“La proactividad en la gestion de
crédito es prioritaria, especialmente
en momentos econémicos
complicados donde se pone
especialmente de manifiesto el mejor
y mads eficaz control de los saldos
pendientes. La automatizacion de
tareas de reclamacion de saldos, la
actualizacion de cuentas y una eficaz
relacion con el cliente es una
necesidad, considerando que el crédito
a clientes es, para el Centro de
Servicios Financieros, el mayor activo
a gestionar, con absoluta diferencia”.

Jorge Sabater,
Head of Finance Service Centre ODS
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Organizacion

= Nombre: Centro de Servicios Financieros
de TUI Travel Online Destination Services
(TUI Travel ODS).

= Sector: Turismo.

Retos y Oportunidades

= Dotar a las herramientas de gestion de
crédito de la inteligencia necesaria para
facilitar la aportacion de valor afiadido, a
través de la automatizacion de tareas de
gestion y administrativas y optimizando
los costes de backoffice por importe de
facturacion.

Por qué SAP

= El volumen de datos fue determinante. La
carga de mas de 600.000 partidas diarias,
mas el andlisis de su integridad y
actualizacion de tablas, se evitod
desarrollando, directamente, sobre el ERP
de SAP.

Objetivos

= Lograr la gestion inteligente de la cartera
de clientes (8.000 en 97 paises) de TUI
Travel ODS, gestionados por el Centro de
Servicios Financieros (CSF).

Soluciones y Servicios SAP
= SAP Financial Supply Chain Management
(SAP FSCM):
= Modulos de Créditos:
- Business Partner.
- Collections Management.
- Dispute Management.
- Biller Direct.
- Credit Management.

Beneficios principales

= El proyecto ha permitido que el Centro de
Servicios Financieros (CSF) de TUI Travel
Online Destination Services (ODS)
gestione su cartera de clientes de forma
automatizada y eficaz.

= Asignacién inteligente de pooles de
trabajo a gestores de cobro internos o
externos.

= Tratamiento integral de la gestion de
deuda.

= Desarrollo de nuevas mejoras en la
gestion de la cartera de clientes.

= Mejor servicio al cliente canalizando sus
incidencias y peticion.

Lo mas destacado

= Automatizacion de la gestion de la cartera
de clientes.

= Dotacion de una escalabilidad eficaz.

= Organizacion mas eficiente de los
recursos.

Entorno existente

= Servidores: IBM xSeries. Discos Emc2.
Sistema Operativo: Linux Suse 9 SR 3.
SAP Netweaver 2004s. ECC 6.0. Oracle
10.2.0.2 (10g).
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INTELIGENCIA DE GESTION EN LA CARTERA DE CLIENTES

Hotelbeds accomodation & destination services es una empresa

lider en el sector del turismo receptivo, que facilita todo tipo de

servicios a organizadores de viajes en todo el mundo. Junto a

Bedsonline, Hotelbeds es una de las grandes marcas de TUI Travel

Online Destination Services (ODS) y es su Centro de Servicios

Financieros quien proporciona servicios a ambas. Los ingresos del

Centro de Servicios Financieros son de 675 millones de euros

anuales, con una actividad en 97 paises y mas de 8.000 clientes.

Hotelbeds cubre mas de 2.500
destinos en 80 paises y mas de 1.200
organizadores de viajes confian en la
organizacion, para dar servicio a mas
de 5 millones de clientes anuales. Sus
clientes operan a través de tres vias:
hotelbeds.com, XMLNexGen y
servicios offline, y cuentan con una red
de apoyo formada por gestores de
cuenta exclusivos, equipo de soporte
XML, consultores en destino y oficinas
locales en destino.

Hotelbeds esté presente en Europa,
América, Africa y Asia Pacifico &
Oriente Medio. Sus productos, para los
profesionales del sector turistico,
contemplan ademas de alojamiento,
circuitos, grupos, excursiones,
entradas, traslados, alquiler de coches,
asistencia en aeropuerto y servicios de
representacion.

La sede del Centro de Servicios
Financieros de TUI Travel ODS se
encuentra en Palma de Mallorca.

Situacion anterior

El Centro de Servicios Financieros
gestiona, para Hotelbeds, mas de 125
millones de euros de deuda y una
cartera superior a los 8.000 clientes,
localizados en 97 paises. El Centro de
Servicios Financieros ha desarrollado
comunicaciones con todos ellos en
seis idiomas distintos.

Con anterioridad al proyecto se
empleaba el médulo SAP FI-AR, pero el
sistema tenia limitaciones para
gestionar amplios volumenes de
registros y las opciones para su
tratamiento eran manuales en gran
parte. Por otra parte, las mejoras en la
gestion dependian de la realizacion de
desarrollos propios.

Necesidades a cubrir

La principal necesidad con que se
enfrentaba el Centro de Servicios
Financieros se centraba en dotar de
inteligencia de gestion a sus
herramientas de créditos. Con ello se

pretendia sumar valor afadido a la
gestion, mediante la eliminacion de
tareas de caracter mecanico que,
gracias al proyecto, se han visto
optimizadas. El Centro de Servicios
Financieros precisaba contar con las
siguientes caracteristicas para mejorar
su operativa:

= Automatizar la clasificacion de
clientes con el fin de priorizar la
gestion con los contactos.

= Asignar gestores y control de la
gestion con el fin de analizar los
indices de efectividad.

= Gestion comercial de los clientes
mediante relaciones légicas de
asociaciones (Business Partners).

= Determinacion de grupos, segmentos
y estrategia de cobros, asi como de
sus gestores y responsables,
asignados con roles especificos en
funcion del nivel del sistema
(Collections Management).

= Gestion automatizada de litigios o
incidencias con facturas, de forma
automatizada, mediante workflows
internos de autorizacion (Dispute
Management).



= Gestion del propio cliente a través de
extranet con multiples
funcionalidades, como el pago online
(Biller Direct).

= Gestion de Analisis de Créditos en
base a informacion externa e interna,
con el objetivo, entre otros, de
identificar posibles insolvencias de
forma proactiva, al tiempo que se
valora el “scoring” de cada cliente
de forma automatizada (Credit
Management).

Esta situacion llevo al Centro de
Servicios Financieros de TUI Travel
ODS a analizar las soluciones
disponibles en el mercado capaces de
cubrir estas necesidades. La practica
totalidad requeria cargas diarias de
partidas abiertas, que suponian tener
que incorporar al sistema, entre otras
tablas, mas de 600.000 partidas diarias
cuya informacion deberia ser analizada
para garantizar su integridad.

Finalmente, se decidio el desarrollo
directo sobre el ERP de SAP, que evito
la generacién de nuevas cargas de
trabajo asociadas a otras soluciones
del mercado. Asi, se implanté el
conjunto de aplicaciones SAP Financial
Supply Chain Management (SAP
FSCM). Los modulos seleccionados
para configurar la solucion fueron:

- Business Partner

- Collections Management

- Dispute Management

- Biller Direct

- Credit Management

El Proyecto

El proyecto se organizé en cinco fases
coincidentes con los modulos
desarrollados. La implantacion se llevd
a cabo de forma conjunta entre el
equipo de funcionales y de sistemas de
ODS y la consultora Ziran IT; esta
ultima esta dedicada al soporte y
desarrollo de proyectos SAP para
empresas del sector turistico.

Las fechas de entrada en productivo

fueron:

1. Business Partner - febrero 2008.

2. Collections Management - abril
2008.

3. Dispute Management - mayo 2008.

4. Biller Direct - junio 2008.

5. Credit Management - diciembre
2008.

SAP FSCM cuenta con 74 usuarios
activos distribuidos entre los modulos de:
= 25 gestores de cobro externos.

= 18 gestores de cobro internos.

= 21 gestores de BackOffice.

= 10 usuarios de dispute.

Potencialmente, los actuales 45
usuarios de Biller podrian alcanzar la
cifra de 6.500 una vez realizado el
rollout de la solucion.

Entre otras funcionalidades, SAP
FSCM, ha aportado la posibilidad de
externalizar tareas de recobro
especificas, para proporcionar una
cobertura eficiente al proceso de
seguimiento de clientes.

La solucidn soporta toda la gestion de
créditos del Centro de Servicios
Financieros, que se centraliza en Palma
de Mallorca, dando cobertura a su
actividad online. Si bien el
departamento de créditos es el
principal usuario de SAP FSCM,
internamente la responsabilidad de su
gestion se amplia.

De esta forma, sus modulos soportan
la gestion de las diferentes secciones
del Centro o bien son utilizados por
varios departamentos. Asi, en el caso
de Dispute Management, no solo
soporta la gestion de la seccion
Backoffice de Créditos, sino que
también es aplicado por otros
departamentos y oficinas para resolver
incidencias generadas por los distintos
puntos de contacto con el cliente, que
son canalizadas para su resolucion a
través de esta herramienta y que
permite una eficiente monitorizacion.

“Antes de la implantacion de los mddulos de SAP FSCM, la informacién era

insuficiente, con escaso nivel de automatizaciéon e inadecuada de cara a las

necesidades de gestion identificadas. Considerando los volimenes y

problemadtica de nuestra cartera de clientes, generaba una delicada situacién de

custodia sobre el que constituye el mayor activo de nuestra compaiia. Ahora

obtenemos informacién puntual de la cartera, con una planificacién de las

cargas de trabajo ajustada. El servicio al cliente se ha mejorado en la

canalizacion de sus incidencias y peticiones”.

Jorge Sabater, Head of Finance Service Centre ODS.



Igualmente, la seccion Front utiliza
Collections Management para priorizar
sus gestiones y su registro, para
controlar tanto la gestion de contactos,
como el workflow de su seguimiento.
Adicionalmente, la seccidn de créditos
aplica esta herramienta de forma
intensiva para analizar la cartera de
clientes, facilitar la informacion y
proponer acciones especificas.

Por ultimo, Biller Direct canaliza las
peticiones de clientes mediante el auto-
servicio a través de pagos online,
compensaciones de partidas,
generacion de litigios, histérico de
movimientos o detalle de los pagos
realizados, entre otras.

La solucion utiliza servidores IBM
xSeries, discos Emc2, sobre sistema
operativo Linux Suse 9 SR3y la
version SAP NetWeaver 2004s ECC
6.0, con base de datos Oracle
10.2.0.2.

Beneficios y planes de futuro

La automatizacion y la eficacia han sido
los dos principales beneficios
obtenidos por el Centro de Servicios
Financieros de TUI Travel ODS,
mediante el proyecto. El mejor control
de la cartera de clientes permite la
asignacion de pooles de trabajo a los
gestores de cobro, internos o externos,
de forma inteligente y con un maximo
de automatizacion escalable en todos
los modulos. Esto facilita el tratamiento
integral de la gestidn de deuda.

Adicionalmente, y sobre la base del
proyecto, se han incorporado mejoras
como el envio automatizado de

extractos de cuentas en seis idiomas
por distintos medios -fax / email-
debidamente actualizados y
desarrollado adptaciones sobre los
extractores de SAP BW permitiendo un
mejor andlisis. Asimismo, se ha dotado
al sistema de una escalabilidad eficaz,
permitiendo una organizacion mas
eficiente de los recursos.

TUI Travel ODS, ademas, esta
considerando la posibilidad de integrar
SAP SD, para facturacion y entregas a
clientes, y SAP MM, para la gestion de
materiales y compras, procesos que
actualmente son gestionados por
desarrollos propios.

www.sap.com/spain/contactsap
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