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Los datos: el ciclo desde su aparicion
hasta su retirada

Gestion de las necesidades de almacenamiento en ent  ornos CRM

.
El caso de PRISA TV por Gallium Appliance

\G.PRISATV Iglallium



Acerca de Gallium. Servicios y Referencias...

B Gallium es una compafia de consultoria de gestion y servicios tecnologicos, fuertemente
especializada en sistemas CRM y procesos de Front Office, asi como herramientas para la

gestion de la informacion..

B Comprometida con el desarrollo de la innovacidn, colabora con sus clientes para ayudarles a
mejorar sus organizaciones. En su trayectoria, Gallium ha desarrollado proyectos en los
principales sectores: Media, Telco, Banca, Retail, Transporte, contando con importantes

referencias en todos ellos:
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Antecedentes y Contexto. Implantacion CRM

® PRISA TV en numeros:

* 3 Call Centers distribuidos: Malaga, Granada y Latinoamérica.
* Mas de 1.000 agentes diariamente en los Call Center.

* 5 Delegaciones Comerciales.

* Una red de aproximadamente 6.000 Distribuidores.

* Ma3s de 30.000 llamadas atendidas diariamente.

* Aproximadamente 1.500 emails recibidos diariamente.

* Mas de 150.000 interacciones diarias con clientes (Teléfono, email, IRD, SMS,
Plus.es)

® PRISA TV emprendid a principios del afio 2003 un plan de renovacién global, adoptando
una estrategia CRM que obligd a revisar los procesos de negocio de la compaiiia. El
departamento de Tecnologias de la Informaciéon fue uno de los mas afectados al tener
gue actualizar sus sistemas de Gestion de Abonados y Call Center, y se encargd de liderar
el cambio en el resto de la compaiia.
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Objetivos de la Implantacion CRM

B Renovacion tecnoldgica que permita asegurar que los sistemas estén alineados con la
estrategia de la Compaiiia.

B Mejorar la calidad del servicio y del conocimiento del cliente y su actividad, registrando sus
contactos y los de los distribuidores y SAT con el Call Center, ofreciendo una vision Unica del
cliente accesible desde cualquier area de negocio.

B Incrementar la capacidad de analisis de la Organizacidon con la implantacién de una nueva
herramienta analitica.

B Disminuir los costes operativos mediante la automatizacion y optimizacion de los procesos
de gestion, e incrementar la productividad del Call Center mediante la agilizacion del
lanzamiento de campainas con acciones comerciales personalizadas para cada cliente. “Mass
Customization”.

B Potenciacion de nuevos canales de contacto (Web, Email, Chat), mas econdmicos para la
compania, y mas flexibles y comodos de utilizar para los clientes.

% Mejorar y Flexibilizar la organizacion de la red comercial, canal de distribucidn y servicio de
asistencia técnica.
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Solucion CRM Implantada

Funcionalidades Detalle

- Ficha del cliente
- Gestion de Interacciones

Implantacidn Call Center

Q - Gestion de Incidencias y reclamaciones.
: - Integracién CTl y Seguridad LOPD
S
= Implantacidon Marketing - Lanzamiento de Campaiias
L
Implantacion de - Informes predefinidos
Business Intelligence - Cuadros de Mando y Estadisticas

- Organizacion de la Red Comercial

Red Comercial . i . ..
- Objetivos, incentivos y comisiones

- Organizacion de la Red de Distribucion

Red de Distribucion - Ficha del Distribuidor
- Gestidon de comunicaciones con la red

- Gestion de procesos del Distribuidor
Web del distribuidor P istribui

g?msm\/ Iglanium

- Informacidn al distribuidor via Web
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La otra cara del CRM...

B Las aplicaciones CRM estan disenadas para capturar un gran volumen de informacion de

los clientes desde multiples fuentes, para poder ofrecer posteriormente una vision Unica
del cliente a las diferentes areas de negocio.

La mayoria de estos datos capturados del cliente permanecen almacenados
indefinidamente en el entorno de produccidn, a pesar de que se necesita un minimo
porcentaje de éstos para soportar las operaciones diarias del negocio.

Esto provoca que, mientras la mayoria de las compaiiias pretenden reducir costes, se
tengan que aumentar las inversiones en arquitectura, para poder manejar grandes
volumenes de datos y a la vez soportar las actividades diarias con tiempos de respuesta
adecuados.

Es necesario controlar y gestionar el crecimiento de los datos almacenados para

poder mantener los niveles de servicio y optimizar el retorno de la inversion.
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iiiProblemas!!!

B El sistema operativo tiene dificultades para gestionar el volumen de ficheros que el File
System contiene dentro de una misma carpeta. Esta situacion representa un grave riesgo para
la sostenibilidad de la aplicacion.

® El proceso de Back-up del File System del CRM comienza a finalizar fuera de la ventana de
ejecucion disponible. El proceso de Restore del File System del CRM tarda varios dias y

requiere de intervencion manual.

¥ Disminucion del nivel de disponibilidad de la aplicaciéon.

M Se incrementan los esfuerzos dedicados a labores de administracion (monitorizacidon y tuning
del rendimiento de la BBDD, reasignaciones de espacio, etc...).

B Es necesario un incremento anual de los recursos de almacenamiento de primer nivel para
poder desarrollar con normalidad la actividad de la compafiia.

¥ Incremento del riesgo de eventuales disminuciones de los niveles de servicio.
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Datos en File System CRM de PRISA TV

Estimacion Evolucion # Ficheros FS
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Estimacion Evolucion # Actividades BBDD
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1 Terabyte en 2013
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Datos en Base de Datos CRM de PRISA TV

180 millones de Actividades en 2013
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Implantacion de una estrategia ILM

ILM (Information Lifecycle Management): Es una estrategia para la gestion de grandes
voliumenes de informacion, desde su creacion y durante todo su ciclo de vida util, que
permite alinear de una manera eficiente las infraestructuras de Tl con los requisitos de
negocio basandose en el valor cambiante de la informacidén a lo largo del tiempo.

BUSINESS VALUE

Performance Business
and Service Intelligence
Levels Content

Test Data Management
Management

Compliance

Availability

ENTERPRISE
DATA
MANAGEMENT

Retention
and Discovery

Application

Retirement Information

Lifecycle

PRISATV Iglallium

Principales Areas de Impacto

Valor de negocio: Mejorando el rendimiento de las
aplicaciones, su disponibilidad y niveles de servicio para
maximizar sus beneficios.

Gestion de la informacién: En funcion del valor de
negocio de la misma y no solo de criterios técnicos.

Aprovechamiento infraestructura existente:
Reduciendo las necesidades de recursos adicionales
tanto técnicos como humanos.

Continuidad del negocio: Mediante una gestidn
sostenible de las necesidades de almacenamiento,
facilitando las labores de administracién, backups,
restores, upgrades...



Archivado en funcidn
del valor de negocio

Solucidn Integrada

Tiempo de respuesta eficiente

ghmsmv Iglallium

Requisitos y Objetivos del Proyecto (I)

®m Para la definicion del proyecto, se tuvo en cuenta a todas las areas implicadas, no sdlo el
area de TI, sino también de las areas de negocio y usuarios finales de la aplicacion.

- Los criterios y politicas de archivado no seran
genéricos, sino que deberan tener en cuenta la
naturaleza del dato a archivar y tratarlo en funcidn
del valor de negocio del mismo.

- Para seguir cumpliendo el objetivo del proyecto
CRM de visidn unica del cliente, los datos archivados
deberan poder ser accesibles a través de la propia
aplicacién CRM si fuese necesario.

- El acceso a la informacién historificada debera
poder llevarse a cabo en un tiempo reducido,
permitiendo responder a un cliente durante una
posible llamada.
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Requisitos y Objetivos del Proyecto (II)

- La solucidn debe archivar tanto datos existentes en

Archivado de BBDD y FS la base de datos, como ficheros residentes en el FS.

- Las politicas de archivado tendran como obijetivo
mantener un tamano constante de la Base de Datos 'y

Patron de crecimiento “0” el File System. Asi, la cantidad de datos archivados en
cada ejecucion serd similar a la cantidad de datos
capturados en la aplicacion.

- Al tratarse de una aplicacion de mercado los
procesos de archivado de datos, asi como los
desarrollos necesarios deberan estar soportados por
el fabricante de la aplicaciéon CRM.

Solucion Soportada por Fabricante

- El despliegue de la solucidn debera llevarse a cabo
Transparente para el usuario final de un modo que no impacte en el negocio diario,
resultando transparente para el usuario final.
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Solucion escogida: IBM Optim for Siebel

INDUSTRY fo
SOLUTIONS

y%’,g{ﬁfﬁ{,g‘f SFA | Call Center | Field Se
Automotive
Complex Manufacturing
High Tech
Consumer Goods
0il, Gas & Chemical
Retail
Travel
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Analisis Naturaleza Datos FS y BBDD CRM

m Durante la primera fase del proyecto, se realizdé un estudio de la naturaleza y tipologia de
los datos almacenados en el File System y Base de Datos de PRISA TV.

B Los resultados de este analisis permitieron determinar las entidades candidatas a entrar en
los procesos de archivado al descubrirse que el 95% de los datos almacenados se

concentraba en tan sdlo tres entidades:

Distribucién Ficheros F.S. PRISA TV

137.500

5%
1.210.000
44%

522.500
19%

880.000
32%

Distribucién Espacio F.S. PRISA TV

5,9{GB) 47 {GB)
5% 4%

23,6{GB)
20%

83,6{GB)
71%

B Contactos M Solicitudes SAT W Solicitudes Instalacion W Otros

B Contactos M Solicitudes SAT W Solicitudes Instalacion W Otros
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Criterios de Archivado

¥  Una vez identificadas las entidades a archivar, se procedié a determinar las necesidades de
acceso a los datos de dichas entidades para establecer las politicas de archivado.

B Los requerimientos de acceso diferentes para cada una de las entidades, requiriendo una

combinacidn de criterios técnicos y de criterios de negocio.

- Fecha creacioén
- Fecha ultimo acceso
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- Fecha creacion
- Fecha ultimo acceso
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- Fecha creacion
- Fecha ultimo acceso
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- Tipologia

- Canal de entrada

- Tipologia
- Estado

- Tipologia
- Estado
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Archivado inicial

B Para no afectar al entorno productivo, los procesos de archivado inicial se ejecutaron en
varias iteraciones en ventanas nocturnas y fines de semana hasta completar el proceso total.

Base Datos CRM

<<l T

File System CRM

— —
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Archivado periodico

B Tras el Archivado Inicial, se ejecutan archivados parciales de forma periddica, que
permiten mantener constante el tamafio del File System y |a Base de Datos del sistema
CRM.

Base Datos CRM

Contactos
T 2
=
Sol. SAT
File System CRM L ' ‘
/_\
Q-
Instalacion
I — ‘
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Calendario de Proyecto

Mes

Mes

Mes

[Tp]
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Equipo de Proyecto

B Para la implementacion del proyecto se configuré un equipo mixto, integrado por personal
del propio cliente, PRISA TV, y personal de la empresa integradora de la solucidn, Gallium:

Equipo Gallium Equipo PRISA TV

- 1 Optim Implementation Manager (parcial) - 1Jefe de Proyecto (parcial)

-1 Administrador Sistemas (parcial)
- 1 Administrador BBDD (parcial)

- 1 Jefe Proyecto (parcial)
- 1 Consultor Siebel
- 1 Consultor Optim
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Informacion no archivada

ol

Clierite:

Datos Personales

Tipo de Cliente:
Fisico

Hombre:

Primer Apellido:

Segundo Apellido:
ORGAMZACION ¥ SISTEMAS
Nacionalida:

ESPAROLA

Pais de Origen:

na al || Actividades de Contacto || Actividades de Client: Administracion de Camparias

Datos de Contacto

Himero de Cliente: Teléfono Principal:

Tratamiento: Email Principal:
SERIOR []

Tipo de Identificacion: Fax:

OTROS []

Humero de ldentificacion:

Fecha de Hacimiento:

= s

Ho Comunic. Terceros:

¥ | TRAMNSFEREMCIA,
LLAMADS ENTRAMNTE

| TRANSFERENCIA,

TRAMSFEREMCLA

TRAMSFEREMCLA

PRISATV

Fecha de Inicio Motivo de Contacto
A7I0E2012 12:08:03 RECLAMACION
1700B/2012 12:05:03 COMTACTO MO W ALIDG
A7I0EM2012 12:03:52 RECLAMACION
A7I0E2012 12:02:29 RECLAMACION
140572012 1:56:47 RECLAMACION

allium

Ho Comunic. Comerciales:

Adi racion de Centros de Trabajo

Datos Adicionales

Estado:
ACTIVO

Empresas:

CANAL+ CANALY 2

Fecha de Alta:

0304200

Canal de Contacto Preferente:  Agente:

r

Idioma:
Espariol (moderno)
Prioridad en Evento:

-

Administracion de Incidencias

Consultas:

Grupo Seguimiento Revista:

Hum. ldentificacion Dupli

Situacion Email:
EMAIL FACILITADO

Gestion Email:

Tipo de C:

de C

TECNICA,
CONTACTO DUPLICADD
TECHICA,
TECHICA
TECHICA

FALTA DE SEFIAL

PROBLEMAS SONIDO
FALTA DE SERIAL
MODIFICAR

r
Incidencia en Hormalizacion:
~
Baja solici en Ltimo afio:
r

Fecha Situacion Email:
1310952012 15:54:54

Peeticio

Detalle

Red Social
Sl IMAGER

Sl SOMDO £ hALA
S IMAGER
MODIFICAR

Administra de a5

Contactos

Cuenta

DTS WIA DIGTS &

DTS WA DIGITA
DTS WA DIGITA
DTS WA DIGITA

|
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Resumen de informacion archivada

T~ R

Clisrte!

Consultas:

Actividades de Contacto || Actividades de Cliente || Administracién de Campafias || Administracion de Centros de Trabajo | Administracion de Incidencias || Administracion de Listas [[K8 1G]
Contactos
A~
Datos Personales Datos de Contacto Datos Adicionales =
Tipo de Cliente: Humero de Cliente: Teléfono Principal: Estado: Idioma:
FISICO ACTIVG Ezpariol (maoderna)
Hombre: Tratamier Email Principal: Empresas: Prioridad en Evento:
SefioR CANAL+ CANAL+ 2 liB
Primer Apellido: Tipo de ldentificacion: Fax: Fecha de Alta: Grupo Seguimiento Revista:
OTROS 030452001 I
Segundo Apeliido: Hiamero de Identificacion: Canal de Contacto Preferente: Agente: Incidencia en Hormalizacion:
ORGANIZACION ¥ SISTEMAS -] P
Hacionalidad: Fecha de Hacimiento: Ho Comunic, Comerciales: Hum. ldentificacion Duy Baja en dltimo aio:
ESPARICLA [+ B O r r
Pais de Origemn: Ho Comunic. Terceros: Situacion Email: Fecha Situacion Email:
(3 ERAIL FACILITADC 130952012 15:54:54
Gestion Email:
Contactos Archivados r
[
Canal Fecha de Inicio Motivo de Contacto Tipo de C Subti de Contact Identificador Contacto Comentarios
i LLAMADA SALIEMTE I 1752005 23:41:29 COMSULTA TECHICA, FUNCIORARMIENTO DEL EQUIPC 1-6GCTE COMENMTARIOS MO WISIBLES. PINCHAR PARA T
TRAMNSFERENCIA 04/04/2005 20:43:16 RECLAMACION TECNICA, 1-20801 COMENTARIOS MO YISIBLES. PINCHAR PARA O
LLAMADA SALIEMTE 2000572005 13:03:15 RECLAMACION TECNICA, 1-6THHO COMENTARIOS MO YISIBLES. PINCHAR PARA O
CORRESPOMDENCLY ENTRAMTE 05/04/2005 12:04:26 RECLAMACIGN TECHICA, TAGUILLA, A-2M0IC9 COMENTARIOS MO WISIBLES. PINCHAR PARS O
| CORRESPOMDERNCLS ENTRAMTE 053M04/2005 12:20:09 RECLAMACION TECHICA, PROBLEMAS DE IMAGEN -2 COMENTARIOS MO WISIBLES. PINCHAR PARA Cr kv
M 1det1
~ O — m—
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Informacion archivada recuperada (Integracion)

i
lierte: 5636257 =

Consultas:

al | Actividades de Contacio || Actividades de Client

Administracion de Campafias | Admi racion de Centros de Trabajo

Administra de Incidencias || Administra de as

Contactos
— — 5
|H] 1 of1+ [ | =
Canal:  LLAMADA SALIENTE *Tipo de Contacto:

TECHICA Identificador Contacto:  1-6GCTE

Motivo del Contacto: COMSLULTA Subtipo de Contacto:  FLMCIOMAMENTC DEL Fecha Inicio:  17/05/2005 23:41:29 B

5

__.J

Comentarios:  COMENTARIOS NO VISIBLES. PINCHAR PARS CONSLLTAR

| Detalle del Contacto Archivado |
Menil + S

Fecha Inicio

[

- PRISATV

Motivo de C Tipo de C: deC Detalle Identificador Contacto.  Responsable .  Cuenta Tienda Comentarios Servicio
> 1710502005 21:41:29  COMSULTA TECNICA FUNCIOMNAMENTC DEL EQUIPC  OTRAS 1-BGCTE CARGACOM
4 | »
Detalle de las Actividades Archivadas
Sin registros
N° Actividad Tipo de Actividad Subfipo de Activic Grupo Destino Ac Estado Responsable Fecha de alta Fecha de cierre  Identificador Comentarios PR
M 1de1
~ O — — — —
a - =
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Beneficios obtenidos

@ Casi 150 MILLONES de Actividades archivadas de la BBDD y 750 GB de espacio liberado .
B Casi 10 MILLONES de ficheros archivados del File System y 500 GB de espacio liberado.

@ Tiempo de Backup del File System reducido en un 75%.

@ Reduccion de costes
eIncremento de la productividad del Call Center.
eAhorro de espacio en almacenamiento.

* Reduccidn de tiempos dedicados a tareas de administracion.

B Incremento del nivel de servicio
e Aumento de la disponibilidad de la aplicacion.

* Mejora en los tiempos de respuesta.

@ Disminucion de riesgos
e Garantia de crecimiento y sostenibilidad.
* Reduccidn de tiempo de ejecucién de tareas de Back-up y administracion.

e Reduccién del tiempo de recuperacion ante posibles desastres.
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José Manuel Torrijos Orejon
Director Tecnico

Mévil; +34 619 039 125
E-mail: jose.torrijos@gallium.es

iV
Gallium Appliance

Ronda de Valdecarrizo 11, Ofic. 201
28760 Tres Cantos (Madrid)

Tel. +34 91 803 05 73

Fax +34 91 182 82 42
www.gallium.es
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Big data, integracion y gobierno: www.ibm.com/software/es/info/rte/bdig/

_l ‘l @ibmanalytics es




