo “Pega puede
nuevo" debe volverse un mantra para los CSP que deseen Conseguir un 40
competir: es necesario cambiar los sistemas heredados % mas de NPS”.

antiguos por soluciones de ultima generacidn para satisfacer
a nuevos y futuros clientes. Pega ofrece una plataforma de
agilidad digital para implementaciones de transformacion
rapidas y escalables a nivel empresarial. Esto proporciona
un método rapido que permite aumentar la capacidad de

la red, desplegar nuevas redes 5G y de fibra y simplificar

el cumplimiento de los pedidos. Pega también ofrece una
plataforma low-code para que los usuarios de negocio,

los desarrolladores y los equipos de Tl puedan construir
rapidamente, automatizar de forma inteligente y escalar con
confianza para impulsar el crecimiento y generar ahorros.

—Steve Rudolph, 2019*
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Hacemos realidad las soluciones de
autoservicio para Vodafone
Desafio Solucién
El equipo de Tl de Vodafone se enfrentaba a una presion cada Vodafone tenia en mente una plataforma que permitiera a la empresa
vez mayor para ofrecer nuevas soluciones de desarrollo mas "autoservirse" y crear soluciones con un minimo apoyo informatico. Pega
rapidas a medida que aumentaba la competencia. En palabras de fue seleccionada para encontrar la solucion que permitiera a la empresa
Jon Smith, Enterprise IT Senior Manager de Vodafone en el Reino asumir el control. Vodafone construyd una herramienta de solucion
Unido: "Queriamos poner el poder en manos de nuestra gente. de problemas guiada, incorporando flujos de procesos y procesos de
En los negocios, son las personas quienes marcan la diferencia y diagndstico con automatizacién para probar y detectar fallos en los
proporcionan las capacidades utilizando la mejor tecnologia". servicios de banda ancha.

Resultados

« Solucidon elaborada en solo cuatro meses

« Eltiempo de comercializacién mejord un 75 % gracias al desarrollo de los
ciudadanos

* Mejora del NPSenun 18 %



https://www.pega.com/es/insights/articles/how-citizen-developers-are-improving-customer-experience

Satisfacer las demandas
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del mercado -ahora y en el

futuro- con Pega

Entre la acelerada demanda de nuevas experiencias digitales de

cara al cliente y el mayor poder adquisitivo de los nativos digitales
que amenazan el negocio principal, la transformacion digital se ha
convertido en la "nueva normalidad" para los CSP. Un entorno agil

es mas importante que nunca. Para mantener la competitividad, los
CSP necesitan plataformas flexibles que sean compatibles con los
sistemas actuales y que puedan adaptarse a lo que venga después.
Los proveedores deben replantearse la forma en que operan su
negocio digital para asegurarse de que se puedan adaptar y cumplir
las exigencias del mercado de manera eficaz. La COVID-19 no ha
hecho mas que aumentar la presidn sobre los CSP para que sean mas
agiles y se transformen mas rapidamente. Los que se preparen ahora
cosecharan los frutos mas adelante.

Pega puede ayudarte a combatir los desafios actuales sin compromiso,
priorizando tus necesidades de transformacién en los siguientes
ambitos:

+ Disefio e implementacion de la experiencia del cliente

* Eficiencia operacional y diversificacion de servicios

« Aplicacion e implementacion de 5G

« Innovaciény tecnologias emergentes

Nuestros equipos desarrollaran la estrategia correcta a largo plazo,
permitiéndote alcanzar el éxito sin importar las circunstancias. Para
obtener mas informacion y descubrir el valor que Pega puede aportar
a tu negocio, visita nuestra web hoy mismo.

Visita el sitio web de Pega ahora



https://www.pega.com/industries/communications
https://www.pega.com/es/industries/communications
https://www.pega.com/es/industries/communications
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PEGA

Acerca de Pegasystems

Pega ofrece un software innovador que permite eliminar la complejidad de las empresas. Empezando por aumentar el valor del tiempo de vida del cliente y
acabando por simplificar los servicios para mejorar la eficiencia, ayudamos a las principales marcas del mundo a resolver problemas de manera rapiday a
transformarse para el futuro. Los clientes de Pega toman mejores decisiones y consiguen hacer su trabajo gracias a la IA en tiempo real y a la automatizacién
inteligente. Desde el afio 1983 hemos desarrollado nuestra arquitectura evolutiva y plataforma low-code para adelantarnos a los cambios rapidos. Nuestras

soluciones permiten ahorrar tiempo para que los empleados y los usuarios de nuestros clientes puedan centrarse en las tareas mas importantes.

© 2021 Pegasystems, Inc. Todos los derechos reservados. Todas las marcas comerciales son propiedad de sus respectivos propietarios.
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