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Intercambio electrénico de datos, fundamental en la gestidn digital
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Swisscom, el mayor proveedor de TIC y telecomunicaciones de Suiza, es considerado por [0s suizos como un motor

de la digitalizacion. Esto se puede observar sobre todo en la comunicacion con los clientes, donde se esta haciendo

un mayor uso del intercambio electronico de datos. Todo ello gracias a un nuevo enfoque en la creacion y preparacion B

de documentos y contenidos.
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Con una cuota de mercado del 59% en el
mercado de la telefonia moévil y del 36% en el
mercado de la television, Swisscom no soélo es
el principal proveedor de telecomunicaciones
suizo, sino también una de las empresas mas
innovadoras del pais alpino. El grupo ocupa el
tercer lugar en el ranking de 2.200 empresas,
después de Roche (industria farmacéutica/
biotecnologia) y Logitech (IT). Swisscom es lider
del mercado, principalmente por sus servicios
de atencién al cliente. Por ejemplo, su red de
telefonia movil es una de las mejores de Europa,
como lo demuestran las revistas comerciales
"connect" y "CHIP". Ello se debe, entre otras
cosas, a la acelerada expansion de la norma
5G, que esta disponible en toda Suiza desde
finales de 2019. Swisscom desarrolla muchas
innovaciones junto con socios, clientes y partes
interesadas y mantiene un centro de innovacion
especialmente creado en Biel, "La Werkstadt".

Innovacionenlacomunicacion con los clientes

Desde hace mucho tiempo, todos los clientes
de Swisscom pueden descargar sus facturas en
formato PDF desde el portal online - esto es una
practicacomunhoyendia, peroa principiosdela
década de 2000, cuando seintrodujo por primera
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vez, era una novedad en el mercado.

El Grupo estd impulsando la comunicacion
digital sin descuidar los canales analogicos;
porque a pesar de toda la digitalizacion, una gran
parte de los clientes siguen prefiriendo la clasica
factura en papel. Pero el comportamiento esta
cambiando. Segun Philip Achermann, Jefe de
Facturacién de Swisscom, desde que el portal de
clientesenlineaentré enfuncionamientoen 2001,
su aceptacion por parte de los consumidores
finales ha ido aumentando continuamente. En
particular, el area de "Facturas" registra ahora
el promedio mas alto de llamadas. Ademas, se
muestra también que el nUmero de documentos
en papel realidad
disminuyendo. Mientras que en enero de 2018

en Swisscom estd en
se imprimieron y enviaron por correo tradicional

unos 2,3 millones de facturas, a mediados de
2019 -con el mismo numero de clientes- esta cifra
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se habia reducido a menos de dos millones.

"Nuestra industria tiene que adaptarse a los
nuevos medios mucho antes que otros", explica
Philip Achermann, pensando también en los
asistentes linglisticos (Alexa, Siri, Bixby etc.), la
nueva caja de television Swisscom y también
en los chatbots como canales de comunicacion.
"En el futuro, se anadiran otros canales que ni
siquiera conocemos hoy en dia". Por lo tanto, la
base tecnoldgica para esto también debe ser
creada lo antes posible.

Creacion de documentos para impresion web
y movil

Para poder servir realmente a todos los medios
de comunicacion, el contenido actual debe
crearsey ponerse adisposiciondetal maneraque
pueda seremitido, recibido e idealmente editado

Con la introduccioén de DocBridge® Impress y DocBridge® Pilot, Swisscom ha establecido

el curso basico para la comunicacién con los clientes de Omnichannel a un alto nivel. Un

proyecto dificil con el que el mayor proveedor de telecomunicaciones de Suiza vuelve a

estar a la altura de su reputacion como lider en innovacion.




o respondido de inmediato en todos los canales,
segln las necesidades del cliente. Después de
todo, escadavezmaselreceptorquiendetermina
el medio de comunicacion. Por esta razon,
Swisscom esta introduciendo actualmente un
nuevo software para la creacion de documentos:
DocBridge® Impress, una aplicacion escalable,
independiente de la plataformay habilitada para
la nube para el disefio de documentos en pagina
y en dispositivo.

El principio basico del software de Compart es
que el disefio se lleva a cabo separadamente
de DIN A4 como formato de pagina, ya que este
estandar rigido es posiblemente inadecuado
para lavisualizaciony el procesamiento en la Web
0 en Smartphone & Co. En cambio, DocBridge®

Impress se basa en el principio de "Digital First
- Design Once": cada documento se crea una
vez sobre la base de HTML5 y solo se convierte
al formato de salida/visualizacién deseado
inmediatamente después de su recuperacion o
envio. En lugar de tener un software de disefio
separado para cada canal de comunicacion
analdgico vy electronico, el documento se crea
desde el principio de manera que pueda ser
visualizado, enviado y editado en todos los
canales. La base para ello son los datos en bruto,
que -administrados de forma centralizada- se
combinan luego con modulos de texto,imagenes,
plantillas de libre definicion y otros recursos
por parte de la persona responsable para crear
finalmente un documento terminado (layout).
La decision de como se entrega finalmente
al destinatario es inicialmente secundaria y a
menudo llega mucho mas tarde: ya sea que se
envie por medios analogicos o digitales, como
una carta clasica, como un archivo de descarga
en un portal web o como un mensaje o SMS
de WhatsApp, una vez creado, el documento
puede visualizarse y enviarse en cualquier forma
concebible.

Estandares abiertos para la programacion

Elcambio de software se hizo necesario porque el
anterior software de disefio tenia considerables
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Nuevo enfoque en la creacion de documentos

debilidades en cuanto a su uso y mantenimiento.
Por ejemplo, el mantenimiento de las plantillas
de documentos almacenados era bastante
complejo. Incluso el mas minimo cambio podria
degenerar en un asunto tedioso que durara
varias horas, debido en parte al muy especifico
lenguaje de programacion (propietario) del
sistema de legado.

Lasituacion esdiferente con DocBridge® Impress,
que se basa en estandares abiertos (HTML5) y
facilita la programacion. Segun Achermann, esta
circunstancia es una «gran oportunidad para que
los empleados puedan continuar su educacion».
Mediante el uso de tecnologias modernas y
comercializables, podrian ampliar sus horizontes
profesionales. «DocBridge® Impress tiene un
alto grado de flexibilidad y est& abierto a nuevos
canales”.

El objetivo era desafiante: un maximo de quince
minutos por Process ID (PID) como objetivo de la
direccion. En total, el Billrun mensual comprende
unos 1.360 PID con 6.600 documentos cada
uno, de los cuales unos 2.300 son facturas. Con
DocBridge® Impress, el rendimiento aumenté
significativamente. Compart invirti6 muchos
conocimientos en la optimizacion de DocBridge®
Impress paraalcanzarlos parametrosrequeridos.
Casi todo el equipo de desarrollo fue traido a
bordo para este proposito. Philip Achermann:
"Nos sorprendié cémo el rendimiento aumenté
realmente con cada prueba adicional". Cuando
se acepto la "Prueba de Concepto (PdC)", quedd
claro que el nuevo sistema podia utilizarse para
aplicarlos requisitos. Alrededor de 40 millones de
documentos al afio, no sélo facturas, se crearan
una sola vez con el software de Compart, en
cuatro idiomas (aleman, francés, italiano, inglés)
y disponibles en cualquier medio. También hay
notificaciones por correo electronico y SMS.

Generacion de documentos "a la carta"

Para Swisscom, la introduccién de las dos
soluciones de Compart representa un hito
tecnoldgico que le permitira seguir avanzando
en la digitalizacion y automatizacion de las
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comunicaciones con los clientes. En particular,
sigue
potencial considerable. En este contexto, Philip

DocBridge® Impress ofreciendo un
Achermannhablade "generacion dedocumentos
a peticion": si, por ejemplo, el cliente llama y
quiere volver a tener una determinada factura,
los datos (en bruto) correspondientes de la
aplicacion especializada se llaman a través de
DocBridge® Impress «con sélo pulsar un botén»,
se compilan en un documento y se envian o se
ponen a disposicion en el medio deseado por el
cliente, ya sea analogico o digital.

Esto tendria el encanto de que Swisscom ya no
tendria que guardar decenas de millones de
billetes como documentos terminados (consumo
innecesario de capacidad de almacenamiento).
Aunque el papel sigue marcando la pauta
en el procesamiento de documentos de
Swisscom, el Grupo ya ha sentado las bases
para una comunicacion con los clientes por via
omnicomprensiva aun mas eficaz y que ahorre
recursos.
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