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Perspectiva

IBM ECM permite a las organizaciones
mejorar eficiencia y exactitud, y a la vez
reducir los costos asociados con procesos
de negocios ‘claves’ centrados en
contenido, comunes a casi cualquier

organizacion.

Resumen Ejecutivo

Las compaiiias tienen el reto de administrar un mar de informacion y utilizarlo en la mejor
forma estratégica posible, para alcanzar los objetivos negocio y permanecer competitivas. No
hace mucho tiempo las compafiias comenzaron con administracion de documentos para
organizar el contenido en areas especificas de negocios. Pero, en la actualidad, muchos
negocios comprenden que la sola administracién del contenido no es suficiente. Estos estan
descubriendo que pueden capitalizar nuevas oportunidades haciendo que su contenido
trabaje para ellos, al incorporar administracidn de procesos de negocios (BPM) .

Las compafiias estan descubriendo que una estrategia de administracion de contenido (ECM)
basada en una plataforma ECM, que integre plenamente BPM con capacidades de
cumplimiento, puede manejar mayores desafios en negocios diversos y cada vez mas
complejos. IBM ECM puede ayudar a las compafiias a realizar nuevas eficiencias
operativas, y lo que es mas importante, - hacer mejores decisiones con mayor rapidez. Una
plataforma empresarial para manejar contenido, procesos y cumplimiento de normas, puede
simplificar la infraestructura IT, reducir costos y permitir a las organizaciones instalar una
plataforma compartida de servicios, lo cual habilita interoperatividad con una amplia
seleccion de sistemas y productos IT.

IBM ECM provee flexibilidad en un ambiente orientado a servicios, al habilitar a los
usuarios de negocios a disminuir el tiempo para obtener valor y a responder mas
rapidamente a requerimientos de cambio. En particular, IBM ECM permite a las
organizaciones mejorar la eficiencia y exactitud y a la vez rebajar los costos asociados
con procesos de negocios claves centrados en contenido, que son comunes a casi
cualquier organizacion.

Este articulo define estos procesos, sus atributos comunes, los retos asociados con las
practicas actuales, y la forma como IBM ECM puede mejorar cada proceso. También
discute los beneficios de integrar IBM ECM con las inversiones existentes en ERP, CRM y
otros sistemas de lineas de negocios. A través de integracion, las organizaciones pueden
mejorar ain més los procesos de negocios claves y proveer la agilidad de negocios
necesaria para resolver rapidamente complejos problemas y mejorar la toma de decisiones
por empleados y clientes.
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Introduccion

IBM ECM puede mejorar un conjunto clave de procesos de negocios centrados en contenido, en casi cualquier organizacion. Al aplicar las
capacidades de ECM a estos procesos, se genera el potencial para transformar la forma como una organizacién conduce un aspecto particular
de los negocios tal como servicio al cliente y recursos humanos. Al transformar las actividades actuales de negocios en procesos méas
racionalizados, las compafiias pueden reducir costos, mejorar servicio al cliente y aumentar productividad y eficiencia, reducir riesgos y tener
mayor sensibilidad a los continuamente cambiantes climas de negocios.

Sin embargo, algunas organizaciones mejoran una sola aplicacion clave y no se dan cuenta de los beneficios adicionales y retornos sobre la inversion
que podrian lograrse al aplicar IBM ECM a areas de negocios adicionales. Las compafiias pueden ganar valor importante extendiendo IBM ECM a
ofras areas, en vez de comprar soluciones de punto para cada aplicacién. Puesto que muchas areas de negocios necesitan compartir informacion a
través de la organizacion, los procesos de negocios y contenido relacionados pueden y deben integrarse con otras actividades de negocios. Estas
areas de negocios comparten un conjunto comin de administracion de contenido y requerimientos de procesos que se puede manejar a través de
una estrategia de plataforma ECM.

Las compafiias que inicialmente emplean IBM ECM para mejorar administracién de contratos o cuentas por pagar, pueden extender los
beneficios a otras areas de negocios. IBM ECM facilita la integracion de contenido con otros departamentos, procesos y aplicaciones. Al juntar
procesos y contenidos e integrarlos con los ambientes y aplicaciones IT existentes, IBM ECM permite a las compafias crear procesos altamente
adaptables para que puedan reaccionar inmediatamente a los eventos, a medida que se produzcan.

Los procesos claves de negocios centrados en contenido presentados en las siguientes secciones, tienen atributos similares con relacion a la manera
como se usan los documentos. Las capacidades de contenido, proceso y cumplimiento de normas de IBM ECM pueden permitir a una organizacion
mejorar la eficiencia de cada uno de los procesos y a la vez rebajar costos IT.

¢ Recursos Humanos

* Administracién de Ciclo de Vida de Activos

* Administracién de Proyectos Colaborativos

¢ Administracién de Productos y Servicios

* Administracion de Ciclo de Vida de Contratos

¢ Legal Corporativo

¢ Servicio al Cliente y Administracion de Casos

* Archivo y Presentacion Electronica de Facturas
* Cuentas por Pagar y Procesamiento de Facturas

* Administracion de Registros
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Recursos Humanos

Retos de Negocios

Las organizaciones enfrentan considerables retos con la creciente complejidad de administrar
crecientes cantidades de informacion de empleados activos y retirados. Mientras mas antigua
sea la compafiia, mayor cantidad de contenido no estructurado ha acumulado por cada
empleado durante su permanencia en la organizacion. El manejo y almacenamiento de
incontables carpetas de papel de empleados, distribuidas a través de varias oficinas, resultan
considerables costos operativos, riesgos innecesarios de seguridad y de cumplimiento, e
ineficiencia. La mayoria de las compaiiias retienen las carpetas por mas tiempo del necesario,
por consiguiente, costos, ineficiencia y riesgo incrementado. Muchas actividades de recursos
humanos tales como reclutamiento evaluaciones de desempefio, cambios de estatus y retiros,
son obstaculizadas innecesariamente por procesos manuales basados en papel. Las politicas
corporativas y los procedimientos creados y diseminados por recursos humanos pueden ser
incompletos, inconsistentes o de dificil acceso por los empleados, si no hay un proceso formal
de publicacién o repositorio central para informacion exacta, actualizada e integral.

Sintomas de ineficiencia

Las indicaciones de que la organizacion de recursos humanos podrian manejar mas eficiente
y econdémicamente la informacién de empleados incluyen:

+ Gasto excesivo de presupuesto de recursos humanos en aimacenamiento fisico y carpetas de
empleados.

+ La informacién relevante de empleados no es faciimente accesible por el personal de
recursos humanos y no tiene adecuada seguridad.

+ El personal de recursos humanos gasta una cantidad excesiva de tiempo en tareas administrativas.

+ No existe una Unica fuente de politicas y procedimientos corporativos, lo cual es un
desafio particular cuando éstos varian geograficamente.

Coémo puede ayudar IBM ECM

IBM ECM puede ayudar a las organizaciones a procesar y retener eficientemente todos
los contenidos y documentos asociados con empleados — desde contratacion hasta retiro.
IBM ECM provee un repositorio para capturar con seguridad y retener documentos

de empleados. El departamento de recursos humanos puede aplicar procesos de
negocios para manejar altos volimenes de transacciones de recursos humanos tales
como contratacion, desempefio, revision de desempefio y cambios en estatus de
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de trabajo y retiro, por consiguiente, reduciendo el costo administrativo. IBM ECM puede integrarse con los sistemas de recursos humanos
existentes para crear una Unica vista integral de informacién de los empleados. La combinacion de un repositorio de contenidos seguro utilizando
BPM, también puede habilitar auto-servicio de los empleados. Instalando un proceso consistente, las areas de recursos humanos pueden crear,
actualizar, publicar politicas, procedimientos, beneficios y muchos otros, lo cual al mismo tiempo mejora la eficiencia corporativa global.

IBM ECM puede aumentar eficiencia y a la vez reducir costo y riesgo, al eliminar la necesidad de almacenar informacion de empleados en
ubicaciones fuera de la compafiia. Las capacidades de record management de IBM ECM ayudan a las organizaciones a asegurar que la
informacion de empleados se retenga solo por el tiempo que sea legalmente requerido, reduciendo todavia mas costos de almacenamiento y
riesgos.

Caso de Negocios: Eliminar papel e implementar proceso

Una compafiia de alimentos de marca, extendié su plataforma IBM ECM para atender las necesidades de su organizacién de recursos
humanos. En un ambiente con ausencia de papel, ellos pueden manejar con seguridad los documentos de empleados. Empleados,
Gerentes y personal de recursos humanos estan utilizando formas electrénicas para capturar informacion, actualizar datos de empleados en
el sistema ERP, e iniciar flujos de trabajo. Estos procesos sin papel reducen los costos administrativos, mejoran la exactitud de los datos,
reducen el almacenamiento y los costos de sellos postales, y permiten seguir y auditar transacciones de recursos humanos.

Administracion de Ciclo de Vida de Activos

Retos de Negocios

Tipicamente, las compafiias no tienen una fuente Unica de informacién exacta y actualizada de activos de capital. En consecuencia, la informacion
incompleta o incorrecta puede llevar a uso inadecuado de los activos y a un mantenimiento inadecuado o retiro prematuro. Activos importantes de
capital tales como edificios, infraestructura IT, vehiculos, y bienes inmuebles requieren grandes cantidades de documentos relativos a su
planificacién, adquisicion, mantenimiento y disposicion. Los empleados responsables por estos activos necesitan acceso a toda la informacién
relevante de mantenimiento y operaciones para maximizar su disponibilidad y tiempo de vida; sin embargo, la mayoria de las compafiias no tienen
la infraestructura de contenido que permita esto. Ademas, los requerimientos normativos para administracion y disposicion de materiales peligrosos
estan aumentando en muchas industrias.

Sintomas de ineficiencia

Las Indicaciones de que una compafiia puede manejar mejor documentos y otros contenidos no estructurados asociados con activos de capital
incluyen:

o No todos los documentos relevantes relacionados a activos estén facimente disponibles para los empleados que operan, mantienen o
responden por esos activos.

e Los pendientes retiros de empleados con larga vida de servicios que poseen importantes conocimientos operativos ponen en peligro la
habilidad de la compafiia para reparar 0 mantener activos.

o Lareparacion de activos a veces se demora por la incapacidad de acceso a registros de reparacion, documentos técnicos 0 manuales de
procedimiento.

e lainnecesaria retencidn de informacion des-actualizada de activos crea requerimientos de almacenamiento innecesarios.

e  Seimponen multas por falla en registrar adecuadamente la disposicion de materiales peligrosos o activos.
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Cémo puede ayudar IBM ECM

IBM ECM ayuda a las compaiiias a administrar documentos y contenido asociados con sus activos de capital, desde planificacidn hasta retiro de
activos. IBM ECM provee un repositorio Unico y seguro para administrar contenido desde casi cualquier fuente o formato incluyendo rich media,
relacionados a la planificacion, evaluacién, compra, operacién, mantenimiento y retiro de activos de capital. Esto facilita una administracion
eficiente de activos y a la vez facilita significativamente el acceso de empleados a informacion exacta y actualizada sobre activos. Las compafiias
pueden automaticamente identificar, capturar y administrar informacién sobre activos como un registro corporativo, mejorando eficiencias y a la
vez habilitando importante comprensidn de negocios y cumplimiento de las normas. Al integrarse con otras aplicaciones tales como ERP e IBM
Maximo®, IBM ECM permite que otras lineas de negocios y empleados remotos accedan a la documentacion sobre activos, cuando sea
necesario.

Caso de Negocios: Beneficio Econémico de una completa documentacion de activos

Una compafiia de servicios publicos de Estados Unidos utiliza IBM EMC para maximizar la disponibilidad de activos. Ellos mantienen
documentos técnicos criticos, procedimientos, notas de reparacidn y boletines de servicio en el repositorio de IBM ECM. Al enlazar
documentos relevantes a los paquetes de trabajo, la fuerza mévil — tanto empleados como contratistas — tiene informacién precisa y
actualizada para ejecutar su trabajo. En esta forma, la compafiia puede poner activos otra vez en linea, con mayor rapidez, para
mantenimiento programado y no programado. A través de ésa y otras eficiencias, la compaiiia ha realizado ahorros estimados de US$3
millones anualmente, en mejoras de disponibilidad de generacion de energia

Administracion Colaborativa de Proyectos

Retos de Negocios

Cualquier organizacion, en cualquier momento, tiene una amplia variedad de proyectos en progreso. Aunque los departamentos y grupos varian
en la forma como administran sus proyectos, muchas organizaciones manejan pobremente todos sus proyectos relacionados a documentos y
contenido. Los documentos de proyectos y otras informaciones pueden usualmente encontrarse distribuidos a través de los computadores de
escritorio 0 en archivos compartidos. Sin tener una fuente Unica para almacenar y administrar las versiones actuales de documentos de
proyectos, sufre la productividad y resultan ineficiencias tales como duplicacién de esfuerzos, pues los participantes en el proyecto no pueden
determinar el estado actual de la informacion del proyecto. Las compafiias que utilizan ambientes colaborativos de Microsoft® SharePoint® a
menudo no tienen capacidad para identificar, capturar y retener documentos criticos del proyecto para retencion segura y a largo plazo.

Las compafiias a menudo no tienen la capacidad ni los procesos para una clasificacion formal de documentos del proyecto y contenido. Esto
puede ser un problema serio para grandes proyectos. Ademas, el contenido del proyecto a menudo trasciende el proyecto, ya que muchos
proyectos producen contenido e informacion significativa durante un largo tiempo. En consecuencia, una vez que se completan los proyectos,
las compafiias fallan en utilizar informacion critica del proyecto para mayor beneficio.
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Sintomas de ineficiencia
Una estrategia ECM puede beneficiar la administracion de proyectos colaborativos de una organizacion si:

e Hay muchos proyectos formales e informales actualmente en proceso.

e  Los miembros del grupo no pueden funcionar eficiente y productivamente, porque no hay una fuente Unica y segura para administrar los
documentos del proyecto.

e Unaadecuada seguridad o derechos de acceso no se pueden aplicar a ciertos tipos de documentos del proyecto.

o  Microsoft SharePoint se usa ampliamente, pero no hay forma de efectivamente identificar y retener documentacion critica del proyecto.

Coémo puede IBM ECM ayudar

IBM ECM provee un ambiente colaborativo que permite a los empleados, clientes, socios y contratistas externos a una organizacion, contribuir al
éxito del proyecto. Ellos pueden presentar ideas, desarrollar planes, compartir informacién, hacer decisiones, y administrar documentos y contenido
(incluyendo e-mails) asociados con el proyecto, utilizando una gran variedad de fuentes y formatos.

IBM ECM permite a las organizaciones organizar y estructurar los tipos de documentos asociados con cada proyecto, para que los empleados
tengan un fécil, pero seguro acceso a la informacién. Los grupos de proyecto pueden establecer procesos de negocios repetibles, para acelerar la
terminacion. Para organizaciones con extensas actividades de administracion de proyectos, IBM ECM les permite crear plantillas, replantear
trabajos creados previamente y mantener una librerfa de contenido relevante al proyecto que soporta multiples actividades del proyecto.

Cuando la informacién actualizada del proyecto esta disponible a través de una Unica via, punto de acceso seguro, las compafiias pueden ganar
eficiencias de administracién de proyecto. Los empleados pueden hacer més rapidamente evaluaciones y decisiones, mientras que los gerentes
pueden asegurar informacién sobre el proyecto con base en roles de participante. Ellos también pueden retener y clasificar artefactos criticos del
proyecto para futura referencia.

Caso de Negocios: Colaboracion significa menor tiempo para llegar al mercado

Un proveedor de servicios de comunicacion europeo aplic IBM ECM para ayudar con el proceso de evaluar de ideas y desarrollar nuevos
productos y servicios. La combinacién de administracion de contenido y BPM produjo una colaboracién mas efectiva y permitio compartir
efectivamente informacion entre sus departamentos y oficinas. En contraste con los métodos previamente utilizados, IBM ECM permitié a
este proveedor seguir el desarrollo de nuevas ideas mas consistentemente, capturar eficientemente una amplia variedad de materiales de
soporte durante el proceso de desarrollo, y planear mas eficientemente la entrega de nuevos productos y servicios. El proveedor estima
ahorros anuales de €200,000 (aproximadamente US$258.760) en eficiencias en proceso, y lo que es mas importante, llegar un 50% mas rapido
con nuevos servicios al mercado.
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Administracion de Informacion de Productos o Servicios
Retos de Negocios

Las compafiias que entregan productos al Mercado u ofrecen Servicios, pueden no tener
procesos consistentes y repetibles relacionados a la creacion, revision y publicacion del producto
o0 informacién de servicio. Por la misma razén ellos encuentran dificil o hasta imposible mantener
informacion exacta de sus ofertas, que se pueden contar por miles. Las normas del gobierno
requieren que los fabricantes provean informacion cada vez mas detallada del producto. Las
compafias con responsabilidades mayoristas o al detalle tienen el reto de capturar y administrar
centralmente informacion de producto en maltiples formatos provistos por los proveedores. La
informacion separada del producto reside en bases de datos y una informacién estructurada del
producto reside en otras partes, lo que impide a los empleados, socios y clientes obtener una
“Unica vista de informacidn del producto”. Cuando las organizaciones fallan en combinar tanto
informacion estructurada como no estructurada en una Unica vista del producto, los compradores
y consumidores no pueden facilmente determinar las capacidades, atributos y relevancia de un
producto o servicio para sus necesidades de negocios.

Los consumidores esperan que los minoristas provean informacion altamente detallada del
producto; sin embargo, muchos minoristas no tienen la capacidad de redirigir informacion del
producto a través de mltiples canales tales como la internet, tiendas y material impreso.
Ademas de los datos limitados que los fabricantes, proveedores y organizaciones de servicio
utilizan para describir sus productos y servicios, las compafias deben lidiar con una creciente
cantidad de documentacion y medios de video utilizados para describir, promover, vender y
soportar productos y servicios.

Sintomas de ineficiencia

Las siguientes situaciones o limitaciones en la forma como una organizacién maneja la
informacion referente a productos o servicios que entregan, pueden indicar la necesidad de
incorporar ECM:

e Laorganizacidn es responsable por la fabricacion o venta de un pequefio nimero de
complejos productos o grandes volumenes de productos comerciales.
e  Elproceso de crear informacion de producto es costosa y toma mucho tiempo.

¢ Un numero creciente de medios visuales asociados con los productos fabricados,
producidos o vendidos se esta sumando a las demandas de administracién de
informacion.
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e Los proveedores no pueden facilmente incorporar informacién ‘no estructurada’ del producto de cientos a miles de proveedores en un
sistema de administracion de informacién de producto

e  Hay necesidad de redirigir informacion de producto a través de multiples canales o medios.

e Los proveedores no pueden proveer la cantidad de informacion del producto que los clientes demandan, por lo tanto se impactan las ventas o
el servicio al cliente.

Coémo puede ayudar IBM ECM

IBM ECM ayuda a las compafiias a administrar un amplio rango de contenido, junto con los procesos relacionados asociados con la produccion,
entrega o consumo de productos o servicios. IBM ECM provee un repositorio central para administrar la creacion, adquisicion, actualizacion y
publicacién de informacién de producto tales como hojas de datos, especificaciones, colateral, diagramas técnicos, garantias, listas de precios,
fotos digitales y otros activos de medios ricos. Las compafiias pueden retener econémicamente informacion sobre productos que ya no se
fabrican, pero que sin embargo se soportan. Los proveedores pueden capturar, procesar y administrar centralmente informacion sobre nuevos
productos suministrados por miles de proveedores. Se pueden lograr eficiencias adicionales integrando IBM ECM con aplicaciones de
administracion de ciclo de vida del producto o de otros sistemas de administracion tales como IBM InfoSphere® Master Data Management
Server para administracion de informacién de producto.

Los fabricantes, productores, proveedores y organizaciones de servicio pueden proveer y mantener informacion exacta de producto, establecer
un proceso estandar para actualizar informacién de producto y utilizar informacién de producto a través de multiples canales y medios. Ellos
pueden capturar y agregar informacién de producto para ofrecer a los clientes informacion integral y detallada del producto o servicio, para
facilitar decisiones de compra 0 mejorar su posicion competitiva.

Caso de Negocios: Administrando “rich media”

Un minorista importante de Estados Unidos usa IBM ECM para administrar informacién de proveedores y producto incluyendo el trabajo de arte y
el colateral asociado con miles de productos. El ambiente IBM ECM permite al minorista verificar que se hayan obtenido todos los documentos
requeridos del proveedor asociados con un producto, reducido el espacio de almacenamiento para muestras del producto, mantenido imagenes
digitales en vez de colateral impreso, y logrado mayor valor de las imagenes digitales compradas y de otros medios digitales. La administracién
centralizada de informacion del producto permite a los individuos colaborar simultineamente en el desarrollo de producto colateral, mejorando asi
la calidad y exactitud de la informacién y la productividad de los empleados.
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Administracion de Ciclo de Vida del Contrato

Retos de Negocios

La mayoria de las grandes organizaciones tienen de cientos a miles de contratos en efecto. Tipicamente, estos contratos son almacenados en
gabinetes de carpetas. Estos contratos definen e impulsan relaciones y convenios y sirven como registros para convenios corporativos. Después de
un largo proceso de aprobacion, estos contratos pueden estar activos por un largo tiempo. Los empleados a través de la compafiia regularmente
hacen referencia a los contratos en soporte de transacciones de negocios y decisiones, lo cual requiere que los empleados fisicamente localicen las
carpetas en el sitio 0 en almacenamiento fuera del sitio. Ademas de ser dificil el acceso, el proceso se vuelve mas complejo cuando los contratos
estan mal archivados o en posesion de otro empleado, o perdidos —todo esto es tiempo perdido en demoras para el empleado en busca de la carpeta
del contrato y cualquier informacién suplementaria. Estas ineficiencias hacen que el acceso a la informacion de contratos actuales y relevantes sea
dificil o imposible. Sin administracion centralizada de contratos, los empleados no pueden seguir con exactitud y verificar cumplimiento de éstos, ni
pueden automéaticamente seguir las fechas de renovacion del contrato.

Sintomas de ineficiencia
La administracion del ciclo de vida de un contrato en una organizacion puede ser obstaculizada por uno 0 mas de los siguientes

problemas:

* Incapacidad de manejar efectivamente administracion, cumplimiento y renovacién debido al volumen y complejidad de contratos.
+ Costos aumentados relacionados con el almacenamiento de contratos (en el sitio y fuera del sitio)

+ El contrato y la informacion suplementaria no son rapida y seguramente accesibles por los empleados que tienen la
responsabilidad del contrato.

+ Cargos financieros innecesarios derivados de multas por renovacion tardia

Coémo puede ayudar IBM ECM

IBM ECM permite que las organizaciones puedan capturar contratos en papel y digitalizarlos. En esta forma, los empleados pueden facil y
seguramente tener acceso a los contratos relevantes desde un Unico y seguro repositorio, eliminando asi los problemas inherentes a
administracion de contratos en papel. Para contratos que se originan en formatos electrénicos, IBM ECM provee un ambiente colaborativo y
procesos de negocios para que las compafiias puedan faciimente administrar el ciclo de vida total del contrato incluyendo version preliminar,
negociacion, aprobacion, almacenamiento, administracion y renovacion. Ellas también pueden capturar y administrar documentos suplementarios
asociados con el contrato, independientemente de la fuente o formato. IBM ECM puede integrarse con ERP, CRM y ofros sistemas de linea de
negocios para lograr mayores eficiencias en administracion de procesos de contratos.

En la fase de version preliminar, IBM ECM puede permitir a las organizaciones aplicar términos y condiciones consistentes a través del contrato. Un
proceso estandar para cada paso en el ciclo de vida del contrato mejora la productividad, reduce costos y mejora la exactitud del contrato. Ademas, la
auditoria se puede racionalizar y mejorar en forma importante a través de declaracion y retencion automatica de contratos como registros
corporativos. También la notificacién automética de revision de contratos y fechas de renovacion puede conducir a negociaciones de contratos mas
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favorables y a eliminar multas por renovacion tardia. En general, IBM ECM puede ayudar a las compafiias a negociaciones mas rapidas de
contratos y a hacer mejores decisiones como resultado de administrar los contratos y toda la informacion suplementaria en un solo repositorio.

Caso de Negocios: Contratos complejos y a largo plazo

Una compaiiia aeroespacial utiliza IBM ECM para administrar miles de contratos asociados con proyectos a varios afios. La retencion de
contratos a largo plazo en forma digital, permite facil y seguro acceso por los empleados y contratistas asociados con un proyecto. Sus contratos
pueden tener cientos de documentos suplementarios afiadidos o actualizados en cualquier momento durante el ciclo de vida del contrato.
Ademés, cumpliendo con la confidencialidad de documentos a través de acceso de seguridad basado en roles, elimina significativamente
administracién de contratos basados en papel, reduce los costos y riesgos administrativos y a la vez mejora la eficiencia de acceso a cientos de
miles de procesos de contratos.

Legal Corporativo

Retos de Negocios

Muchos departamentos legales corporativos continlan usando sistemas independientes de administracion de documentos que obstaculizan
colaboracion cruzada entre departamentos, puesto que los departamentos legales cada vez se involucran més en actividades de negocios de los
departamentos a través de una organizacion. En el actual clima de negocios, la organizacion legal necesita rapido acceso a informacion relevante
creada o administrada por otros departamentos. Independientemente de la fuente o formato, las compafiias deben poder asegurar la
confidencialidad de los documentos legales. Esta es una tarea muy dificil si no se dispone de un repositorio central para toda la informacién legal,
para hacer cumplir seguridad y retencion de los documentos. Los departamentos legales tienen el reto de descubrir documentos que estéan
retenidos en una multitud de gabinetes, archivos compartidos, repositorios de documentos, sistemas de e-mail y computadores de escritorio a
través de la empresa. Si embargo, el descubrimiento electrénico conducido por servicios externos puede ser demasiado costoso.

Sintomas de ineficiencia

Una organizacién legal enfrentada a las siguientes preocupaciones puede desear adoptar una estrategia ECM:

+ La aplicacion actual de documentacion legal corporativa y colaboracion es un producto independiente

« El departamento legal tiene una responsabilidad continua por administracion de contratos; sin embargo, no puede colaborar facilmente con
otros departamentos para efectivamente negociar y aprobar contratos.

+ Una creciente necesidad por servicios electronicos de descubrimiento provistos por organizaciones externas se esta volviendo prohibitiva en
costos.

+ El departamento legal corporativo se esta involucrando en determinar o dirigir la estrategia o politicas de cumplimiento de la compafiia.
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Coémo puede ayudar IBM ECM

IBM ECM provee un ambiente de colaboracion para administracién y acceso de materiales
— tales como documentos electrénicos, documentos escaneados, e-mails y fotografias —
relacionados a correspondencia legal, contratos, politicas, instrucciones, precedentes y
muchos otros. En vez de una aplicacién aislada, independiente, exclusivamente
desarrollada para una organizacion legal, IBM ECM provee un repositorio Unico y seguro
que puede efectivamente administrar documentos y contenido relacionado a asuntos
legales, como parte de la estrategia total ECM. En esta forma, los departamentos legales
pueden segura y efectivamente colaborar con individuos y departamentos a través de la
organizacion. Ademas, IBM ECM permite descubrimiento electronico a través de una
amplia variedad de fuentes de contenido tales como e-mails, archivos compartidos,
computadores de escritorio, SharePoint y repositorios de administracién de documentos de
terceras partes. Los departamentos legales corporativos pueden facilmente conducir
evaluaciones tempranas de contenido corporativo, localizar importantes piezas de
evidencia, y colocar documentos claves en retencidn, si es necesario. Una estrategia ECM
puede permitir a una organizacion reducir significativamente los costos relacionados con la
conduccion de descubrimiento electrénico en la empresa.

Caso de Negocios: El Departamento Legal adopta la estrategia ECM

Una importante compariia de seguros con ‘staff legal de 170 miembros localizados en las
oficinas corporativas principales y alrededor del mundo, utiliza ECM para colaborar en asuntos
legales con clientes a través de la organizacion. Extendiendo IBM EMC al departamento legal,
ellos han rebajado el costo directo del departamento legal, puesto que la infraestructura ECM
esta soportada por la organizacion IT central. La capacidad de administracion de registros
integrados, imagenes y flujo de trabajo de IBM ECM todavia aumentara més la capacidad del
departamento legal para soportar las necesidades legales de los departamentos a través de la
empresa.

Servicio al Cliente y Administracion de Casos

Retos de Negocios

El Servicio al Cliente es una parte critica de cualquier negocio, especialmente de aquellos con
cientos a miles de clientes. Sin embargo, la atencidn de clientes es a menudo una tarea
tediosa. Las organizaciones deben balancear los costos de servicio al cliente con la calidad del
servicio. Las solicitudes de servicio al cliente en altos volimenes debe ser manejada
consistente y eficientemente. Cada vez més, las comunicaciones con clientes ya sea por
teléfono, carta o e-mail, deben retenerse; sin embargo, los representantes de servicio al cliente,
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con frecuencia no tienen acceso inmediato a toda la informacién relevante al cliente, para resolver las llamadas rapidamente. Las
capacidades de auto-servicio que podrian simplificar los procesos de servicio al cliente, rebajar costos de servicio y mejorar la satisfaccion
del cliente son a menudo inadecuadas o pobremente disefiadas.

En industrias tales como cuidados de salud, seguros, gobierno y servicios sociales, donde la administracion de casos es una practica estandar,
los empleados necesitan asegurar acceso a toda la informacion, independientemente de fuente o formato, para administrar los casos. Sin
embargo, la informacién relevante de clientes que, a menudo son datos no estructurados en forma de e-mails, facturas, contratos y otras formas,
almacenados en la organizacion en varios sistemas, puede ser dificilmente localizable. Idealmente, cualquier empleado que provea servicio al
cliente requiere ‘una Unica vista del cliente’ para responder eficiente y efectivamente a las solicitudes del cliente. A menudo, los empleados deben
re-entrar datos de clientes para procesar solicitudes o preguntas, y las demoras en resolver temas de clientes se originan en una completa
carencia de informacién exacta. Una vez acumulados, los documentos asociados con los casos pueden necesitar ser retenidos por periodos de
tiempo especificos después de cerrar el caso, lo cual origina requerimientos adicionales de administracion del caso. Las compafiias, por la
ineficiencia, costo y riesgo asociados con un enfoque basado en papel a la administracién de casos, o la incapacidad de proveer una ‘Unica vista
del cliente’ tienen dificultad para determinar el estatus de las solicitudes de clientes, resolver problemas de clientes y proveer otros servicios que
pueden mejorar la satisfaccion del cliente.

Las Compaiiias que ya han establecido una reputacion por excelente servicio al cliente pueden estar perdiendo oportunidades para ganar mas
comprension del cliente a través de analisis de e-mails, correspondencia, notas de los representantes de servicio al cliente, igual que ‘sitios’ de
redes sociales — todos fuentes de informacion no estructurada — que pueden proveer informacién valiosa sobre tendencias, actitudes vy
preocupaciones del cliente que de otra manera pasarian inadvertidas.

Sintomas de ineficiencia

Una organizacion puede mejorar significativamente su servicio al cliente, empleando ECM para atender los siguientes temas:

+ Ellos no pueden integrar una amplia variedad de informacién de cliente “no estructurada” tal como e-mails, contratos, notas de representantes de
servicio al cliente, correo de voz y comunicaciones salientes de clientes, con la informacién de cliente contenida en las bases de datos o en los
sistemas CRM, para crear una ‘Unica vista del cliente’.

* Los representantes de servicio al cliente no pueden determinar el estatus de una pregunta de cliente con rapidez.
* Muchas actividades de servicio al cliente de alto volumen son manuales o0 manejan mucho papel.

+ Ellos necesitan reducir los costos de servicio al cliente y mejorar el auto-servicio de cliente haciendo disponible la informacion a los clientes a
través de un Website seguro.

+ Importantes temas, tendencias o actitudes de clientes permanecen enterrados en la correspondencia del cliente, tales como e-mail y
registros de servicio de clientes.
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Coémo puede ayudar IBM ECM

IBM ECM puede facilitar mejor servicio al cliente, auto-servicio y administracion de casos a través de mejor administracion del contenido y los
procesos asociados con informacion de clientes y transacciones. IBM ECM puede integrarse con CRM para habilitar una ‘Unica vista del cliente’.
Esto permite a los grupos de servicio al cliente desempefiar funciones de servicio al cliente mas rapida y efectivamente, incluyendo adquisicidn por
el cliente y atender solicitudes de clientes iniciadas por teléfono, Web, e-mail, correspondencia escrita y en persona. La calidad del servicio se
puede mejorar, sin adicionar personal, como resultado de nuevas eficiencias en servicio al cliente junto con un enfoque consistente de servicio al
cliente habilitado por BPM. Los gerentes pueden utilizar métricas de proceso para evaluar tendencias de servicio al cliente, y pueden analizar la
correspondencia del cliente para descubrir tendencias, necesidades o temas. Las organizaciones que generan dinamicamente volumenes de
comunicaciones en respuesta a solicitudes o preguntas de clientes, pueden capturar y retener éstas como parte de la vista Unica del cliente o la
estrategia de administracion de registros.

El gobierno y las agencias sociales que se caracterizan por un enfoque de servicio al cliente por administracion de casos, pueden utilizar IBM
ECM para facilitar &gil administracion de casos a través del ciclo de vida del caso. Entonces, cuando los casos se cierran, la organizacién puede
retener automaticamente informacion sobre éstos, tanto tiempo como sea requerido legalmente.

Caso de Negocios: Rapida atencion al cliente da una primera impresion positiva

Una compaiiia de servicios financieros globales con 200 millones de cuentas de clientes y presencia en méas de cien paises, aplico las
capacidades de IBM ECM para soportar la aplicacion y los procesos de manejo de quejas de su negocio de tarjetas de crédito. La solucion IBM
ECM reduijo el tiempo de los procesos de la aplicacién de mas de dos semanas a dos dias. La Compafiia estima que la estrategia ECM
administrada centralmente produce ahorros de costos de varios millones de dolares anualmente, mejora el tiempo de respuesta a las solicitudes
de los clientes y permite que el trabajo en la regién pueda asignarse de acuerdo con la disponibilidad del personal, lo que resulta en menores
costos de personal.

Archivo y Presentacion Electronica de Facturas

Retos de Negocios

Las compafiias confrontan muchos problemas asociados con el proceso de facturacion en papel. La informacion detallada de facturacién y una
creciente penetracion del mercado en muchas geografias requieren crecientes cantidades de papel para soportar el proceso de facturacion. En el
otro extremo de la cadena de suministro, la fabricacion, proceso y embarque del papel tienen inherentemente un impacto ambiental negativo. La
impresién de estados mensuales o facturas es, a menudo, un largo y costoso proceso, y las facturas impresas tienen costos adicionales de
manejo y proceso. Las compafiias deben dedicar tiempo y costos al empaque de las facturas, y a enviarlas via correo o ‘courier’, y pueden
enfrentar demoras potenciales en su entrega en las oficinas u hogares de los clientes. Algunas veces, se deben imprimir, procesar y enviar
facturas duplicadas por diferentes razones. Para empeorar las cosas, los precios crecientes de energia se reflejaran en un mayor costo de
despacho. Dependiendo de las iniciativas ambientales locales, una gran porcion de las facturas de papel pueden no reciclarse, y terminar en el
botadero de basuras.
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Sintomas de ineficiencia
Una compaiiia puede beneficiarse de archivo y presentacion electrénica de facturas cuando enfrenta los siguientes problemas o preocupaciones:

« Esta agobiada con el volumen mensual, costos y gastos de la impresion de facturas y estados de cuentas.
+ Un creciente porcentaje de clientes aceptaria un extracto de cuenta electronico, en vez de un extracto de cuenta impreso.
+ Un alto porcentaje de llamadas de servicio al cliente se refiere a preguntas sobre facturacion.

* La reduccion de uso de papel, impresion y envio es parte de la ‘iniciativa verde’ de la organizacién.

Coémo puede ayudar IBM ECM

El Archivo y Presentacidn Electrénica de Facturas ofrece muchos beneficios a las Compafiias, especialmente reduccion de costos, racionalizacion
de procesos y mejor servicio al cliente. IBM ECM puede ayudar a reducir costos de impresion y distribucion de facturas en papel, contribuir a un
impacto ambiental positivo y a acortar el proceso total de facturacién. Las Compafiias pueden proveer acceso a informacidn mas exacta y
actualizada de facturacion, y pueden proveer entrega de facturas via la Web o teléfonos celulares. El acceso online a informacién de facturacion
también puede ayudar a acelerar la adopcidn por los clientes de pago de facturas online, lo que puede acelerar el pago mensual y reducir los
costos de proceso. Acceder a facturas o estados de cuenta a través de un portal Web seguro puede reducir el costo de soporte del cliente,
habilitando un mayor grado auto-servicio del cliente, y ofreciendo a los clientes acceso 24 x 7 a estados de cuenta actuales y anteriores.

El proceso de facturacion también puede ser utilizado como una oportunidad de ventas. Usando los datos del perfil de cliente contenidos en CRM o
en una base de datos, se pueden incluir en una factura de cliente ofertas de promocion o mensajes. IBM ECM puede eliminar los procesos
anticuados de archivo de estados de cuentas en microfichas. En vez, las compafiias pueden archivar electrénicamente estados de cuentas de
facturacion, simplificando el proceso y mejorando el acceso a informacion de facturacion, una vez archivadas. Las organizaciones que necesiten
retener facturas o estados de cuenta de conformidad con normas legales o de la industria, pueden, si lo desean, aplicar las capacidades de
administracién de registros de IBM ECM para llenar esos requerimientos.

Caso de Negocios: Un impacto positivo en servicio al cliente y en el ambiente

Una compafiia de servicios publicos de California esta avanzando sus iniciativas verdes, eliminando media tonelada de reportes impresos diariamente
y entregando las facturas electrénicamente. Utilizando IBM Content Manager OnDemand, los clientes pueden revisar la factura corriente y las
anteriores, online. Al implementar facturacion electrénica, la compafia de servicios publicos pudo retirar sus operaciones de microficha y re-dirigir los
conocimientos de su grupo de siete miembros a actividades de servicio al cliente mas valiosas. Los empleados del Centro de Contacto con el Cliente
tienen ahora acceso instantaneo a todas las facturas de los clientes, para hacer soluciones mas rapidas. IBM ECM también atiende los futuros
requerimientos de cumplimiento del departamento en relacion con la retencion de registros de facturas de clientes. Con base en el éxito de la entrega
de facturas electronicamente, la compafiia ahora proyecta entregar otras comunicaciones electrénicas a los clientes.
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Cuentas por Pagar y Procesamiento de Facturas
Retos de Negocios

Cuentas por Pagar es el punto focal para administrar términos de pago, capturar descuentos
ofrecidos, evitar pagos duplicados y mantener el archivo master de proveedores. Las
compaifiias continGian recibiendo facturas en papel, verificandolas, asignandoles un niimero GL,
revisandolas contra el sistema prescrito de pagos, aprobando, procesando excepciones y luego
ejecutando el pago. En algunas organizaciones y para algunas facturas, estan involucrados
varios aprobadores. A través del proceso, las organizaciones deben adherirse a controles de
auditoria interna y demostrar cumplimiento de normas tales como Sarbanes-Oxley Act (SOX).

Para muchas organizaciones, cuentas por pagar es un proceso altamente ineficiente, intensivo
en papel, pero critico para la operacién de un negocio en marcha. Sin un proceso
estrictamente controlado, las compafiias corren el riesgo de hacer pagos duplicados o
erroneos, perder descuentos en las facturas, tener multas por pagos tardios, hacer mal uso de
fondos, fraude, y no cumplimiento de normas. Desde el punto de vista de contabilidad,
sistemas dispares y procesos separados pueden poner en peligro la capacidad de la
compafiia para cumplir normas. Como minimo, las ineficiencias en cuentas por pagar causan
una serie de problemas tales como demoras en reconciliacién al final del trimestre debido a
pasivos no registrados. Cuando el departamento de cuentas por pagar es el guardian de los
fondos de la organizacion, los errores e ineficiencias pueden ser costosos y algunas veces
devastadores para la reputacion de la compafia

Sintomas de ineficiencia

Si una organizacion confronta alguno de los siguientes items, el enfoque ECM puede ayudar a
la compafiia a racionalizar su proceso de cuentas por pagar:

+ El actual proceso de cuentas por pagar es intensivo en papel y la retencién de
documentos requeridos por ley, es costosa.

* No es capaz de aprovechar las oportunidades de descuento debido a pagos
extemporaneos

+ Los procesos de requisitos que podrian minimizar pagos fraudulentos son insuficientes.

+ El proceso de aprobacidn de cuentas por pagar no se puede auditar totalmente.
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Como puede ayudar IBM ECM

IBM ECM utiliza BPM para reducir o eliminar tareas administrativas manuales relacionadas a cuentas por pagar y a racionalizacion del proceso
de facturacion. Las cuentas por pagar dirigidas por IBM ECM pueden autométicamente capturar facturas y permitir gran exactitud en facturas y
pagos. BPM permite al departamento procesar facturas mas rapida y consistentemente. Un proceso de cuentas por pagar que se haga cumplir,
permite cumplimiento SOX y permite a las organizaciones hacer pagos oportunos a proveedores y aprovechar los descuentos relacionados. El
seguimiento de facturas en tiempo real puede eliminar pasivos no registrados debido a carencia de facturas. IBM ECM puede ayudar a los
grupos de cuentas por pagar a acomodar crecientes volimenes de facturas sin un aumento correspondiente de personal.

Caso de Negocios: Habilitando mejores practicas para cuentas por pagar

Un lider global en la industria de calzado utiliza IBM ECM para procesar mas de 6.000 facturas mensuales no relativas a mercancias El sistema
establece y mantiene niveles de autoridad para controlar el procesamiento, revision y aprobacion de facturas por mas de 100 empleados. Usando
IBM ECM y BPM, e integrando administracién de contenido y formas electronicas con el sistema financiero ERP, el minorista ha reducido costos y
aumentado eficiencia en forma importante, en los procesos de cuentas por pagar. Ellos también han logrado aprobaciones mas rapidas que resultan
en pagos oportunos a los proveedores, aprovechando los descuentos. El seguimiento de facturas en tiempo real permitié al minorista eliminar los
pasivos no registrados de fin de trimestre originados en facturas no presentadas.

Administracion de Registros

Retos de Negocios

Las compafiias deben mantener muchos registros de negocios, de conformidad con los requerimientos de la industria o de la ley; sin embargo, el
almacenamiento a largo plazo de documentos en papel es costoso, expuesto a riesgos, y en general, ineficiente. Las organizaciones a menudo no
disponen de métodos o procesos para identificar, clasificar y retener correctamente documentos como registros corporativos. Surgen retos
particulares cuando a los grupos se les asigna la administracion de un creciente y diverso espectro de contenido electronico creado y utilizado en
las organizaciones como registros. Tipicamente, las compafiias carecen de la estrategia y medios para administrar centralmente los registros
corporativos, independientemente de la fuente o formato del documento. Las compafiias deben lidiar con una multitud nuevas normas e iniciativas
de cumplimiento resultantes de la inadvertencia de normas. Aunque las normas varian por industria, casi cada compaiiia tiene algun requerimiento
para retener ciertos grupos de registros de negocios por un periodo de tiempo especifico.
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Sintomas de ineficiencia
Las indicaciones de que la administracion de registros debe acometerse como parte de una estrategia ECM incluyen:

+ La compafiia esta enfrentada con costos excesivos por almacenamiento en sitio y fuera de sitio de registros corporativos.
* Los documentos se retienen por un periodo mayor del legalmente necesario, introduciendo asi un riesgo adicional.
+ El proceso de administracién de registros a través de los departamentos de la organizacion es inconsistente.

+ La estrategia de administracion de registros necesita incluir documentos fisicos, una amplia variedad de contenido electronico
incluyendo e-mail, imagenes, medios digitales y PDFs de Adobe, igual que contenido que se mantiene en archivos compartidos,
Share Point, sistemas existentes de administracion de documentos y otras fuentes de contenido electronico.

Cémo puede ayudar IBM ECM

IBM ECM permite a los usuarios racionalizar los procesos de administracion de registros y automatizar actividades de usuario manual y
administrador a través del ciclo de vida del registro. IBM ECM permite a las compafias automatizar la captura, clasificacion, retencién, andlisis y
descubrimiento de informacion corporativa no estructurada, independientemente de la fuente o contenido incluyendo computadores de escritorio,
e-mail, archivos compartidos y repositorios de documentos de terceras partes. A través de IBM ECM y BPM, las organizaciones pueden eficiente y
sisteméticamente controlar la creacion, recibo mantenimiento, uso y disposicidn de registros. Esto incluye el proceso de captura y mantenimiento
de registros de negocios que sirven como evidencia de informacién acerca de actividades y transacciones de negocios, para requerimientos
legales corporativos, argumentos de litigacién y normas de la industria.

Caso de Negocios: El enfoque de una compafiia a la administracion de registros

Una Universidad de los Estados Unidos con més de 44.000 estudiantes, hace extenso uso de las capacidades de administracion de registros de
su plataforma IBM ECM, que soporta procesos de negocios centrados en documentos, en cuentas por pagar, administracién de contratos, el
centro de negocios de estudiantes, compras, la oficina del CFO, la oficina de presupuesto, recursos humanos y servicios de alimentos. IBM ECM
Records Management provee la capacidad de automaticamente etiquetar los registros de la universidad al recibo, eliminando asi
preocupaciones acerca de cumplimiento de politicas. EI manejo de documentos y registros de negocios electronicamente, permite a la
universidad liberar grandes cantidades de espacio de almacenamiento, y aplicar los conocimientos profesionales del personal a actividades
mas productivas.

IBM ECM puede manejar una amplia variedad de procesos centrados en contenido que son funciones criticas en la mayoria de las
organizaciones. Muchos de estos procesos de negocios comparten un conjunto comun de requerimientos incluyendo la necesidad de :

+ Administrar central y seguramente un grupo de documentos relacionados, o contenido de varios tipos, para lograr un objetivo
especifico de negocios.

« Incorporar BPM para facilitar crear, compartir, procesar y retener contenido

+ Selectivamente compartir o colaborar con empleados involucrados en la actividad de negocios.

* Integrar documentos y procesos con otros sistemas de informacidn y procesos, para lograr mayor valor de la informacién.

* Retener ciertos documento de conformidad con los requerimientos aplicables de la industria o la ley
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La implementacion de una estrategia ECM para soportar actividades de negocios claves y requerimientos tiene muchos beneficios. IBM ECM puede
permitir a una organizacion rebajar sus costos IT (en comparacion con mdltiples soluciones aisladas), eliminar los costos de almacenamiento de
papel dentro y fuera de las instalaciones, y reducir el costo de acceso y procesamiento de informacién. Las organizaciones pueden hacer mas
facilmente decisiones cuando se suministra a empleados y clientes toda la informacion relevante.  Las organizaciones también pueden eliminar
tareas redundantes tales como re-entrada de informacion, permitir rendimiento mas réapido de procesos y facilitar un uso mas eficiente de la
informacidn y los activos existentes. Las compafiias pueden mejorar la calidad de la informaciéon y los procesos, la consistencia y exactitud,
proveyendo continuas oportunidades para mejoramiento de procesos. Ademas, las compafiias pueden reducir el riesgo y mejorar los esfuerzos de
cumplimiento reteniendo registros solo por el tiempo legalmente requerido.

Una de las grandes ventajas que IBM ECM provee, involucra los puntos claves de integracion entre departamentos y lineas de negocios, en
cualquier areas que utilicen IBM ECM, y aun en entidades externas. En muchos de los ejemplos identificados, el contenido creado por un
departamento es referenciado o consumido por individuos en otros departamentos o grupos externos. El diagrama abajo indica las interacciones
tipicas entre departamentos, ilustrando las razones para establecer un repositorio comun ECM totalmente integrado por BPM y capacidades de
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Conclusion

Cada organizacion depende de crecientes volimenes de documentos y contenido no
estructurado para conducir las actividades de negocios efectivamente y guiar las decisiones.
Todos estos documentos sirven importantes funciones de negocios en sus asociaciones con
relaciones criticas de negocios tales como empleados, clientes y proveedores igual que con
actividades y funciones claves tales como administracién de activos, planificacion,
administracion de proyectos, ERP, administracion de la cadena de suministro y cumplimiento
de normas.

IBM ECM puede ayudar a una organizacion a mejorar significativamente sus procesos de
negocios centrados en contenido, productividad y eficiencia general, cuando se adopta una
estrategia ECM. A través de la aplicacién de ECM y BPM, las organizaciones pueden ser
més eficientes y efectivas en administracion de contratos, informacion de empleados,
convenios con proveedores, relaciones con los clientes, activos de capital, procesos de
contabilidad, publicaciones o documentos técnicos, proyectos, procesos de administracion
de cambio, iniciativas de cumplimiento, y muchos més. Combinando el poder del contenido
empresarial con procesos de negocios altamente eficientes, las compafiias pueden
racionalizar y optimizar sus procesos de negocios, acceder y administrar todas las formas
de contenido, y automatizar la administracion de registros para ayudar a satisfacer las
necesidades de cumplimiento de normas.

Para mayor informacion, favor visitar www.ibm.com/software/ecm
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