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En telecomunicaciones, no todas las ideas innovadoras llegan a plasmarse en
nuevos servicios, ya sea por una mala coordinacién entre las distintas direc-

informacién o incluso por una demora indefinida de la preparacién de su lan-
zamiento. El desarrollo unificado de servicios permite corregir estos errores.

ciones de negocio de los operadores, por imposibilidades de los sistemas de ‘

uién no recuerda aquel servicio gue te-
Qnia tan buenas perspectivas en el mer-
cado y que finalmente nunca legd a ser lan-
zado comercialmente? ;Quién no recuerda,
incluso, aquel servicio que, pese allegar a ser
lanzado, lo fue con tan poca informacion in-

terna que cuando los clientes llamaron para
contratarlo o ampliar informacidn tuvieron
la sensacion de conocerlo mejor que el pro-
pio proveedor? Para evitar estas situaciones
indeseables, cada vez mas, los operadores de
telecomunicaciones estan comenzando a
organizarse no s6lo por productos o por mer-
cados de clientes, sino también, de forma efi-
mera, por proyecto; esto es, empiezan a crear
equipos dedicados al desarrollo de cada unc
de los servicios o productos a lanzar, equipos
multidisciplinares encargados de coordinar
todas las actividades necesanias para el co-
rrecto lanzamiento de un servicio

Con objeto de cubrir todas las areas de
contacto del servicio a implantar con la
organizacion, en estos equipes participan
representantes de las distintas actividades

sefio técnicoe y mar-
keting de producto a operaciones, comercial,

de la empresa, desde di
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atencion al cliente, provision de servicios,
sistemas de informacién, etc.. En todo este
proceso, suele surgir ademas una funcién
nueva, hasta ese momento inexistente, que
es la del jefe de proyecto del desarrollo del
servicio. Esta figura sera responsable de la
buena marcha del lanzamiento y del cum-
plimiento de plazos y presupuesto, asi como
de la notificacion a la direccion de posibles
alteraciones del servicio, y de 1a coordinacion
transversal del equipo.

Plan anual de desarrollo

de servicios

Aunque pueda parecer redundante, no sélo
se establecen equipos de desarrollo para
nuevos servicios, sino para cualquier modi-
ficacion de los mismos que pueda implicar
cambios en los modelos de facturacién o
nuevas funcionalidades, si bien la intensi-

dad del grupo de trabajo sera menor cuanto
menos relevante sea el cambio y/o afecte a
Mmenos areas operativas

Dentro de esta 'nueva organizacidn’,
surge la necesidad de un plan anual de de-
sarrollo de servicios, esto es, un documento

, alframbra
eitlos

que recoja la planificacién definida pars un

afno presupuestario, de tal forma
distintas unidades de negocio
establecer sus respectivos presupusstos
orientados a:

» Operacion y mantenimiento de los
servicios actuales, de acuerdo con la de-
manda prevista por el drea de marketing
de producta.

» Inversiones enlanzamiento de nue-
vos servi

» Inversiones en lanzamiento de nue-

&1

vas funcionalidades o modificaciones de

servicios existentes.

Enesteplandedesarrollode servicios
se deberia integrar:

» Nuevos servicios a lanzar, inclu-
yendo, ademas, las correspondientes
previsiones de demanda a al menos tres
afios vista, previsiones que quedaran
recogidas en el plan de negocio de cada
uno de ellos.

» Servicios existentes que han de
sufrir modificaciones

» Reguerimientos de dedicacion de

personal para el proceso de lanzamiento
{inversion humana por departamento).

» Implicaciones, a priori, de los nuevos
lanzamientos y de las modificaciones

Con ello se conseguira tener, de antema-
no, un control presupuestario que garantice
la adecuacion de los presupuestos a la
realidad empresarial, y por tanto, la cohe-
rencia entre la dimensién presupuestaria,
la dimension operativa y la dimension de
innovacidn de la empresa.

Por otra parte, y en linea con lz teoria del
Cuadro de Mando Integral de Kaplan y Nor-
ton, la creacion de equipos de desarrollo de
servicios, e incluso de la figura de jefe de pro-
yecto, facilitara poseer diferentes capas de
visualizacion delas dotaciones presupuesta-
rias. Capas que, si fuera necesario, se pueden
asimilar a las definidas por los profesores
Kaplan y Norton. Si, ademas, a este proceso
de desarrollo planificado de servicios selein-
cluyen modelos de priorizacion de las 'ideas
de innovacion’, se podria llegar a un modelo
optimo para la definicion e implantacion de
soluciones y servicios en el sector de las tele-
comunicaciones, inexistente a nivel operati-
vo formal en las empresas del sector.
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