#STARTO014

IBM BusinessConnect
El arte de lo posible

.||I

“Caso practico de movilidad empresarial en
Portugal Telecom”™

Tim Faulkner

Director de Ventas para Centro y Sur de Europa

-\ ClickSoftware

Making Service Click

7

<

Madrid, 20 noviembre 2013
PALACIO MUNICIPAL DE CONGRESOS

© 2013 IBM Corporation



Portugal Telecom

CASO PRACTICO DE
MOVILIDAD EMPRESARIAL
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Portugal Telecom es un operador global con presencia en
11 paises
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Ganancias de
5 90/ operaciones
o internacionales

Cotiza en Euronext, NYSE
(DJ Stoxx index y MTC
FTSE4Good)

3 1) 12 months ending on the 315t of June 2012
2) 1H12



Las operaciones estan basadas en Portugal, Brasil y Africa
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Portugal - 12 M de clientes Brasil - 72.6 M de clientes J Africa & RoW - 12,5 M client.

(Movil: [ O ( Mévil: < \ ( Africa )
Angola A MuLTITEL
Lider en convergencia Fija/ Movil
Lider del mercado en Portugal *Cabo Verde & LKMITEL
*Mas completa oferta de productos y
servicios con una marca unida . -
Fija: *Mozambique @ CVTelecom
o0 —- iia:
M=o I || Fie )
*Namibia (
«Lider del mercado en Portugal *La mayor area de cobertura en Brasil
con una de las mayores infraestructuras| | «Kenia
*Servicios que ofrecen: a nivel mundial
Voz
© Dat *Mas de 13 millones de hogares «S30 Tomé
o balos conectados a la red Oi
o TV ]
*Equipo con mas de 160,000 personas || Asia +
+Clientes residenciales y corporativos a lo largo de Brasil East Timor timor tetecom
*Macau CTM I\,
N J AN J

Innovacion y Excelencia Escala y Crecimiento

Crecimiento
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En tan s6lo 4 anos PT da un giro a su negocio de telefonia fija

Participacion en el mercado de TV
Porcentaje

1

2007

= €

2Q12E

Participacion en el mercado de Banda ancha
Porcentaje

51
41

2007 2Q12

I ©& <O

5 1) Valore en miles

J

fSubscriptores de Voz
Miles

CAGR CAGR

2,15
1,662 1,672

2005

Ingresos
Millones de Euros

2009 1H12

CAGR

682
605




¢;,Gomo fue esto posible?
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Council
Europe

» Se pasaron 1,6

millones de hogares

a Fibra (FTTH)

* 46% de la poblacion
con fibra (74% del

PIB portugués)

* Premio Council
Council: Mejor
implementacion
FTTH en Europa

o e £ BR ST 4 ORI W g

OVER 160 CHANNELS COVERING

ALLLEADING CHANNELS IN
ENTERTAINMENT, SPORTS, KIDS,
NEWS, MUSIC, DOCUMENTARIES....

» Contenido: Todos los

canales claves, VOD,:
HD & 3D, contenido

local

* Funcionalidades
avanzadas:
grabacion, PiP,
zapping rapido,

interactividad

* Experiencia
multipantalla: TV,
teléfono inteligente,
Tablet, PC
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» Habilidades de
conocimiento
técnico y mejor

comunicacion

 Capacidad para
actuar en tiempo

real

» Centrada en la

percepcion del

cliente



KPIs

* Diseno de KPIs
utilizando una
metodologia de abajo
hacia arriba y de
extremo a extremo

» KPIs agregados y
reportes detallados

* La informacién tiene
que estar disponible
con el fin de utilizarla
en Operaciones de
Mando & Control

Incentivos

» Alineados con los
objetivos estratégicos
de la empresa

 La remuneracion
variable de los recursos
internos en conexion
con los objetivos de la
empresa

» Contratos con
proveedores externos
conduciendo a los
objetivos de la empresa

Para ofrecer un servicio excepcional al cliente, PT sufridé un
profundo programa de transformacion de las operaciones

Procesos
basados en TI

*Aumento de la
coherencia operacional

*Mas control operativo y
financiero

*Menos intervencion
humana
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Personas

*Centrado en el
rendimiento

*Responsabilidades
definidas

*Gestion del
conocimiento

Comunicacion

Objetivos Estrategicos PT
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La movilidad fue un elemento clave del Programa de
Transformacion Operacional
2007

Liberacién de

Servicio IPTV Liberacién de
(basado en Servicio DTH
ADSL)

niciativas de Movilidad

Liberacién de
Servicio de TV
sobre Servicio
de Fibra

2]
Operacional

Modelo de
Incentivo Interno
para la Fuerza de

Nuevo Modelo Anélisig Qe
tecnico de Atencién Modelo de Franquicias

Incentivos

Trabajo al Cliente Incentivos a SPs
Contratistas

Procesos
Tl

e certificacion
écnica
Planeacion y
Pronéstico

Entrenamiento en

Academia de liderazgo para
técnicos PT Supervisores de
- -

Campo - !
Servicio Movil

Organizacion
de Ventas

Nueva
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Solucidén de gestion implementado para la fuerza de campo

\I
J

Sistemas heredados Solucion de gestion de la fuerza de campo Usuarios ClickSoftware
e ——— N
s N (- ﬁ -
Integracion ] PT

Entrada de
6rdenes ~

Técnicos
Gestion de CRM /
ordenes Entrada de SINTRA (Sistema Heredado Gestién de Ordenes)
la orden
CRM (Siebel)
i
Gestién de la Orden de Trabajo i =r ‘
ERP (SAP) Ry L
Calendarioc de

citas

Almacenamiento
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Operadores I
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|
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Al por mayor
Integracion

(—
AN

Registro de
direccion

o gerentes
. operacionales

_______________ !
Redes , S N e '
ClickSchedule . sontratistas !
Evaluacién de = :
Redes !
Flujo de tareas Técnicos !
Base de datos deltécnico :
de técnicos _ 1
L _ 1
[ 1
}
Flota GPS ClickMobile Operadores '
- :
1
1
1

* Instalacion y Mantenimiento de Actividades
* Todos los servicios
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Solucién Flexible de Movilidad
Modelo de estado de la orden de trabajo simple y unico

l Nuevo l En peligro \ " Llave:

- Estado de transicion del movil

. Fin de estado

l Asignado

En dispositivo 1 Avisado 1 Viajando 1 En ejecucion J Completado

No

Cancelado Completado

: .
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Solucidén Flexible de Movilidad
Diseno estructurado de la forma

~50 formas moviles

— T T T |
| |
uuuuuuuuuuuu I SCRE7 1 | SCRG | ‘

| 1

‘ . ‘ Sopo te
b o Lol o | r
|

11 pe i1 SCR. 1 SCRAS f» | SCRA7

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

65 servicios diferentes

l Entregado a |
través de

ClickSchedule

60 tipos de ordenes diferentes
de trabajo

| Resultados en ‘

Soporte total de servicio

11
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Mejor calidad de servicio y eficiencia operativa estan
impulsando una mayor rentabilidad

’7 +21%

79.6

Antes

N

fPuntuaIidad para llegar (% de éxito)

96.3

Despues

~

fTiempo medio de reparacién (horas) N

-50%

50.7

Despues

AN

Antes

~

fProductividad del técnico (# actividades

+43%
g .0

3.5

/ dia)

/

Despues

Antes

i

(" Servicio Churn IPTV

DSL

\L -25,5%

Fibre

1Q10 3Q10

1Q11

3QT1

1Q12

(Coste de operacidén de campo por RGU (euros / afo)

2010

~

" -20,3%

-
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ClickSoftware y IBM

IBM MOBILEFIRST Y
CLICKMOBILE APPS
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ClickSoftware
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Lider del mercado

Soluciones de gestién automatizada de fuerza de trabajo, movilidad empresarial y la
optimizacion para cualquier tamano de empresa de servicios

Mas de 300 clientes de la empresa a través de una variedad de industrias y 44 paises

Mas de 500.000 recursos de los servicios son administrados por productos de ClickSoftware
todos los dias

Presente en el Cuadrante Magico de Gartner para las plataformas de desarrollo de
aplicaciones moviles y gestién de servicios. ~

Fundamentos

Listado en el NASDAQ Global Select - CKSW
Capitalizacion de mercado: $300M

Crecimiento de los ingresos y generacion de caja
de varios anos consistente

2012 ingresos de $100 millones

Balance contable fuerte, sin deuda
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Algunos de nuestros clientes ClickMobile en vivo

Sasklel= | bhart @

Nokia Siemens

==

== .

gﬂ_ﬁ-—ﬂ = . . Networks
= chkotylech o

C:-T!_I:E & WIRELESS
) Mulnle(m&.
Solar Turbines ) . ETS A @J g
Thames
as
m m e
AVIVA Ng:\:g:n National City

NHS Highland Safeco
LI &BD

A Caterpillar Company

Home Improvement Warehouse”

=% =) Check Point

ELECTRIX )
- EEES. SOFTWARE TECHNOLOGIES LTD,
SKANSKA

15
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IBM MobileFirst
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Soluciones por Indusria
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WVenta al por
menor

Aplicaciones de IBM y Partners
ﬂ Plataforma de Aplicaciones y Datos

Banca Seguros Transperts Tl ¢ am. Goblerne Salud Automocion

JU| @ O||o11BSS(] @p SOIDIAISG

._i.
he———
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Gestion Sagu:id ad Analitica

-

— H-]. -
uoloeiba

Dispositivos * Redes * Servidores

oy

Servicios de Cloud y Gestion
.-}‘,
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ClickAppStore: appstore.clicksoftware.com

E ﬁlﬂlﬁﬂlﬁ@@lﬂ "

%BQD. [ EL e Q.d Ty

Depdsito de aplicaciones moviles listas para usar que conectan a

las operaciones comerciales de los empleados que utilizan
dispositivos moviles

Aplicaciones agiles de comunicaciones que mejoran la productividad
de los empleados

v



ClickAppStore
ENN

Collection Packs

- Analytics

- Collaboration

- Communication

- CSP Pack

- Field Sales

- Field Scheduling
-Health and Safety
-Human Resource Management
- Integration Toals

- 1T Management

- Navigation

- Personal Productivity
- PhoneGap

-5DKs

- Technical Tools
-Time and Attendance
- User Experience Tools

Solution Packs

18
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4, | Search

Mobilize Your Workforce
Any app, Any mobile device

Featured Collection Packs

Customers & Partners L

Could n th user

Username  ([QILCREN0
Password

- .
Analytics

Learn more >

Learn more »»

Field Scheduling

Learn more »»

AppStore.ClickSoftware.com

| A
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Apps ClickMobile corriendo sobre IBM Worklight
Planificacion

07:00 —

1] Schedule -4 _ _
......... e Andy abre la aplicacion Schedule para ver
10/28/2013 Teday | 4 e | . ..
'- e a su horario diario.
3:00 &M - B:50 AM (Dispatched)

Call 1D WO 1TXI - 1 Type: Install ADSL
Castomser: Adam Smith - HIE Phaseton Syve, 90650,
o Aiwera

Caminet Adaim Smdth, 735-219-9031

s G088 AM - 10208 AM iDispatched)
. Call Ie OC11T34 - 1 Type: indtall IFTY

N Coglomar: - 100 W 188 5 00077, Lok Angales

W Contact Jack Robin, T5L A58 £53

1009 &AM - 10059 &AM (Dizpatched)

Call 10c PL33021128 - 1 Type: nstall IPTYV
Curstomser: |siah Waterman - 454 5 Spring 51, 90013

Los Angeles
l:‘ul".ﬁ.' sl Y Sl TN, &4 1 - AR = 250
11:18 AM - 12:08 FM {Dispatched)

Call 107 IMS015 - 1 Type: ieatall IFTV
Costomar: Fedey Edgad - SETE Wilshing Bhvd, S50,
By Hillg

Contact: Firley Edgar, 4067-484-501

1257 PM - 1:47 PM (Dizpatched)

Call 10 IM396E - 1 Twos: install IFTY
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Apps ClickMobile corriendo sobre IBM Worklight

20

Timesheets
1] Timesheets v
12:00 AM
Mon Oct 28 2013
Current Activity
Andy James

No current activity

Report Activity

> Previous Timesheets }

—

Report Activity

Select the activity to report on

Lunch Break

Meeting

Other

Overtime

Personal

Sickness

Vacation

Working

i |
" Cancel

07:30 -

Andy utiliza la
aplicacion Timesheets
para informar que
esta trabajando.
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Apps ClickMobile corriendo sobre IBM Worklight

Timesheets

i Timesheets

Navigate To Next Assignment?

WoI11733,1

«

>

Current Activity

Andy James

N

0 current activity

12:00 AM

Mon Oct 28 2013

H Report Activity

Previous Timesheets

|

Close Butler Save
[ 4 Navigation Butler
Butler:  Good Morning
Would you like to get directions to
your first assignment?

Navigate

| [ ||
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07:30 —

Una vez que informo de estar
trabajando, Andy recibe una
notificacion del “asistente”,
sugiriendo que inicie la navegacion.
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Apps ClickMobile corriendo sobre IBM Worklight
Planificacion

07:30 —

Close Assignment

South-Vallev )
- 80

Un solo clic lleva a Andy
| cormusa A X automaticamente al mapa con
Monca, Soo ooty indicaciones de Enrutamiento a Nivel
| de Calle SLR para su primera
asignacion. La asignacion se mueve

.Lr’

/

3 = :
Torrance Anahe!ﬁ"

H ” Hesse Park (4 Ifong.Beach msaf’i?g autométlcamente al eS'[adO "Viajar".
Point Huntington % 0y
il Fermin Park Beach 7

T

Map data ©2013 Google, INEGI = Terms of Use
, 6743-6799 Phaeton Avenue, Pico Rivera, CA 90660, USA

11.1 mi - about 19 mins

1. Head southwest on Phaeton Ave toward Washington Blvd 164 ft

22

r 2. Turn right onto Washington Blvd 27 mi
r 3. Turn right ento Telegraph Rd 0.2 mi
4. Turn left onto the I-5/Santa Ana Fwy ramp to Los Angeles 400 ft
r 5. Turnright onto I-5 N/Santa Ana Fwy 40mi
6. Continue onto US-101 N/Santa Ana Fwy 34 mi
e 7 Tolo th i
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— * Assignment Save

‘ < General \ > ‘

Status* On-Site
Start 10/28/2013 08:00 AM

Finish 10/28/2013 08:50 AM

 Delay Assignment

' Delay by 15 minutes

Next

Cancelled

On-Site

Travel

Apps ClickMobile corriendo sobre IBM Worklight

08:00 —

Andy llega a la direccion del cliente y se
reporta “en-sitio”

.|||
""
®
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Apps ClickMobile corriendo sobre IBM Worklight

Planificacion

08:50 —
Schedule Butler Save
70 La hora de finalizacidn prevista
(f»:/ Late Finish Butler ]
para esta tarea ha pasadoy
Butler: It seems like there is a delay in Andy todavia no se ha
your current assignment.
Note: It seems like there is a delay in yo. re portado en estado
Would you like to report "Late Finish"? De|ayAssignment "COmpIeta do".
elay by 15 minutes v . .
'): El asistente (Butler) sugiere
eason

informar “Finalizacion tarde".

Report Late Finish
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Apps ClickMobile corriendo sobre IBM Worklight

Planificacion
fi Schedule v 08:50 -
e 1l — BE} Una vez que se reporta “Finalizacion

tarde" el horario de Andy se actualiza de
8:00 AM - 9:05 AM
Call ID: WOI11733 - 1 Type: Install ADSL

acuerdo con el retraso y los compromisos
Eil::s()tlaljlr:ft:rr:aAdamSmith-6798PhaetonAve,90660, adquiridos COﬂ IOS Clientes.

Contaet: Adam Smith, 735-819-9031
\ 9:23 AM - 10:23 AM (Acknowledged)

\

Fall ID:CC11734 - 1 Type: Install IPTV
/Customer: - 101 W 1st St, 90012, Los Angeles
/ Contact: Jack Robin, 754 8555 6521

10:24 AM - 11:14 AM (Dispatched)

Call ID: BL38021128 - 1 Type: Install IPTV
Customer: Isiah Waterman - 454 S Spring st, 90013,
Los Angeles

Contact: Isiah Waterman, 487-509-530

11:33AM - 12:23PM (Dispatched)

Call ID: IN4015 - 1 Type: Install IPTV

Customer: Finley Edgar - 9876 Wilshire Blvd, 90210,
Beverly Hills

Contact: Finley Edgar, 467-484-501

1:12PM - 2:02 PM (Dispatched)

Call ID: IN3966 - 1 Tvpe: Install PTV.
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Apps ClickMobile corriendo sobre IBM Worklight

Planificacion

Close

Assignment

Save

‘ 4 Parts Used

>

Parts Used

= Router
Used/Planned: 1/1

- =

\
‘/gerial # 727481390
y

Message

=]

Close

Save

Assignment

I

‘}Qttached Files

o

Signature

=

Ak

X

09:05 -

Andy usa el "Asistente de
finalizacion" para informar la
finalizacion de la tarea, las piezas
usadas y capturar la firma de los
clientes.
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Apps ClickMobile corriendo sobre IBM Worklight

Planificacion
09:05 -

i Schedule v

, , Una vez que la asignacion se completa, el
Navigate To Next Assignment? > . .
CC11734,1 asistente (Butler) sugiere navegar a la
wsos | Ty |« | > | proxima asignacion.
8:00 AM - 9:05 AM (Completed)

Call ID: WOIT1733 - T Type: Install ADSL
Customer: Adam Smith - 6798 Phaeton Ave, 90660, Pico
Rivera

ontact; Adam Smith, 735-819-9031

7 9:23AM - 10:23 AM (Acknowledged)

Call ID: CC11734 - 1 Type: Install IPTV
Customer: - 101 W 1st St, 90012, Los Angeles
Contact: Jack Robin, 754 8555 6521

10:24 AM - 11:14 AM (Dispatched)

Call ID: BL38021128 - 1 Type: Install IPTV
Customer: Isiah Waterman - 454 S Spring st, 90013,
Los Angeles

Contact: Isiah Waterman, 487-509-530

11:33AM - 12:23 PM (Dispatched)

Call ID: IN4015 - T Type: Install IPTV

Customer: Finley Edgar - 9876 Wilshire Blvd, 90210,
Beverly Hills

Contact' Finlev Edoar 467-484-501
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ClickMobile e IBM Worklight

= Aplicaciones de negocio basadas en HTMLS5 corren dentro de una plataforma de
ejecucion de gran alcance que proporciona una completa solucion independiente
del dispositivo, con capacidades nativas en todas las principales plataformas
moviles

= Una fuerte combinacién a nivel de codigo de IDE orientado a los negocios, con un
rapido entorno de desarrollo




Tiempo de ejecucion ClickMobile & IBM Worklight
El Worklight Hybrid Application

Servidor de
Aplicaciones
Servidor. : > ClickSoftware

IBM Sosteniendo la légica de negocio,
la l6gica de datos, aplicaciones de
Wo rkhght negocio especificas, definicion de
sincronizacion de datos, plantillas

de usuario

T
|1
@

Maximo

29




Disponible en Google Play y tiendas iTunes App

5* Google play  cicemosie N

SHOP MY MU

All results -

Android Apps
7 - Ty T, p——
: "g) |
- _J “ oFFIC
R COMMUNICAT)  EQUIPMEN
ClickMobile Intera... ClickMobile ClickMobile Com... ClickMobile Office... ClickMobile Qil & ...
CLICKSOFTWARE 5C CLICKSOFTWARE CLICKSOFTWARE SC CLICKSOFTWARE 5C CLICKSOFTWARE 5C
* k% &+ (7) * % k& %k (1)
| INSTALL | | INSTALL | | INSTALL |

. .
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Gracias!



