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Resumen.

La venta de software es uno de los mayores desafios de las pequefias y medianas
empresas del giro informatico que en su mayoria han basado su crecimiento en la
comercializacion de infraestructura, hoy por hoy estas empresas consideran que dar
el salto hacia la venta de proyectos que integren software, hardware y servicios es lo
gue las posicionara como empresas proveedoras de soluciones de valor. El principal
desafio para los vendedores de software, es el conocer ampliamente el producto que
pretenden comercializar, sus caracteristicas, ventajas, alcances y limitaciones. Una
vez logrado lo anterior, se podra dar paso hacia el ofrecimiento de una solucién de
valor encaminado hacia un proceso de venta consultiva. La necesidad de contar con
herramientas que le permitan al vendedor adquirir un mayor conocimiento de su
portafolio de productos e inclusive poder utilizarlas como medios de demostracion, en
cualguier momento, en cualquier lugar y sobre cualquier tipo de dispositivo, es lo que
lleva al desarrollo del presente trabajo, el aplicar las ventajas del cobmputo en la nube,
para proveer herramientas que le permitan al vendedor enfocar sus esfuerzos en

darle valor agregado a sus clientes.
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Capitulo 1 Marco Introductorio

1. Introduccién.

El valor agregado es un término que, hoy por hoy, juega un papel de suma
importancia en las estrategias comerciales de las empresas que buscan
posicionarse en un mercado por demas competido donde los clientes siempre van
a esperar un beneficio superior del bien o servicio que estan adquiriendo. Las
empresas que comercializan tecnologia, para efectos de este trabajo
denominadas como “Empresas TIC”, no estan exentas a la dinamica de un

mercado que exige cada vez mas por lo que paga.

Una empresa que se dedica a comercializar soluciones de tecnologia, busca el
crecimiento y mayor posicionamiento sobre sus competidores, es aquella cuyas
propuestas comerciales incluyen ademas de tecnologia de software y hardware
avalada por fabricantes a nivel mundial por medio acuerdos de nivel de servicio,
garantia, soporte y asistencia de primer nivel, también incluye servicios de
consultoria que complementados con los beneficios otorgados por los fabricantes,
es como se compone el valor agregado que los clientes esperan.

El llegar a un nivel de servicio 6ptimo, no es sencillo, los vendedores requieren
adquirir habilidades técnicas que se complementen con sus habilidades de
persuasion y negociaciéon, que se vean traducidas en la calidad del servicio de
consultoria para apoyar a sus clientes en la toma de las mejores decisiones de
inversion en tecnologia, sin embargo este proceso requiere de preparacion,

investigacién y trabajo autodidacta.

La tecnologia facilita el acceso a la informacion, hoy por hoy, la nube se convierte
en la principal fuente de informacion y el principal reto es que los vendedores
hagan uso de dicha informacién en beneficio de su preparacion profesional. El

objetivo del presente trabajo de investigacion es mostrar las ventajas de uso de la



tecnologia en la nube como herramienta de capacitacion y adquisicién de
conocimiento para la mejora de las habilidades comerciales de vendedores de

intangibles.

1.1 Antecedentes.

A principios de los afios 90, el crecimiento de las organizaciones y del volumen de
la informacion empujo el desarrollo tecnoldgico hacia la creacién de los esquemas
necesarios para cubrir las necesidades de informacion precisa, confiable y en el
tiempo requerido. El modelo cambié de forma paulatina, primeramente se
concentraba la informacion en grandes maquinas que representaban altos costos
de adquisicion y mantenimiento, posteriormente la tendencia giré hacia el computo
distribuido, cuya caracteristica principal era la ejecucién de multiples procesos y
servicios en diversos equipos, el término anglosajon “cluster” rapidamente se
convirti6 en la respuesta a esa necesidad de distribucion de informacién y
procesos, la evolucion tecnoldgica siguié su rumbo y se forjaron conceptos tales
como el cédmputo en grid que representé un nuevo paradigma en la utilizacién de
forma heterogénea de recursos, aunado al desarrollo de las tecnologias de
virtualizacion, permitieron desarrollar un nuevo modelo de trabajo, denominado
“‘computo en la nube” o en su forma anglosajona cloud computing (Uruefia, Ferrari,
Blanco, & Valdecasa, 2012).

Actualmente, las empresas se enfocan hacia el desarrollo de estrategias de
crecimiento, buscando reducir los costos y el esfuerzo en mantener la operacion,
segun el estudio realizado por Deloitte, (Weizt, 2010) What Cloud Computing
means for business, and how to capitalize on it, las empresas que apuestan por la
implementacion de modelos tecnoldgicos basados en cloud computing adquieren
un conjunto de ventajas operacionales inmediatas en el despliegue y consumo de
los servicios tecnoldgicos necesarios para su negocio: la eficiencia en costos (se
puede llegar a lograr un ahorro del 50% de costos tecnoldgicos respecto del

modelo tradicional), el ajuste de la inversion, la agilidad en el despliegue de



nuevos procesos, productos y servicios y la focalizacion de los recursos en los

procesos de valor de la compafiia.

Esto nos lleva a entender por qué la tendencia del cdémputo en la nube toma
fuerza dia a dia, desplazando los modelos tradicionales de despliegue de
tecnologia, de acuerdo a GARTNER en la publicacion The Way of Cloud “La nube
es una discontinuidad tecnolégica que, en los préximos 10 afios, es probable que
cambie dramaticamente objetivos empresariales, estructuras, funciones,
competencias y operaciones de Tl. Para decirlo de otra manera, la nube cambiara
la gestion de Tl como nada antes lo ha hecho” (Hunter, 2011).

El caso particular de México, el Instituto Mexicano de la Competitividad AC llevo a
cabo el estudio “Cémputo en la nube: nuevo detonador para la competitividad en
México”, se mencionan los impactos de la adopcion del cdmputo en la nube en
distintos sectores de la economia, arrojando distintos resultados relacionados a la
disponibilidad y reduccién de costos, para el caso particular del presente trabajo,
destaca el hecho de que el modelo en la nube permite que las pequefias y
medianas empresas (PYMES) compitan en el mismo nivel tecnoldgico que las
grandes empresas debido a que no se requieren grandes inversiones iniciales, ya
no destinan sus esfuerzos en mantener la operacion, el mantenimiento y el
soporte, lo que las lleva a enfocarse a la comercializacion de nuevos productos o

servicios, 0 agregar valor a los ya existentes (IMCO, 2011).

Diversas son las empresas que han apostado por la adopcion del modelo en la
nube en diversos procesos de negocio, tanto en el ambito internacional, nacional,
como local, en la tabla 1.1, se presenta un resumen de los casos de éxito mas

relevantes.



Tabla 1.1 Casos de adopcion de computo en la nube.

Pais Resultados
Avantel La empresa de telecomunicaciones moviles Avantel adopté la
Colombia 2010 plataforma de Google Apps para solucionar problemas vy

limitaciones con sus sistemas de correo y mensajeria, afectaban la
productividad de sus empleados. El facil acceso a las aplicaciones,
la mejor relacidén costo/beneficio, la alta disponibilidad y el respaldo
de Google fueron las razones que Avantel tuvo para optar por la
plataforma en (Mas Publicidad &

Marketing.com, 2010).

la nube de Google

Superintendencia
de Servicios
Publicos
Domiciliarios
(SPS).

Colombia 2010

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios es una de
las entidades del Estado colombiano pioneras en adoptar Google
Apps Premier. La SSP tenia varios objetivos para implementar esta
solucion: la flexibilidad que podria brindar a los usuarios para
comunicarse  —por  correo, mensajeria  instantanea vy
videoconferencia— y para colaborar en documentos compartidos en
linea, y los bajos costos mensuales, que permitirian drasticamente
su presupuesto en TI, al reducir el nimero de servidores y otros
equipos, asi como los costos de administracion y soporte técnico.

Hoy, mas de 850 usuarios de la SSP utilizan Google Apps Premier
como su plataforma de uso permanente, y ademas de lograr los
objetivos de flexibilidad y reduccion de costos, obtuvo un
importante beneficio adicional: la reduccion de los requerimientos
de soporte técnico de un 98%, que le ha permitido al personal de Tl
concentrarse en labores mas importantes que la solucién de

problemas (Mas Publicidad & Marketing.com, 2010).

Servicio de
Administracion
Tributaria (SAT).
México 2009

A partir del afio 2009 el Servicio de Administracion Tributaria inicié
su transicion de servicios virtuales hacia el modelo del computo en
la nube, buscando la eficiencia en la gestion de servicios asi como
la reduccién de costos. Uno de los principales proyectos se
concentrd en el area de Servicios Centrales la cual proporciona
servicios de colaboracion, correo electrénico, domino, mensajeria

instantanea, entre otros. (Moreno Gutiérrez, 2010).

Gobierno del

En la busqueda de detectar costos ocultos de la administracion y




Estado de
Guanajuato
México 2010

soporte de la informacién, una mayor seguridad y disponibilidad de
la informacion, llevé al Gobierno del Estado de Guanajuato a la
transicion hacia el computo en la nube con los servicios de correo
electrénico institucional, agendas compartidas administrables,
documentos en linea colaborativos, sitios para usuarios, plataforma
de video, chat y video chat, dispositivos maviles, entre otros, con el
objetivo de hacer frente a la austeridad presupuestal mediante

pagos de acuerdo al nivel de uso (Navarro Espinola, 2010).

Gobierno del
Distrito Federal.
México 2010

En aras de mejorar los tiempos de respuesta en los tramites
ciudadanos, el Gobierno del Distrito Federal implementé un modelo
de atencién ciudadana bajo el esquema de Software as a Service,
mediante una herramienta de CRM alojada en la nube llamada
SALESFORCE la cual trajo las ventajas de evitar la inversién en
mantenimiento y operacion de la plataforma, eliminar la inversiéon
en licencias de software, eliminar la inversion en infraestructura de
hardware asi como menores requerimientos de capacitacion, todo
ello encaminado a mejorar la atencion de solicitudes de
informacion, tramites y servicios de programas sociales por parte
de la ciudadania (Guillot, 2010).

Empresa PYME
del ambito de
TICS Mexicali,
Baja California.
México 2011.

La necesidad de reducir los costos de operacion, mantenimiento y
espacio, asi como el depender de un cliente de correo instalado en
los equipos de los usuarios llevé a la empresa a optar por trasladar
su plataforma de correo en la nube, obteniendo con esto valor
agregado traducido en una mayor disponibilidad, herramientas de

colaboracién, asi como la reduccién de costos.

Otro caso de éxito en la misma empresa fue la adopcion de un
sistema de gestion de clientes (CRM) totalmente en la nube, con
esto se disminuyo la probleméticas del uso de archivos de Excel.
Se optd por adquirir la herramienta SALESFORCE adquiriendo
diversos valores agregados tales como integrar el manejo de
tickets de gestion de servicios, alertas de correo electrénico entre
otros (Hernandez, 2013).




Como se puede observar en los casos de éxito resumidos en la tabla 1.1, diversas
entidades tanto gubernamentales como privadas a nivel regional, nacional e
internacional han adoptado el uso del computo en la nube, y la principal
caracteristica comparten es que lo hicieron de forma gradual iniciando con algunos
procesos criticos de su operacion, lo cual permite tener un mayor control al
momento de hacer cambios y ajustes, lo cual brinda la experiencia y la confianza

para implementar nuevos procesos en la nube.

Las empresas caso de éxito experimentaron diversos beneficios en la adopcion
del computo en la nube, entre estas esta la independencia de plataforma, esto es,
el no tener que seleccionar, adquirir y mantener equipo de computo con la
respectiva inversion que estas actividades llevan implicitas, lo cual se ve reflejado

en un rapido retorno de inversion.

El beneficio de la alta disponibilidad es una ventaja mas experimentada por estas
empresas, ya que al contratar un servicio en la nube, se cuenta con la seguridad
de que dicho servicio estard disponible las 24 horas del dia los 7 dias de la
semana, lo cual es una ventaja competitiva ya que permite a la empresa continuar
operando ante eventos de tipo desastre natural. De igual forma la portabilidad es
otra ventaja que comparten ya que el hecho de tener una plataforma en la nube,
brinda la flexibilidad de acceso desde sitios remotos y desde cualquier tipo de
dispositivo.

Los resultados experimentados por las diversas empresas, nos indican que el
computo en la nube es una tendencia que va en aumento, por lo que al momento
de desarrollar o adquirir aplicaciones, se debera analizar la conveniencia en hacer
un despliegue tradicional on-premise 0 en su defecto optar por despliegues en la
nube lo cual seguramente sera mucho mas econémico, portable, flexible y de facil

entendimiento para los usuarios.



1.2 Planteamiento del problema.

La comercializacion de productos de software de gran escala representa un reto
para sus fabricantes, dentro de sus estrategias de penetracion en el mercado se
encuentran las alianzas con canales de distribucion también llamados asociados
de negocio o business partners, los cuales son empresas de menor tamafio que
permiten llegar a sectores puntuales del mercado, aprovechando la cobertura que
estas tienen a nivel regional, a sectores de industria especificos asi como el
relacionamiento comercial que tienen con el mercado de la regién a la cual

pertenecen.

La empresa caso de estudio es una organizacion que inicié operaciones en el afio
2001, contemplando en su portafolio de productos, equipo de hardware de uno de
los principales fabricantes de tecnologia a nivel mundial, IBM (International
Business Machines Corp.), el camino hacia convertirse en una de las empresas
lideres en su ramo a nivel regional, fue favorecido, entre otras cosas, por la
integracion de soluciones de diversos fabricantes a su portafolio, asi como la
oferta de soluciones de negocio robustas y que aportan un valor agregado a sus
clientes, estas soluciones no solo contemplan equipos de hardware, también
incluyen soluciones de software, asi como un proceso de consultoria y servicios
de implementacion, a este modelo de negocios, la empresa lo denomina como
“soluciones de valor” y el software es un componente fundamental de dichas

soluciones.

Los vendedores deben cumplir una meta de ventas en un periodo determinado,
por lo que es necesario que se definan y ejecuten estrategias comerciales que
vayan encaminadas hacia el cumplimiento de las metas como objetivo general y al
posicionamiento de la marca como objetivo especifico, para esto hay encargados
de marca, quienes tienen bajo su responsabilidad el disefiar y ejecutar las

estrategias y tacticas que permitan a los vendedores a cumplir con sus metas.



En el caso particular del software, al tratarse de un activo intangible, se presenta
una mayor dificultad en su comercializacién, esto debido a que en términos
generales, es complicado para los clientes el identificar el valor al negocio y por

ende la justificacion de la inversion.

Los vendedores requieren de conocimientos especificos del software, en primera
instancia, para detectar necesidades reales de los clientes y areas de oportunidad,
asi como para poder transmitir correctamente el mensaje de la importancia de
implementar soluciones de software con el cliente y ser realmente un consultor

gue aporte valor en sus recomendaciones.

Los recursos humanos son limitados en cuanto a cantidad y conocimiento, ya que
algunos de ellos cuentan con un perfil distinto al de Tecnologias de la Informacion,
y aungue tienen experiencia en ventas, es complicado que en un corto tiempo
conozcan al detalle las soluciones de software del fabricante, ya que de entrada,

es un portafolio muy amplio.

Es una realidad que el vendedor tiene como objetivo principal el cumplir su meta
de ventas por la retribucion en comisiones que esto representa. EIl tiempo es
limitado y no es opcion dedicar tiempo a investigar, estudiar o entender las
particularidades del software. Esto aunado a la complejidad de vender intangibles,
ocasiona que el ciclo comercial de dichos productos sea mas largo y que los
alcances de las propuestas comerciales sean confusas o limitadas, derivando en
una mala percepcidon de los clientes finales. El fabricante genera documentacion
de sus productos, sin embargo es muy diversa, y no siempre esta al alcance de
los vendedores o en el peor de los casos el perfil de la documentacion es
demasiado técnico, el vendedor requiere de una base de informacion concreta,

detallada, al alcance y que a su vez esta pueda ser distribuida hacia sus clientes.

La problematica que viven los vendedores actualmente es que carecen del

conocimiento de las caracteristicas tanto generales como especificas de los



productos de software que deben comercializar, el tiempo para el autoaprendizaje
es limitado, por lo que la brecha entre sus habilidades de negociacion y el
conocimiento técnico de los productos es muy amplia, esto origina una mayor
dependencia en terceras personas para detectar verdades oportunidades de
venta, identificar las necesidades de los clientes, madurar los proyectos

comerciales y cerrar negocios de forma rentable y exitosa.

1.3 Objetivos.

1.3.1 Objetivo general.

Disefiar un prototipo de comercializacién de productos de software utilizando el
computo en la nube como una estrategia para hacer mas eficiente su ciclo
comercial, y que ademas sea un repositorio de informacion comercial y técnica de
los productos para ser utilizada como fuente de conocimiento y contribuir en

mejorar el nivel de capacitacion de los vendedores.

1.3.2 Objetivos especificos.

a. ldentificar las necesidades de conocimiento y herramientas requeridas
por el area comercial para integrar soluciones de software a sus
propuestas comerciales y con esto sirva como base para el alcance

inicial del prototipo desarrollado.

b. Disefiar un prototipo que sirva como propuesta para que la organizacion

decida si se implementa a un mediano o corto plazo.

c. Exponer recomendaciones en torno a los requerimientos previos a la

implementacion de la aplicacion.



1.4 Justificacién.

El uso de las tecnologias de la informacion en el ambito de ventas ha estado
presente desde ya hace algunos afios, tal es el caso de la adopcion de los
sistemas de gestidbn de ventas, denominados “CRM” por sus siglas en inglés
“Customer Relationship Management”, estos sistemas tienen como objetivo
principal el proveer una metodologia automatizada de ventas y que contribuya
para que el vendedor cuente con los elementos necesarios para evolucionar sus
oportunidades de negocio durante el ciclo comercial. Ademas de una metodologia
de ventas, un sistema CRM debe proveer herramientas que ayuden a agilizar las
tareas del vendedor con recursos visuales y ergonémicos, asi como disminuir el
trabajo administrativo y enfocar el trabajo hacia resultados de ventas (Navarro,
2012).

Los sistemas CRM y demas herramientas de gestién organizacional estan dando
un giro hacia la nube, existen diversas opciones de sistemas CRM en la nube que
dan la flexibilidad de ser utilizados por medio de un navegador web tanto en
equipos de escritorio, portatiles y moviles. El software tradicional de CRM de
cliente/servidor es una especie que va de salida. El mercado de software CRM ha
pasado de ser una propiedad a un modelo de alquiler, liberando a las empresas de
la molestia y el costo de comprar, implementar y mantener software. La
computacion en la nube es otra manera de describir el modelo mucho mas
atractivo de entregar software de negocios a través de internet (Salesforce Inc.,
2014).

Dado lo anterior, en el contexto global, se percibe que la tendencia hacia la nube
cobrara mas fuerza, hay estudios al respecto en distintos paises, en el caso
particular de Espafa, se llevé a cabo un estudio por parte de IDC “Cuando las
empresas se rinden al cloud”, el cual indica que el mercado de cloud computing
en Espafa creceria un 42% en 2011 hasta alcanzar un volumen de negocio de

217 millones de euros. Respecto al resto el mundo los ingresos mundiales de los
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servicios en la nube alcanzaran los 55.500 millones de ddlares en el afio 2014,
con tasas de crecimiento cercanas al 30%, alcanzando para dicho afio una cuota

de mercado cercana al 12% (Fundacion Ideas, 2012).

Uno de los principales retos en el @&mbito de ventas consultivas de software, es
equilibrar las habilidades de los vendedores para concretar negocios con el
conocimiento de los productos de software y de esta manera aportar valor a los
clientes y por consiguiente evolucionar satisfactoriamente sus oportunidades de
negocio. Se requieren herramientas, mecanismos y recursos que permitan llegar

al punto de equilibrio en un corto tiempo y con resultados satisfactorios.

De acuerdo al curso “Retos y Principios del Marketing de Software” presentado por
la firma de consultores ZUILI University, unos de los retos principales para la
comercializacion de software es “Equilibrar las habilidades técnicas con

habilidades comerciales”. (Zuili University, 2010) (Véase Figura 1.1).

Figura 1.1 Los retos de la comercializacion del software.

Equilibrar las
habilidades técnicas
con habilidades

comerciales

Fortalecer el No usar el precio

conocimiento como una
del Retos dela herramienta de

consumidor comercializacion de cierre de ventas
Software

Desarrollar la Vender los

vision y estructura servicios
comercial renetidame

Fuente. ZUILI University 2010.

El cierre y seguimiento de las ventas es de suma importancia para alcanzar la
confianza y fidelidad de los clientes. El personal de ventas no solo debe ofrecer el
producto al cliente, sino que debe ser capaz de visualizar un area de oportunidad
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y buscar la mejor solucion, al mejor costo a los clientes potenciales. Ademas de

darle un seguimiento a cada venta buscando siempre la satisfaccion del cliente.

Los vendedores deben apoyarse de diversas herramientas como soporte para
llevar a cabo sus tareas comerciales, en la actualidad las herramientas son del tipo
tecnologico, por lo que el uso del cOmputo en la nube para disponer de estas
herramientas permitira hacer mas sencillo el acceso, de esta forma el uso de
diversas aplicaciones e informacion dispuesta en la nube, hardn que los
vendedores puedan hacer mas agil el proceso de presentar demostraciones en
linea asi como usar aplicativos especificos para consulta de informacion como un
banco de conocimientos. El facilitar herramientas de trabajo en una plataforma en
la nube permitira reducir tiempos de despliegue asi como costos de implantacion y

mantenimiento.

1.5 Alcances y Limitaciones

1.5.1 Alcances.

Se implementd el caso practico en una empresa de las denominadas TIC con
amplia experiencia en la comercializacién de soluciones de Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC), la cual tiene una cobertura regional que
incluye el noroeste y parte del occidente de México, cubriendo las ciudades de
Mexicali, Tijuana, Hermosillo, Culiacan y Guadalajara. El caso de estudio se
enfocara a las oportunidades comerciales de la region Mexicali. Por cuestiones de
confidencialidad la empresa no sera mencionada su razén social y tampoco sus

denominaciones comerciales.
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15.2

Limitaciones

Tiempo del proyecto, el desarrollo de una plataforma de colaboracion en
la nube requiere de tiempo necesario para llegar a conclusion,
estabilizacion y puesta en marcha, por lo que se llegara hasta un
prototipo que posteriormente serd evaluado para ser usado en
produccion.

El perfil de los vendedores es una limitante, ya que no todos son
profesionales en el area de tecnologias de la informacion, lo cual hace
necesario tener procesos previos de capacitacién en ventas consultivas
como en los portafolio de productos.

Dada la naturaleza del proyecto, el cual implica computo en la nube, la
empresa deberd indicar si se usara una nube publica con algun
proveedor comercial de servicios en la nube, o se utilizar4d una nube
privada para lo cual se debe determinar si la infraestructura que soporte
el modelo debera ser implementada en las instalaciones de la empresa
en su sitio matriz.

Es necesario llevar a cabo un andlisis de las condiciones de seguridad
para determinar si lo conveniente es ubicar en algun DataCenter
proveido por algun otro mayorista.

El estudio se enfocara en la implementaciéon de un solo producto de
software considerado estratégico para la organizacion.

Dado que el software que se pretende disponer en la plataforma en la
nube requiere de licenciamiento, es importante que haya un acuerdo
comercial entre la empresa y el fabricante para obtener descuentos o en
su caso esquemas de licenciamiento especificos para el tipo de

proyecto.
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1.6 Terminologia.

Cloud Computing. ElI computo en la nube es un modelo tecnolégico que
permite el acceso ubicuo, adaptado y bajo demanda en red a un conjunto
compartido de recursos de computacion configurables compartidos (por
ejemplo: redes, servidores, equipos de almacenamiento, aplicaciones y
servicios), que pueden ser rapidamente aprovisionados y liberados con un
esfuerzo (Mell & Grance, 2011).

Claster. Un cumulo, granja o cluster de computadoras, lo podemos definir
como un sistema de procesamiento paralelo o distribuido. Consta de un
conjunto de computadoras independientes, interconectadas entre si, de tal
manera que funcionan como un solo recurso computacional. A cada uno de los
elementos del cluster se le conoce como nodo (Hernandez C., Santillan G., &
Caballero C., 2003).

Cémputo Grid. Es latecnologia que permite a los dispositivos vincularse a
través de una red para compartir la potencia de computo o la capacidad de
almacenar datos 'y aparecer, operando como una sola vy
poderosa computadora. Mediante la combinacibn de sus recursos las
maquinas vinculadas en un sistema de computacién grid pueden realizar
cOmputos imposibles de ejecutar en una sola computadora (Rundle & Conley,
2007).

CRM. Sigla del término en inglés de Customer Relationship Management,

sistemas informaticos de apoyo a la gestion de las relaciones con los clientes,

a la venta y al marketing (Salesforce Inc., 2014).
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Capitulo 2 Marco Tedrico

2.1El computo en la nube.

El computo en la nube toma su nombre como una metéfora de representacion de
el mismo, el cual usualmente es representado en la mayoria de los diagramas
como la figura icénica de una nube y que en la mayoria de los casos significa
“todo lo demas” haciendo alusion a todo entorno que esta en el exterior y que
interactia de una u otra manera con la red de comunicaciones. Es importante
mencionar que el esquema de trabajo en la nube, también es llamado en la forma

anglosajona cloud computing.

El concepto de cémputo en la nube va mas alla de una comparacion con el
internet, en esencia, el cobmputo en la nube es un esquema que permite el acceso
a aplicaciones que residen en otros equipos conectados a internet, usualmente

llamados centros remotos de datos o datacenters.

La principal ventaja del computo en la nube es que la compafia que
resguarda las aplicaciones son las que se encargan de la administracion de
la infraestructura de hardware, administracién de actualizaciones y parches
de los aplicativos, dando al cliente final solo la responsabilidad de pagar
una cuota para obtener acceso a dichos servicios (Velte, Velte, &
Elsenpeter, 2010).

El Instituto Nacional de Estandares y Tecnologia del Departamento de Comercio
de los Estados Unidos de América, NIST, por sus siglas en inglés, define el

computo en la nube como:

Un modelo que permite el acceso ubicuo, conveniente, bajo demanda, y en
red a un conjunto de recursos configurables de computo tales como redes

de computo, servidores, almacenamiento, aplicaciones y/o servicios, que
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pueden ser rapidamente proveidos y liberados con minimo esfuerzo de
administracion y minima interaccién por parte del proveedor de servicios
(Mell & Grance, 2011).

La universidad de Berkeley en California, de acuerdo a un estudio realizado en
2009 da un concepto un poco mas claro Se define al cbmputo en la nube tanto a
las aplicaciones liberadas como servicios a través de internet asi como al software
y al hardware alojados en sitios remotos y que proveen dichos servicios (Armbrust,
Fox, Rean, Joseph, & Katz, 2009).

2.1.1 Caracteristicas del coOmputo en la nube.

El NIST define cinco caracteristicas fundamentales del modelo en la nube (Mell &
Grance, 2011):

Autoservicio bajo demanda. El consumidor puede tener acceso a los
recursos de cédmputo tales como servidores y/o almacenamiento conforme
lo vaya requiriendo sin necesidad de interactuar con el personal del

proveedor del servicio.

Amplio acceso de red. Los recursos computacionales estan disponibles en
una red de computo y el acceso es a través de mecanismos estandarizados
los cuales pueden ser utilizados por clientes heterogéneos tales como
estaciones de trabajo, dispositivos méviles, computadoras portatiles, entre
otros.

Agrupacién de recursos. Los recursos de computo del proveedor del
servicio en la nube son agrupados para dar servicio a multiples
consumidores utilizando un modelo de multiples huéspedes. En este caso
los recursos de cOmputo son dinamicamente asignados y reasignados

dependiendo de la demanda del consumidor, esto da una sensacién de
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independencia al consumidor quien en la mayoria de los casos desconoce

la ubicacidn fisica de los recursos a los que tiene acceso.

Réapida elasticidad. Las capacidades pueden ser elasticamente
aprovisionadas vy liberadas, en algunos casos de forma automética, para
escalar rapidamente hacia el exterior y hacia el interior acorde con la

demanda.

Servicio medido. Los esquemas en la nube automéaticamente controlan y
optimizan el uso de recursos por medio de capacidades del monitoreo. Los
recursos pueden ser monitoreados, controlados y reportados, proveyendo

transparencia tanto para el proveedor como para el consumidor.

2.1.2 Modelos de servicio.

Existen tres principales modelos de servicio proveido por el cémputo en la nube
(Urueiia, Ferrari, Blanco, & Valdecasa, 2012):

Software como servicio. Software as a service (SAAS). Es la capacidad
gue tiene el cliente de utilizar aplicaciones que se estan ejecutando en la
infraestructura alojada en la nube. Consiste en la entrega de aplicaciones
como servicio, siendo un modelo de despliegue de software mediante el
cual el proveedor ofrece licencias de su aplicacion a los clientes para su uso

como un servicio bajo demanda.

Plataforma como servicio. Platform as a service (PAAS). Familia de cloud
computing consistente en la entrega, como un servicio, de un conjunto de
plataformas informaticas orientadas al desarrollo, pruebas, despliegue,
hosting y mantenimiento de los sistemas operativos y aplicaciones propias

del cliente.
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Infraestructura como servicio. Infrastructure as a service (IAAS). Consiste
en poner a disposicion del consumidor el uso de la infraestructura
informatica (capacidad de computacion, espacio de disco y bases de datos
entre otros) como un servicio. Los clientes que optan por este tipo de
familia cloud en vez de adquirir o dotarse directamente de recursos como
pueden ser los servidores, el espacio del centro de datos o los equipos de

red en busca de un ahorro en la inversion en sistemas TI.

2.1.3 Modelos de despliegue del cGmputo en la nube.

De acuerdo al NIST, el modelo en la nube cuenta con diferentes formas de

despliegue entre las cuales se encuentran (Mell & Grance, 2011):
Nube privada. La infraestructura es de uso exclusivo de una organizacion,
la cual puede contener multiples usuarios. Esta puede ser controlada,
manejada operada por la organizacion, un proveedor externo o una
combinacion de ambos.
Nube comunitaria. La infraestructura es de uso exclusivo por una
especifica comunidad de consumidores de organizaciones que han
compartido intereses, tales como la mision, requerimientos de seguridad,
politicas y/o consideraciones de cumplimiento. Puede ser propiedad,
administrada y operada por uno o mas de las organizaciones de la
comunidad, por un tercero o una combinacion de ellos.
Nube publica. La infraestructura es provista para uso abierto por el puablico
en general, ésta puede ser propiedad, administrada y operada por una
empresa, alguna entidad académica, entidades gubernamentales o alguna
combinacion entre ellas.
Nube hibrida. La infraestructura provista es una composicién de dos o0 mas
infraestructuras distintas de nube, ya sea privada, comunitaria o publica,
gue permanecen como entidades Unicas pero relacionadas entre si ya sea
por algun estandar tecnoldgico y/o tecnologia especifica que permiten la

portabilidad de datos y aplicaciones.

18



2.1.4 Beneficios del coémputo en la nube.

La adopcion del modelo en la nube, lleva a las empresas a evaluar los
diversos beneficios que trae el modelo, la firma Torry Harris (2010) define
tres beneficios tipicos y que son considerados como aceleradores para que
las empresas consideren la adopcion del modelo del computo en la nube.

Reduccion de costos. Hay una serie de razones para atribuir la tecnologia
de nube con costos mas bajos. El modelo de facturacion es de pago segun
el uso, la infraestructura no se compra lo que disminuye el mantenimiento.
El costo inicial y los gastos recurrentes son mucho menores que la

computacion tradicional.

Aumento de almacenamiento. En la actualidad y con la enorme
infraestructura que es ofrecida por los proveedores de la nube, el
almacenamiento y mantenimiento de grandes volimenes de datos es una
realidad. Picos repentinos de carga de trabajo también se gestionan con
eficacia y eficiencia, ya que la nube puede escalar de forma dinamica.

Flexibilidad. Esta es una caracteristica extremadamente importante. Con
las empresas que tienen que adaptarse, ain mas rapidamente, a los
cambios en las condiciones de negocios, la velocidad de entrega es
fundamental. La computacion en nube destaca en conseguir aplicaciones al
mercado muy rapidamente, mediante el uso de los bloques de construccion

mas adecuado que sean necesarios para la implementacion.

El computo en la nube es una plataforma de trabajo cuya popularidad ha ido en
constante aumento debido a que a simple vista su adopcidn representa una
disminucién considerable de las cargas de trabajo que conlleva la gestion,
mantenimiento y administracion de equipos tradicionalmente dispuestos en las

instalaciones de las empresas, sin embargo, existen otros beneficios que van mas
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all4 de la reduccion del trabajo y por ende, de la reduccion de costos, entre estos

se encuentran (Suéarez Cruz, 2013):

Integracion probada de servicios web. Por su naturaleza, la tecnologia
de cloud computing se puede integrar con mucha mayor facilidad y rapidez
con el resto de sus aplicaciones empresariales, ya sean desarrolladas de

manera interna o externa.

Prestacion de servicios de talla mundial. Las infraestructuras de cloud
computing proporcionan mayor capacidad de adaptacion, recuperacion de

desastres completa y reduccién al minimo de los tiempos de inactividad.

No necesita instalar ningun tipo de hardware o software. Una
infraestructura 100% en la nube. La belleza de la tecnologia de cloud
computing es su simplicidad y el hecho de que requiera mucha menor

inversion para empezar a trabajar.

Implementacion méas rapida y con menos riesgos. PodrA empezar a
trabajar muy rapidamente. No tendra que volver a esperar meses 0 afos
e invertir millones de doélares antes de que un usuario inicie sesién en su
nueva solucion. Sus aplicaciones en tecnologia de cloud computing estaran
disponibles en cuestion de semanas 0 meses, incluso con un considerable

nivel de personalizacion o integracion.

Gran capacidad de personalizacion. Algunos profesionales de TI creen
equivocadamente que es muy dificil o casi imposible personalizar la
tecnologia de cloud computing, por lo que no es la elecciéon adecuada para
las empresas mas complejas. La infraestructura de cloud computing no solo
proporciona utiles funciones de personalizacion y configuracion de
aplicaciones, sino que también conserva las personalizaciones incluso

después de las actualizaciones. Y aun mejor, la tecnologia de cloud
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computing es ideal para el desarrollo de aplicaciones que estén en

consonancia con las crecientes necesidades de su organizacion.

Mas opciones para los usuarios comerciales. La tecnologia de cloud
computing permite personalizaciones y generacion de informes de manera
directa y sencilla para los usuarios comerciales, por lo que los profesionales
de Tl no necesitan emplear la mitad de su tiempo realizando pequefas

modificaciones y ejecutando informes.

Actualizaciones automaticas que no afectan negativamente a los
recursos de TI. Si actualizamos a la ultima version de la aplicacion, nos
veremos obligados a dedicar tiempo y recursos (que no tenemos) a volver a
crear nuestras personalizaciones e integraciones. La tecnologia de cloud
computing no le obliga a decidir entre actualizar y conservar su trabajo,
porque esas personalizaciones e integraciones se conservan

automaticamente durante la actualizacion.

2.1.5 Los bienes intangibles y el software.

El objeto de estudio del presente trabajo de investigacion, es hacer mas eficiente
el proceso de venta de software por medio de la definicion, configuracion e
implementacion de un modelo de comercializacion basado en tecnologia dispuesta
en la nube, la venta de software es un proceso complejo al tratarse de un bien
intangible, por lo que es importante mencionar algunas definiciones, para la Real
Academia de la Lengua Espanola, un intangible es “aquello no debe o no puede
tocarse” (Real Academia Espafola, 2001), la definiciébn por si misma nos lleva a
pensar en una diversa gama de ejemplos tales como servicios, consultoria,
conocimiento, derechos de autor, marcas, propiedad intelectual, patentes,
software, entre otros, en el d&mbito de las empresas, el conjunto de intangibles
representan una parte fundamental de sus activos los cuales se definen de la

siguiente manera:
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Los intangibles se definen como el conjunto de bienes inmateriales,
representados en derechos, privilegios o ventajas de competencia que son
valiosos porque contribuyen a un aumento en ingresos o utilidades, por
medio de su empleo en el ente econémico. Estos derechos se compran o
se desarrollan en el curso normal de los negocios. En la literatura se utilizan
indistintamente los términos de activos intangibles, capital intelectual,

capital del conocimiento o activos intelectuales (Azuara Leon, 2008).

Una de los activos intangibles mayormente distribuido en las organizaciones es el
software, el cual se define como el “conjunto de programas, instrucciones y reglas
informaticas para ejecutar ciertas tareas en una computadora” (Real Academia
Espafiola, 2001), otra definicion nos indica que el software es el conjunto de

aplicaciones dispuestas en una maquina para obtener un resultado en particular:

Técnicamente, los programas de computo se caracterizan sobre todo por
ser un medio necesario para ofrecer un conjunto de instrucciones
comprensibles por una computadora, a efecto de resolver cierto problema.
Los programas se basan en un analisis consistente en determinar ese
problema, clasificar los datos y definir las estructuras y los resultados
esperados, asi como en prever la evolucion del problema y los
procedimientos de control necesarios. Una de las definiciones mas
completas hechas por expertos es la de la Organizacion Mundial de la
Propiedad Intelectual (OMPI), que considera a los programas un conjunto
de instrucciones expresadas en un lenguaje natural o formal; asi, una vez
traducidas y transpuestas en un soporte descifrable por una maquina de
tratamiento de datos o por una parte de esta maquina, se pueden efectuar
operaciones aritméticas y sobre todo logicas, en vias de indicar u obtener

un resultado particular (Téllez Valdez, 2008).
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En la mayoria de los casos, el software se comercializa por medio de licencias de
uso, esto es, que los usuarios que adquieren un programa informatico, en realidad
no son propietarios de la aplicacion sino que tienen derecho a utilizar de una forma
definida, y en algunos casos limitativa, una herramienta que es propiedad
intelectual de un tercero. Otras definiciones indican que la licencia de software es

un contrato comercial entre el autor y el usuario de las licencias:

La licencia es un contrato entre el desarrollador de un software sometido a
propiedad intelectual y a derechos de autor y el usuario, en el cual se
definen con precision los derechos y deberes de ambas partes. Es el
desarrollador, o aquél a quien éste haya cedido los derechos de
explotacion, quien elige la licencia segun la cual distribuye el software
(Gémez Labrador, 2005).

2.1.6 Licencias de software.

La comercializacion de software se representa y se cuantifica principalmente por la
métrica de licencias de uso, estas se pueden clasificar de distintas formas, tales
como software propietario, software libre, software de cédigo abierto, entre otros,
en este caso, el objeto de estudio de la presente investigacion se focaliza en la
comercializacibn de software propietario, cuya finalidad principal es la

remuneracioén econémica por su utilizacion:

El software propietario es creado por personas o empresas con finalidad
comercial, generando ingresos mediante la venta masiva de la licencia.
Bajo esta modalidad, se le entrega al adquirente una copia del programa
ejecutable y un contrato de licencia de usuario. La posesion de este
documento es el Unico elemento legal que autoriza la tenencia y uso del

software (Brocca & Cassamiquela, 2005).
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2.2Comercializacion de intangibles.

La gran diversidad de empresas que ofrecen productos y servicios, lleva a las
empresas a dar un valor agregado a sus ofrecimientos, esto para buscar cierres
de ventas exitosos y un mejor posicionamiento sobre sus competidores. De aqui
parte la necesidad de que las personas que se dedican a la venta desarrollen
habilidades que les permitan identificar las necesidades de sus clientes, detectar
areas de oportunidad y de ésta manera ofrecer una solucion de valor, esto lo lleva
a adquirir un perfil mayormente consultivo, ya que el vendedor se convierte en un
aliado estratégico de su cliente, al darle ademas de soluciones de valor, una guia
coherente y fundamentada de las mejores opciones que existen en el mercado
con miras hacia la mejora de sus procesos de negocio, en una definicibn mas

amplia se tiene:

La venta consultiva consiste en ofrecer a los clientes los beneficios del
producto, servicio o, en su caso, de la empresa asesora. Se trata de vender
a compradores que saben lo que quieren, son buscadores profesionales v,
en funcibn a sus hallazgos, toman sus decisiones, pues son los
responsables del desempefio de lo que compran desde la métrica del
resultado de su utilizacion en el negocio. Este paradigma requiere entender
las necesidades del comprador y de su negocio y de qué manera los
productos y servicios que se les estan ofreciendo le permitirAn agregar valor

al negocio (Mejia Estafiol, 2011).

El enfoque consultivo de la venta, lleva al vendedor a desarrollar habilidades no
solo en métodos de comercializacion, sino que ademas se tiene que tener un
amplio conocimiento en los productos o servicios que se pretende comercializar, 1o
cual permitird darle a sus clientes la certidumbre que le estara ofreciendo

soluciones que realmente necesita:
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Los profesionales en la venta de bienes y servicios de alta especializacion,
esencialmente orientados al mercado empresarial, tienen la obligacion de
evolucionar en sus conocimientos, habilidades profesionales y aplicacién de
meétodos de trabajo innovadores y efectivos. La ya no es un proceso
controlado por la empresa o el personal de ventas, es un proceso
controlado por el comprador (Mejia Estafiol, 2011).

El concepto basico de la venta consultiva reside en cdmo a través de un proceso
de indagacion basado en preguntas sobre el negocio del cliente ejecutado por el
vendedor éste ayuda al prospecto a solucionar un problema o alcanzar una nueva
meta por medio del uso de sus productos o servicios. Sin embargo, aunque a la
mayoria de los vendedores el concepto de "venta consultiva" le resulta familiar, lo
cierto es que buena parte de ellos no tienen claridad para ejecutarla correctamente
(Transelling, 2012).

2.2.1 Venta de productos intangibles.

En la actualidad el mercado global exige un mayor compromiso por parte de las
empresas para que los bienes que estas proveen cumplan con estandares
minimos de calidad y satisfaccion al cliente final, sin embargo, en el rubro de los
intangibles, se convierte en un una tarea dificil el determinar los factores miden el

nivel de satisfaccion de los clientes.

Las personas dedicadas a las ventas de intangibles deben de buscar alternativas
que le faciliten llegar a los clientes, el poder calificar sus oportunidades
comerciales, ser mas asertivos, reducir los ciclos comerciales de los productos
gue componen su portafolio de ventas, todo esto encaminado al cierre exitoso de

los negocios, aunado a cumplir y mantener las metas de venta.
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Entre estas alternativas se encuentran tareas relacionadas a la mercadotecnia,
que se pueden traducir en campafias de generacion de demanda, publicidad en

medios masivos de comunicacion, entre otros.

Vender un servicio de consultoria, un seguro, un producto financiero, o
aplicaciones de software se convierte en un desafio que requiere de habilidades
creativas por parte de los vendedores para poder llegar al gusto del consumidor,
aunado a un amplio conocimiento del producto que se pretende comercializar asi

como el conocimiento del cliente y giro de negocio en el que se ubica.

La firma BluConsulting (Fernandez De Lara, 2009) en su curso de ventas
consultivas, afirma dos factores de suma importancia para el logro de la venta un
bien intangible: el valor agregado del producto hacia el cliente, asi como un amplio

conocimiento del intangible por parte del vendedor:

Pero para lograr resultados, es necesario aumentar el “valor’ de la oferta,
es decir, obtener algo extra dentro del producto, como asesorias gratuitas
para el uso del producto, mejor soporte técnico y, en suma, mejor servicio al
cliente.

Como siempre, la creatividad del vendedor es el limite, pero la idea es
convertir en algo “tangible” la oferta de lo que se obtendra al obtener el
producto intangible.

El vendedor de productos intangibles debe tener un pleno dominio del
producto que ofrece, puesto que como no puede mostrarle la suavidad de
una tela, el sabor de un alimento o la nitidez de una pantalla, es necesario
profundizar en las caracteristicas y beneficios del producto en comparacion

con la competencia.

26



2.2.2 El enfoque tradicional de ventas y la venta consultiva.

La venta tradicional se base especificamente en el conocimiento del producto, sus
alcances, limitaciones, beneficios y caracteristicas principales, caso contrario a la
venta consultiva se basa en la detecciéon de las necesidades de los clientes y el

asesoramiento que los vendedores dan para cubrir dichas necesidades:

El comportamiento tradicional en ventas se manifiesta a través del vendedor
gue conoce perfectamente los productos que ofrece y tiene mayor
capacidad de cierre para obtener el pedido. Sin embargo, el enfoque de
venta consultiva busca que el vendedor olvide su funcién de vendedor y se

convierta en un asesor de su prospecto de cliente (Mejia Estafiol, 2011).

En la actualidad se considera que el modelo tradicional es débil debido a que se
basa en el conocimiento del producto y no en la necesidad del cliente, sin
embargo, es importante considerar que dentro de las habilidades que el vendedor
consultivo debe desarrollar, es un amplio conocimiento del producto que
comercializa, aunado a un cambio en el enfoque en que promueve el producto

como una soluciéon de valor hacia sus clientes:

La debilidad del modelo tradicional de venta es que se basa principalmente
en las caracteristicas del producto o servicio y no en el entendimiento de la
necesidad del cliente. La actitud tradicional no hace uso de la escucha
activa, que significa entender la demanda del cliente y cédmo quiere
satisfacerla. El vendedor debe escuchar, formular las preguntas pertinentes,
registrar correctamente la informacion, presentar una solucién desde el
enfoque asesor, subrayando diferencias contra otras ofertas, lo que hace
gue el vendedor también debe conocer las ventajas y desventajas de su

competencia (Mejia Estafiol, 2011).
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2.2.3 Principios en que se basa la venta consultiva.

El enfoque de venta consultiva requiere ofrecer a los clientes la certidumbre de
que la empresa comprende sus necesidades y que no intentara venderle
productos o servicios que realmente no necesite, Mejia Estafiol (2011) establece
una serie de postulados que deben ser considerados como principios de la venta

consultiva:

1. Establecer un contacto directo entre el cliente decisor y el vendedor. En
la venta técnica de empresa a empresa. En la venta técnica de empresa
a empresa, normalmente se hacen en equipo, por tanto es conveniente

equilibrar los equipos de ventas con los equipos de compradores.

2. Construir, en todo momento, una relacion de confianza. El cliente debe
sentir que la empresa (a través de su representante) comprende sus
necesidades y que no intentara venderle productos o servicios que no

necesite.

3. EI vendedor debe estar consciente de su responsabilidad vy
trascendencia en su labor de asesor del cliente. ElI vendedor debe ser
una persona preparada no solo en su producto/servicio sino también en
el entorno competitivo directo e indirecto, en la influencia global y el

entorno econdmico financiero.

4. No descuidar el nivel de servicio y atencién constante y personalizada,

cuidando la calidad en todos los niveles de contacto con el cliente.

5. Cuidar la calidad en el respaldo que brinda la oficina, ya sea el
departamento de servicio a clientes o cualquiera otro. La empresa debe
brindar soporte no sélo cuando la interaccién implique una venta

inmediata sino también cuando el cliente necesite informacién técnica o
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respaldo en garantias sobre el producto o servicio que ya adquirid, o

cuando solicite una reparacion.

2.2.4 Herramientas de venta.

Diariamente podemos encontrar diferentes tipos de herramientas de tipo comercial
como guiones de venta, software, folletos, entro otros, pero el conjunto de todas
estas herramientas no determinara el éxito del vendedor dentro de su labor en
ventas. Es determinante la implementacion de una metodologia estructurada que
le permita al vendedor ser mas productivo y efectivo en la generacion de nuevos
negocios. A continuacion se ilustraran siete herramientas clave que son

indispensables para el logro del éxito en las ventas (Cardenas, 2012).

Paciencia. Si usted es paciente le permitira a su cliente decidir la compra
por si solo. Se dara cuenta de que la relacion con el cliente se desarrollara
en un ambiente de confianza y lealtad. Si usted carece de paciencia, se
frustrara cuando sepa que las cosas tardan mas de lo que usted espera,

generando que el cliente se vuelva inseguro a la hora de comprar.

Compromiso. Si usted esta realmente comprometido con el éxito de sus
negocios con el cliente, hara todo lo posible para realizar su trabajo de la
forma méas segura y productiva posible. Va a descartar la posibilidad de
darse por vencido y le hara frente a cualquier dificultad que se le presente

con el fin de fortalecer la relacion con el cliente.

Entusiasmo. El entusiasmo es contagioso. Demuestre su entusiasmo en la
empresa y vendiendo sus productos, los clientes observaran su actitud
positiva y se sentiran seguros de su labor. Si usted no cuenta con
entusiasmo para los negocios, siempre se encontrara rodeado de

obstaculos y de un mal ambiente.
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Curiosidad. La curiosidad es importante para el crecimiento profesional y
sera esencial en el aprendizaje de nuevas técnicas que le ayudaran a
optimizar el servicio con sus clientes. Para esto es importante estar al tanto
de las nuevas tendencias y metodologias de venta para ser mas efectivos

en los negocios.

Valor. Debe contar con el valor suficiente para tomar los riesgos necesarios
en la toma de decisiones para cada negocio, incluso cuando esta al frente
de enormes dificultades. Visualizara numerosas oportunidades de
aprendizaje y evitara el fracaso.

Integridad. Si usted cuenta con integridad, establecera con claridad sus
propositos y motivaciones para cada tipo de negocio. Los clientes se
sentiran cémodos trabajando con usted, ya que percibiran su honestidad y
confianza. Si usted carece de integridad, los clientes tendran la sensacion

de que algo no esta bien y optaran por descartar la opcion de compra.

Flexibilidad. Si usted es flexible en los negocios, puede observar con
claridad lo que funciona y lo que no funciona, y determinar las acciones a
implementar para corregir lo que esta mal. Si usted carece de flexibilidad,
implementara estrategias y tacticas de venta fragiles, que pondran en riesgo
los procesos comerciales con el cliente.

Establezca una estructura formal para cada tipo de negocio con el cliente e
implemente estas herramientas para mejorar y optimizar todos los aspectos
del proceso comercial. Incluya el uso de herramientas tecnolégicas para
mantener una comunicacion mas frecuente y fluida con el cliente.
Finalmente establezca un plan o proyecto bien estructurado para poder
conocer mas al cliente y utilizar ese conocimiento de forma diferenciadora

en el mercado objetivo.
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2.2.5 Uso de herramientas tecnoldgicas en la venta.

Es vendedor consultivo se encuentra inmerso en un ambito laboral que le exige
mayores resultados, traducidos en cierres exitosos de las ventas, ademas de estar
sujeto a diversas métricas, sin olvidar la cuota, lo lleva a buscar hacer mas con
menos recursos, por lo que el vendedor debe ser mas proactivo y apoyarse en
herramientas de tipo tecnoldgico que le permitan acercarse de forma asertiva a los

clientes y lograr los objetivos de venta.

La gran mayoria de las herramientas de software que puede utilizar un vendedor
son de uso libre, algunas son aplicaciones que se instalan en equipos tales como
computadoras personales y otras, son aquellas que trabajan bajo el modelo de
“software como servicio” el cual es utilizado por medio de internet y es un modelo
de trabajo que es parte de un nuevo paradigma llamado “computo en la nube”, a
continuacion se describen algunas de las herramientas tecnoldgicas que pueden

ser utilizadas por los vendedores (Mind de Colombia, 2010):

Correo electrénico. Administrar todas las comunicaciones de negocios a
través del canal electrénico de correo electrénico. Es una excelente
herramienta de comunicacion para manejar contactos de forma

asincronica.

Tarjeta de presentacion electronica. Prepare su perfil o tarjeta de
presentacion electronica, a través de la creacion de su ficha personal en las
llamadas redes sociales, el objetivo es encontrar nuevos contactos o ser
encontrado. Ser ubicado como potencial proveedor de una solucién y

desarrollar relaciones de negocios.

Desarrollo de blogs. Dentro del material de apoyo para el proceso de
ventas, puede incluirse la presencia en internet a través de sitios web,

portales o Blogs. El desarrollo de sitios web y de portales es mas una
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funcion de la empresa en sus areas de mercadeo y comunicaciones. El
campo de los blogs si puede estar mas en las manos de ventas. Los blogs
estan siendo utilizados con gran éxito en el mundo de los negocios para
estrechar relaciones con los clientes. Los blogs son sitios de Internet
utilizados para comunicar ideas y conceptos por parte de uno o varios
autores. El objetivo de los blogs es apoyar el proceso de comunicacion y
generar comunidad alrededor de una empresa, servicio, producto o

concepto.

Conferencias virtuales. El uso de internet permite poder realizar
conferencias 0 presentaciones comerciales a través de la Web, sin
necesidad de desplazarse al lugar el prospecto o cliente. Mediante el uso
de este tipo de herramientas se puede lograr una excelente productividad,
sobre todo en las fases de exploracion en el proceso de venta.
Indudablemente para muchos casos de ventas de alta implicacion, se
debera tener contacto presencial y directo con el prospecto o cliente.
Objetivo: Herramienta para comunicacion en ambas vias con el objetivo de
entender la problematica de un potencial cliente o cliente actual y para
comunicar y presentar soluciones a dicha problematica. También puede ser
utilizado para desarrollar conferencias remotas mediante los cuales se
puede convocar y realizar una presentacion a un publico variado con el
objetivo de promover un concepto o una solucidon. Es una excelente
herramienta para mejorar la productividad comercial en las primeras fases

de desarrollo de negocios.

Sistema de administracion de contactos y CRM. EI CRM es un tema
muy extenso y corresponde a la empresa definir su estrategia con relacion a
este tema. No es campo del vendedor definir si usa o no un CRM. Este
debe ser el sistema de apoyo para todas las actividades que el vendedor
desarrolla con sus prospectos. Si la empresa no h adoptado un sistema

CRM estandar, usted podria utilizar un sistema de administracion de
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contactos (no es tan completo como un CRM) que le ayudara a organizar la
informacion de sus prospectos, clientes y actividades con ellos.

Demostraciones de Software. Especificamente en las empresas que
comercializan productos de software, es necesario desarrollar
demostraciones de software. Es necesario desarrollar una metodologia
mediante la cual se ejecuten demostraciones muy personalizadas, con el
objetivo de lograr que el prospecto o cliente "vea" su negocio y necesidad
reflejada en la solucion. Muchas de las demostraciones de software y
presentaciones personalizadas pueden ser “filmadas" o grabadas en
diferentes formatos para luego ser enviadas al cliente o publicadas en
Internet en el sitio web. El objetivo es disponer de material de alta calidad
grabado con demostraciones y presentaciones con audio y video,
especialmente orientadas a demostraciones de software o productos

similares.

2.3Retos y tendencias del computo en la nube.

A pesar de su creciente influencia, existen diversas opiniones respecto a la
adopcion del computo en la nube, algunas personas consideran desventajas que
pueden llevar al modelo a ser riesgoso para algunas empresas, aun cuando esta
documentado que son mas los beneficios de la adopcién del modelo, auln
continan mencionandose algunos retos que el modelo debe superar (Torry Harris

Bussines Solutions, 2010):

Proteccion de datos. Seguridad de los datos es un elemento fundamental
gue garantiza el escrutinio. Las empresas son reacias a comprar una
garantia de seguridad de los datos de negocio de los vendedores. Temen
perder los datos de la competencia y la confidencialidad de los datos de los
consumidores. En muchos casos, la ubicacion de almacenamiento real no

se da a conocer, en la adicion de las preocupaciones de seguridad de las
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empresas. En los modelos existentes, a través de servidores de seguridad
de centros de datos (propiedad de las empresas) proteger esta informacion
confidencial. En el modelo de la nube, los proveedores de servicios son
responsables de mantener la seguridad de datos y las empresas tendrian

gue confiar en ellos.

Recuperacién de datos y disponibilidad. Todas las aplicaciones de
negocios tienen acuerdos de nivel de servicio que se siguen estrictamente.
Los equipos operativos juegan un papel clave en la gestion de los acuerdos
de nivel de servicio y la gestion de tiempo de ejecucion de aplicaciones.
Tipicamente en entornos de produccidén, los equipos operativos se
encargan de agrupamiento apropiado de tecnologia, replicacion de datos,
monitoreo, mantenimiento, recuperacion de desastres y administracion de
capacidad y rendimiento, si alguna de estas funciones no pueden ser
correctamente cubiertas por un proveedor de servicios en la nube, el

impacto y el dafio hacia el cliente puede llegar a ser muy severo.

Capacidad de gestion. A pesar de ser varios los proveedores de nube, la
gestion de la plataforma y la infraestructura esta todavia en su infancia.
Caracteristicas como "Auto-escala”, por ejemplo, son un requisito
fundamental para muchas empresas. Existe un enorme potencial para

mejorar la escalabilidad y balanceo de carga previstas en la actualidad.

Restricciones regulatorias y de cumplimiento. En algunos de los paises
europeos, las regulaciones gubernamentales no permiten que la
informacion personal del cliente y otra informacion sensible que se
encuentran fisicamente fuera del estado o pais. Para cumplir estos
requisitos, los proveedores de nube necesitan para configurar un centro de
datos o en un sitio de almacenamiento exclusivamente dentro del pais para

cumplir con las regulaciones. Tener este tipo de infraestructuras no siempre
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puede ser factible y es un gran reto para los proveedores del computo en la

nube.

En el afio 2009, la firma Platform Computer (2009) llevé a cabo una encuesta a
una muestra de 103 ejecutivos del area de Tl estadounidenses donde se detectd
que el mayor obstaculo para la adopcién del modelo en la nube, es la falta de
compresion de los beneficios que aporta la tecnologia en la nube a las
organizaciones:
El mayor obstaculo para adoptar esta tecnologia sea que 76% de los
profesionales IT con poder de decisidbn creen que los tomadores de
decisiones ajenos a la tecnologia no comprenden el valor potencial de
implementar nubes privadas. Entre los mayores beneficios mencionados se
encuentra la idea de que el computo en la nube ayuda en la mejora de la
eficiencia (41%), hace posible la escalabilidad de los recursos (18%),
recorta los gastos (17%), facilita a la exploracién de nuevos usos (15%) y a
mejorar la respuesta de las IT al negocio (9%).
La inercia de hacer las cosas como se han hecho siempre se impuso en
37% de los encuestados, ya que citaron a la cultura organizacional como el
obstaculo mas grande para el computo en la nube. Otras barreras de
adopcion mencionadas fueron la complejidad en la gestion (26%), la
seguridad (21%), los costos (8%) y el licenciamiento de software de

aplicaciones (8%).

2.4Marco legal del cbmputo en la nube en México.

Uno de los principales factores en contra de la utilizacion del computo en la nube,
es la incertidumbre acerca de la proteccién de los datos que se estaran guardando

en la nube, asi como la utilizacion de la informacion.

En materia de regulacion de los datos dispuestos en modelos en la nube, se

encuentra la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesién de
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Particulares (LFPDPP), determina que la relacion establecida a través de un
instrumento juridico que acredite su existencia, alcance y contenido en términos
de la proteccion de datos dentro de un marco de referencia, requiere de la

definicion de los siguientes actores (Ornalas, 2012):

Responsable. Persona fisica o0 moral de caracter privado que decide sobre
el tratamiento de los datos personales.

Encargado. Persona fisica o juridica que sola o conjuntamente con otras
trate datos personales por cuenta del responsable.

Tercero. Persona fisica o moral, nacional o extranjera distinta del titular, el

responsable y el encargado.

La regulacion acerca del tratamiento de los datos personales se establece en el
articulo 52 de la LFPDPPP que a la letra establece:

Articulo 52. Para el tratamiento de datos personales en servicios,
aplicaciones e infraestructura en el denominado computo en la nube, en los
gque el responsable se adhiera a los mismos mediante condiciones
o clausulas generales de contratacion, sélo podra utilizar aquellos servicios
en los que el proveedor:

I. Cumpla, al menos, con lo siguiente:

a) Tener y aplicar politicas de proteccion de datos personales afines a los
principios y deberes aplicables que establece la Ley y el presente
Reglamento;

b) Transparentar las subcontrataciones que involucren la informacion
sobre la que se presta el servicio;

c) Abstenerse de incluir condiciones en la prestacion del servicio que le
autoricen o permitan asumir la titularidad o propiedad de la informacién sobre
la que presta el servicio, y

d) Guardar confidencialidad respecto de los datos personales sobre los

gue se preste el servicio, y
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Il. Cuente con mecanismos, al menos, para:

a) Dar a conocer cambios en sus politicas de privacidad o condiciones del
servicio que presta;

b) Permitir al responsable limitar el tipo de tratamiento de los datos
personales sobre los que se presta el servicio;

c) Establecer y mantener medidas de seguridad adecuadas para la
proteccion de los datos personales sobre los que se preste el servicio;

d) Garantizar la supresion de los datos personales una vez que haya
concluido el servicio prestado al responsable, y que este ultimo haya podido
recuperarlos, y

e) Impedir el acceso a los datos personales a personas que no cuenten
con privilegios de acceso, o bien en caso de que sea a solicitud fundada y
motivada de autoridad competente, informar de ese hecho al responsable.

En cualquier caso, el responsable no podra adherirse a servicios que no
garanticen la debida proteccién de los datos personales.

Para fines del presente Reglamento, por computo en la nube se entendera al
modelo de provision externa de servicios de coOmputo bajo demanda, que
implica el suministro de infraestructura, plataforma o software, que se
distribuyen de modo flexible, mediante procedimientos de virtualizacion, en
recursos compartidos dinamicamente.

Las dependencias reguladoras, en el ambito de sus competencias, en
coadyuvancia con el Instituto, emitiran criterios para el debido tratamiento de

datos personales en el denominado computo en la nube.
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Capitulo 3 Metodologia

La busqueda de soluciones para subsanar una problematica detectada, requiere
en primera instancia del pleno entendimiento de la problematica, asi como de los
posibles escenarios resultantes en caso de que no se apligue alguna accion
correctiva, para esto se hacen uso de técnicas sencillas como la observacion y el
dialogo directo con los actores principales, sin embargo, este es el paso inicial
dentro de un conjunto de pasos que deben ser organizados, sistematicos y
medibles, este conjunto de pasos son concebidos como la metodologia del

proyecto.

Las metodologias de planeacidon y ejecucion de un caso practico, puede estar
sustentada en base metodologias ya existentes y ampliamente probadas en la
industria, incluso se pueden ajustar y combinar los lineamientos de las diversas

metodologias, lo cual lleva a definir una metodologia hibrida.

3.1 Definicién de sujetos estudiados.

La empresa donde se desarrollé el caso practico es una PYME con una estructura
organizacional muy sencilla, (ver figura 3.1), en el caso particular del area de
ventas, esta es limitada. La empresa cuenta con oficinas en Mexicali, Tijuana,
Culiacan, Hermosillo, Guadalajara y México, D.F., hasta este momento las plazas
de Tijuana, Culiacan, y Hermosillo se encuentran vacantes, habiendo solo tres
vendedores en Mexicali, uno en Guadalajara y otro en México, D.F., una poblacion
total de 5 vendedores, los cuales son liderados por un director comercial

localizado en Tijuana.
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Figura 3.1 Organigrama de la Organizacion
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Los perfiles del equipo de ventas son muy diversos, tanto en estudios
profesionales como en experiencia dentro del dmbito de ventas. El director
comercial tiene el grado académico de licenciatura en ingenieria mecanica con
experiencia de mas de 20 afos trabajando directamente con el fabricante, por lo
gue conoce métodos, procedimientos, productos, asi como un amplio
conocimiento en procesos de negocio y mejores practicas de industria, lo cual lo

posiciona en un nivel 6ptimo ante los clientes.

Es importante mencionar que la rotacién del equipo de ventas es muy alta, la
antigiiedad promedio de los vendedores en la actualidad es de 2 afios, por lo que
la maduracion de habilidades técnicas continua en un nivel bajo. El perfil de los

vendedores de Mexicali se define como sigue:
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a. Vendedorl. Licenciatura en sistemas computacionales con mas de 15 afos
de experiencia en ventas de equipo de coOmputo. Poca experiencia en
procesos de negocio y en mejores practicas de la industria. Poco o nulo

conocimiento en portafolio de software de la empresa.

b. Vendedor2. Licenciatura en administracion de empresas con 8 afios de
experiencia en ventas de equipo de computo y consumibles, nula

experiencia en venta de proyectos de valor agregado.

c. Vendedor3. Licenciatura en ingenieria industrial trunca. Poca experiencia
en ventas en términos generales. Solo ha comercializado equipos de

computo y consumibles.

El vendedor de Guadalajara cuenta con la licenciatura en informética y con
experiencia de mas de 10 afios en comercializacion de proyectos de valor,

incluyendo software, lo cual lo posiciona con una ventaja competitiva en el grupo.

El vendedor de la Ciudad de México, es quien se encuentra en una clara
desventaja respeto al resto de los vendedores, puesto que su perfil profesional es
de licenciatura en relaciones internacionales, tiene poca experiencia en el ambito

de ventas y en terminologia de tecnologias de la informacion.

La heterogeneidad de perfiles entre los vendedores ha ocasionado que dependan
de terceros para la identificacion, calificacion y maduracidén de sus oportunidades
de negocio. En el mejor de los casos se acude al equipo de servicios interno, el
cual esta constituido por ingenieros que implementan las diferentes marcas a su
cargo, en casos extremos se acude a otras empresas con las que se han llevado a
cabo alianzas de colaboraciéon en proyectos o con el mismo fabricante. Tal
situacion ha provocado que las entregas de alcances, demostraciones, propuestas
comerciales entre otros argumentos de venta, sean mas lento que Ilo

acostumbrado.

40



El equipo de ventas de Mexicali, que es el que cuenta con mas personal, es el que
se eligi6 como muestra para presentar los resultados del caso practico. En funcién
de los primeros resultados, el proyecto podra ser replicado con el resto de los

vendedores y con las futuras contrataciones.

3.2 Materiales utilizados.

El desarrollo de la aplicacién requiere de herramientas de desarrollo y de un
manejador de bases de datos. Se seleccion6 el lenguaje de programacién ASP
con Visual Basic .Net por su facilidad de manejo y estabilidad para desarrollos
web. La base de datos seleccionada es SQL Server que al ser parte propiedad de
mismo fabricante del lenguaje de programacién, aporta mayor estabilidad que con
otros lenguajes asi como herramientas y funciones nativas de integracion con el

lenguaje de programacion.

En el caso del sistema operativo seleccionado es Windows por ser restrictivo a las
herramientas de desarrollo y base de datos. El software de las herramientas de
desarrollo, bases de datos en su version express, fue proporcionado por la
empresa ya que cuenta con suscripciones de distribuidor del fabricante de dichas
herramientas, por lo cual puede hacer uso de software para uso interno sin fines

de lucro.

En el caso del equipo, hasta el momento se ha trabajado en un equipo portatil
para integrar el ambiente de desarrollo, dicho equipo fue proporcionado por la
empresa como parte del material de trabajo del area de servicios e ingenieria. Se

cuenta con acceso a servidores para respaldos.

La informacién requerida para su integracion a la aplicacion es proporcionada por
el fabricante y en la mayoria de los casos es de libre uso para distribucion con

clientes. La mayoria de esta informacion son documentos en formato PDF y
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presentaciones en formato PPT. Se tiene contemplado en una fase posterior, el
agregar la funcionalidad de integrar demostraciones de producto en la aplicacion,
en este caso para instalar productos de software, el cliente cuenta con suscripcion
como distribuidor de fabricante y esto le permite descargar software sin costo
adicional para que sea utilizado con fines demostrativos y didacticos en la

organizacion.

En el caso del sitio en la nube donde se instalara definitivamente la aplicacion y
con esto hacer uso de la nube aun esta en proceso de evaluacién. Se tiene
contemplado que se lleve a cabo en el sitio “Softlayer” que al ser propiedad del
fabricante en cuestion, brinda ventajas de soporte y accesibilidad. El costo de
dicho servicio es muy variable y se estad negociando el contar con un espacio en
dicho sitio con costos preferenciales como parte de las ventajas de contar con

acuerdos comerciales con el fabricante.

Al tratarse de una empresa que comercializa soluciones de tecnologia, se ha
buscado que el personal cuente con la flexibilidad y movilidad necesaria. Cada
vendedor cuenta con una computadora portatil para llevar a cabo sus actividades
laborales, por lo cual no es problema el acceso a la aplicacion para temas de

pruebas y capacitacion.

Por medio del uso de herramientas en la nube para la comercializacion de
software se busca conocer el nivel de conocimiento adquirido por los vendedores
sobre los productos, asi como la correcta utilizaciéon de la informacion del
fabricante para ser integrado en sus propuestas comerciales. Dado que cada
persona es diferente en cuanto a disponibilidad, disposicion y capacidad de
aprendizaje, es complicado medir de forma lineal este nivel de aprendizaje, por lo
gue se determina en funcion de la experiencia de cada vendedor con el uso de la
herramienta y sus apreciaciones finales. Por medio de una entrevista de final
sobre la experiencia en el uso de la herramienta. Se tom6 como muestra los tres

vendedores de Mexicali con el objetivo de presentarles la aplicacion desarrollada,
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la retroalimentacién permitira hacerle mejoras al producto final o en su caso

plantear nuevas fases en el desarrollo.

La metodologia de desarrollo utilizada es el modelo tradicional en cascada, la cual
consiste en un modelo de fases, donde se inicia con la fase de andlisis de
requerimientos, hasta llegar a la implementacion del producto final y su desarrollo.
Una de las principales caracteristicas del modelo en cascada es que una fase no
inicia hasta que haya concluido satisfactoriamente la fase inmediata anterior, en la
figura 3.2 se puede visualizar un bosquejo general de la metodologia de desarrollo
aplicada a la elaboracién del presente caso practico.

Figura 3.2 Metodologia del Proyecto.

r
Analisis de -

- Implementacién
Requerimientos

Diseino

Mantenimiento

La principal ventaja del uso de la metodologia en cascada, es que esta da un peso
importante a la planificacién del proyecto por lo que antes de iniciar el desarrollo
se tiene un plan y una visién clara del producto final al que se busca llegar.
Debido al alto grado de planeacion se puede tener un proceso de desarrollo
rapido. Debido a que se trata de una metodologia lineal, el proceso de
implementacion es relativamente sencillo, asi como los costos y recursos

necesarios para llevarlo a cabo.
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3.3 Procedimiento.

En base a la metodologia en cascada, se definen las actividades que comprenden
el desarrollo del producto final desde que se detect6 la problematica y se planted
la solucion por medio del desarrollo de software. A continuacion se describe el

proceso:

a. Andlisis de Requerimientos. En base a la problematica actual, se llevé a
cabo el andlisis de los requerimientos, tomando en cuenta la experiencia de
los vendedores. Se tomd en cuenta el documento de planeacién estratégica
de la unidad de software, donde se definen las principales debilidades del

area y las oportunidades que podrian ser alcanzadas en un corto plazo.

b. Disefio del Sistema. Una vez que se ha hecho el andlisis de
requerimientos se define el alcance del desarrollo, conceptualizando los
componentes que deberan ser incluidos en la aplicacion. En esta misma
etapa se disefa y define la estructura de la base de datos asi como el flujo
de procesos del sistema. Se genera documentacion por medio de
diagramas de casos de uso utilizando el lenguaje unificado de modelado,
UML.

c. Implementacion. Esta fase comprende la codificacion del sistema
utilizando las herramientas de programacién anteriormente descritas. Se
crea la base de datos, se configuran conexiones y se desarrollan las
interfaces de usuario y conectividad hacia la base de datos. Se seleccioné
una tecnologia de desarrollo de herramientas basas en la web de tal
manera que se pueda desarrollar la vista de usuario para el modelo en la
nube. Cabe mencionar que en esta fase se tuvo que hacer una
investigacién y capacitacion sobre las funcionalidades de la herramienta de
programacién puesto que esta no era conocida por el desarrollador, de
igual forma se aprendi6 a crear y estructurar bases de datos en el
manejador de bases de datos seleccionado.
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d. Pruebas. Una vez que el desarrollo fue concluido se llevan a cabo pruebas

de validacién de funcionalidad y de estabilidad del sistema. Se llevara a
cabo un analisis de los requerimientos de infraestructura necesarios para
implementar un ambiente de demostracion de la herramienta de software
seleccionada, asi como los requerimientos para la implantacion de la
aplicacion que llevara a cabo la funcion de vista de usuario, asi como los
requerimientos de software tales como servidores de aplicaciones, bases
de datos, y componentes web. Una vez determinados los requerimientos
necesarios para la implantacion del modelo tecnolégico en la nube, se
llevara a cabo la evaluacién y seleccion del sitio en la nube donde se
hospede la arquitectura del modelo a implementar, con esto se estaria
trabajando en su totalidad con una herramienta tecnoldgica basada en

tecnologia en la nube.
Socializacion. Mostrar resultados a los vendedores y obtener

retroalimentacion con el objetivo de mejorar la version actual de sistema o

decidir si se implementa en una fase posterior.
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Capitulo 4 Desarrollo

4.1Analisis de requerimientos.

La comercializacién de software, en particular en la empresa caso de estudio, es

llevada a cabo por el equipo comercial, sin embargo, existe una figura

denominada, “Gerente de Productos de Software IBM” quien es la persona que

define las estrategias anuales encaminadas al logro de las metas de ventas, en el

proceso de analisis se detectaron diversas debilidades entre ellas el bajo nivel de

capacitacion de los vendedores en las diversas marcas de software asi como la

complejidad de integrar la configuracion de licenciamiento a las propuestas

comerciales. En la tabla 4.1 se puede revisar a detalle el analisis FODA llevado a

cabo por el gerente de producto y que sirvio como base para determinar el alcance

del desarrollo.

Tabla 4.1 Analisis FODA venta de software.

Fortalezas

- Buen relacionamiento con clientes
de la region.

- Buen relacionamiento con
mayorista.

- Casos de éxito en clientes bien
referenciados.

- Se cuenta con una persona
enfocada a la gestién de la marca.

- Se ha logrado un grado intermedio
de maduracion comercial en

productos foco.

Oportunidades

- El fabricante tiene la capacidad de
otorgar financiamiento a los clientes
calificados.

- El mayorista ha desarrollado un
ecosistema de socios de negocio se
puede generar sinergia.

- Amplia base de conocimiento en
portales corporativos del fabricante.

- Agenda de capacitaciones y eventos
de promocion por parte del
fabricante.

- Fondos de co-marketing disponibles

por parte del fabricante.
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Debilidades

Ejecutivos de venta con poca vision
consultiva.
Ejecutivos de venta con poco
conocimiento del portafolio de
software.

Alta dependencia en gerente de la

marca para gestion de las
oportunidades  que involucran
software.

No se han madurado las

habilidades del
para apoyo en la preventa.
Alto

terceros

area de servicios
nivel de dependencia en
para configuracion de
licenciamiento, actividades de
preventa y servicios.

No se ha concretado alianza sélida
con integradores de servicios. Se
habilidades

requiere madurar

preventa.

Amenazas

Falta de claridad en los alcances de

las soluciones por parte del
fabricante.

No hay personal especializado en
las distintas marcas del fabricante.
Tiempos de respuesta lentos

Falta de claridad en configuracion de
licenciamiento  por parte de
fabricante.

No hay un proceso formal de
validacion de configuracion de
licencias por parte del fabricante
Precios elevados en licenciamiento y
procesos de  aprobacion  de
descuento lento y poco claro.
Comunicacion  deficiente  entre
mayorista y fabricante.

Alta rotacion de personal por parte
del mayorista.

Tiempos de respuesta lentos por

parte del mayorista.

Las estrategias organizacionales enfocadas a la comercializacion de software

también fueron parte del presente analisis de requerimientos. La empresa

considera que se deben de llevar a cabo acciones que permitan en un mediano y

corto plazo apoyar en la adquisicion de conocimientos de los diversos productos

del portafolio, en la tabla 4.2, se muestra un listado de las estrategias definidas

para la unidad de software, entre ellas se menciona la necesidad de un repositorio

de informacion de los diversos productos.
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Tabla 4.2 Estrategias de la unidad de software.

Factores criticos de
éxito

Estrategias

Definicién de productos
foco.

Seleccion de los productos foco en funcién de la
experiencia, el comportamiento del mercado, las
tendencias tecnolodgicas y las iniciativas del
fabricante.

Habilitacion comercial y técnica en productos foco

en caso de requerirse.

Maduracion en
habilidades comerciales y

autosuficiencia.

Capacitacion a ejecutivos de cuenta con énfasis en
la deteccién, validacion, calificacion de
oportunidades que involucren software.
Capacitacion a ejecutivos de cuenta con énfasis
comercial sobre las soluciones de software.
Implementar procesos de evaluaciéon y
acompafamiento para medir la maduracién
comercial.

Generar una base de conocimiento.

Hacer mas eficiente el
proceso de configuracién

de licencias

Talleres de configuracion de escenarios de
licenciamiento de productos foco. impartido por
fabricante.

Establecer y exigir un proceso de validacion de

licenciamiento, ya sea por mayorista y/o fabricante.

Desarrollo de habilidades

técnicas y de preventa.

Desarrollo de al menos un recurso técnico de
productos foco.

Diseflar e implementar un modelo de
demostraciones de producto que tenga acceso via
remota. La nube es una opcion y el reclutamiento de
estudiantes de  sistemas para  préacticas
profesionales que ejecuten los planes, coordinados
por un recurso técnico.

Establecer alianzas estratégicas con proveedores
de servicios en productos foco. Buscar que la

capacitacion sea parte de la colaboracion, incluso
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estancias de acompafiamiento en proyectos que no
sean necesariamente de nosotros.

- No delegar el conocimiento técnico en una sola
persona, buscar que exista respaldo entre el

personal técnico y de servicios.

Desarrollo de actividades
de generacion de
demanda.

- Prospeccion directa.
- Eventos de generacién de demanda.

- Campanas.

4.1.1 Andélisis de procesos técnicos y administrativos.

El analisis de los procesos es fundamental para acotar el alcance del desarrollo.

En el caso particular de la empresa donde se desarrolla el caso préctico, se llevo a

cabo un andlisis de los procesos técnicos y administrativos que comprende la

comercializacién de software, en la tablas 4.3, 4.4 y 4.5 se presenta un resumen

de dichos procesos, asi como sus principales entradas y salidas.

Tabla 4.3 Procesos técnicos y administrativos.

Tipo i :
Proceso (TIA) Descripcion Entradas Salidas
El vendedor
detecta ]
y ] Registro de
Deteccion de oportunidad de Datos de contacto y .
. . ) Oportunidad en
oportunidad de T venta ya sea por primera cita _
y sistema CRM al
venta. prospeccion concretada.
_ 10%.
directa o por
marketing.
El vendedor en
primera visita Presentacion .
L ) - ] Oportunidad
Validacion y identifica y comercial de la -
o . calificada,
calificacién de comprende el empresa y portafolio L
] T o actualizacion del
oportunidad de requerimiento del de productos, _
) ) o sistema CRM al
venta. cliente, valida la presentacion técnica
o 25%.
viabilidad de la del producto.
venta y califica si
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hay oportunidad al

corto plazo.

El vendedor

solicita al area de
Solicitud de

o Generacioén de
servicios e .

L . o, . o registro de caso
demostracioén de T ingenieria una Anotaciones de visita

producto o prueba

demostracion de

o en sistema de
inicial. y
gestion de
de concepto. producto o prueba o
, servicios.
de concepto segun
sea el caso.
Ambiente
configurado, se
presenta la
El especialista de prueba o
tecnologia demostracion se
Configuracion y configura el . ] cierra el caso en
] Cuestionario de .
desarrollo de ambiente de ) ] ] sistema de
. dimensionamiento. y
demostracion de T pruebas vy lleva a ) gestién de
Plantillas de datos .
producto o prueba cabo la servicios.
» muestra. i
de concepto. demostracion de Se envian
producto o prueba cuestionarios de
de concepto. levantamiento
para
dimensionamient
o del proyecto.
El &rea técnica
envia

cuestionarios de

) Documento de
levantamiento

) _ Cuestionarios de alcance técnico.
para dimensionar ) ) )
) ) _ ) ) levantamiento de Configuracion de
Dimensionamiento la solucién optima, _ )
T L datos. licencias.
del proyecto definicién de ]
) ] Entrevistas con Documento de
licencias y el ) .
usuarios de cliente. costeo del
alcance de
o proyecto.
servicios, en

tiempo, recursos y

costos.
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El vendedor
elabora Documento de
y documento con la o propuesta
Elaboracion y Alcance de servicios, )
propuesta y ] . comercial del
entrega de L configuracién de
T cotizacion del . ) proyecto.
propuesta licencias, costeo del o
o proyecto para ser Actualizacién del
econdmica. . proyecto. .
enviaday sistema CRM al
presentada al 50%.
cliente.
Ajustes en la
propuesta,
solicitud de
El vendedor lleva )
o ] cambios de
Negociacion de a cabo los ajustes o
o ) alcance, solicitud
propuesta T y negociaciones Propuesta comercial.
o . de descuentos
econdmica. necesarias para )
especiales.
cerrar la venta. L
Actualizacion del
sistema CRM al
75%
Solicitud de
descuento
El vendedor )
o o especial a
Solicitud de solicita descuento ) )
] T ] Propuesta comercial. mayorista.
descuento especial especial al L
) Cotizacion con
fabricante .
precios
autorizados.
Se cierra la venta
exitosamente se
Una vez hechos )
_ actualiza CRM al
los ajustes de )
. 90%. Se recibe la
alcance y gestion
orden de compra
) de descuentos el ] ]
Cierre de la venta. T - Propuesta comercial. del cliente.
vendedor utiliza
En caso que no
todo su poder de
o se concrete la
negociacion y
o venta, se
convencimiento. _
actualiza el
sistema CRM al




0%.

Generacion de

pedido interno.

Una vez que se ha
recibido la orden
de compra por
parte del cliente,
se solicita al
encargado de
compras se

gestione el pedido

Propuesta comercial,
orden de compra del
cliente, formato de

pedido interno

Captura del
pedido en
sistema de
compras,
generacion de
ordenes de
compra para

proveedores.

Generacion de
solicitud de

servicios

Una vez que la
oportunidad ha
alcanzado el 90%
se informa al &rea
de gestién de
servicios que se
debe iniciar con la
planeacion de la
ejecucion del

proyecto

Orden de compra del

cliente

Se genera plan
de trabajo del
proyecto y
grafica de Gantt.

Entrega de equipo

y licenciamiento

Se hace entrega
de equipo y
documento de
titularidad de

licencias

Orden de compra del
cliente
Pedimentos de
importacion

Facturas proveedores

Facturacion al
cliente.
Certificado de
titularidad de
licencias.
Se actualiza

sistema CRM al

100%
Una vez cumplido .
Depositos
el plazo de la ) )
Cobranza ) Factura del cliente bancarios o
factura se gestiona
cheque.
la cobranza.
Una vez

Cierre de proyecto

terminados los
servicios de

implementacion

del proyecto, se

pasa a validacion

Plan de trabajo del

proyecto.

Memoria técnica
y documentacion
del proyecto.
Documento de

cierre.




y se firma la
entregay
conformidad

Ejecutivo de cuenta

Tabla 4.4 Principales entradas.

Persona encargada de hacer el contacto inicial con los
clientes, ademas del relacionamiento y administracion del

ciclo de vida de la venta.

Base de datos de prospectos.

Concentrado de personas asociadas a empresas
potenciales para buscar oportunidad de venta, ya sea por
medio de la prospeccion directa o por medio de

campafas de marketing.

Documentacion

Es toda aquella documentacion comercial y técnica que
tiene por objetivo presentar a la empresa, el portafolio de
productos, asi como detalles técnicos de las soluciones

que se ofrecen.

Sistema CRM

Sistema que se encarga del registro y control del historial
de la venta durante su ciclo de vida, incluyendo la

informacion del cliente, contactos y productos ofertados

Sistema Gestién de Servicios

Sistema que recibe las solicitudes de servicios de apoyo
para tareas de preventa y es administrado por la gerencia

de ingenieria y servicios.

Equipo de pruebas

Infraestructura de hardware adecuada para la
configuracibn de ambientes de prueba para la
presentacion de pruebas de concepto y demostraciones

de producto.

Contrato de licenciamiento

demostracion.

de

Acceso limitado para descarga del software que se
comercializa con el objetivo de implementar ambientes de
prueba para demostraciones. Este es emitido por el

fabricante y se paga anualmente.

Especialista de marca

Persona adscrita al departamento de ingenieria y
servicios, se encarga de gestionar los servicios
relacionados previos a la venta asi como los servicios

relacionados a la implementacion.

Cuestionarios de levantamiento.

Instrumentos que deben ser respondidos total o
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parcialmente por los clientes y que sirven como base
para el dimensionamiento de licenciamiento,

infraestructura y alcance de servicios.

Documento emitido por el cliente, el cual oficializa la

Orden de compra del cliente. intenciéon de compra, en funcién de éste documento se

genera la respectiva factura.

Pedido interno.

Documento que concentra el detalle de los productos y/o
servicios ofertados al cliente. En base a este formato se

genera la orden de compra a los proveedores.

Propuesta comercial.

Documento que concentra el alcance del proyecto asi

como el monto de inversion planteado al cliente.

Tabla 4.5 Principales salidas.

Oportunidad de

Es el registro en sistema CRM que concentra la descripcién del proyecto, el

cliente, los productos y el monto de inversion, pasa por distintas etapas

venta durante su ciclo de vida hasta que se cierra como ganada o perdida.
Es el registro en sistema de gestibn de servicios que concentra una
Caso solicitud de apoyo al &rea de ingenieria y servicios, este tiene una fecha
limite, un especialista a cargo, asi como un nivel de criticidad.
Propuesta Documento que concentra el alcance del proyecto asi como el monto de
comercial. inversion planteado al cliente.

Plan de trabajo.

Documento que concentra todos los alcances del proyecto, fechas de inicio
y terminacidn, recursos necesarios, aclaraciones y supuestos. Es la base

de ejecucion del proyecto.

Gréfica de Gréfico que muestra de forma secuencial la calendarizacion de las tareas
Gantt. especificas de un proyecto.

Factura de Documento fiscal que respalda la transaccion de la venta y sirve como
cliente. instrumento para la cobranza

Memoria Documento que contempla los pasos llevados a cabo para la instalacion,
técnica. configuracién e implementacion de las herramientas.

Término de Documento que deja asentado la finalizacion de un proyecto y la validacion
cierre. parte del cliente. Este debe ir firmado.
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4.1.2 Alcances del sistema.

El sistema consta de un portal con las herramientas visuales como apoyo al
proceso comercial, tales como informaciéon de la herramienta, casos de éxito,
graficas, diagramas, entre otros, asi como la opcion de acceso a la demostracion
en linea. La aplicacion tendra como objetivo el proveer un repositorio centralizado
de la informacién requerida por el vendedor para apoyarlo en sus presentaciones y
procesos comerciales, dandole la posibilidad de generar un banco de
conocimiento personalizado y de facil acceso para consultas futuras. El sistema

sera nombrado “Banco de Conocimiento de Soluciones de Software (KnowSoft)

Los moédulos principales con los que cuenta el sistema son los siguientes:

a. Autentificacion. El sistema cuenta con un proceso de autentificacion que
permite que solo usuarios registrados previamente tengan acceso a las

funcionalidades.

b. Registro de usuarios. Registro de nuevos usuarios y valida su perfil de
acuerdo al nivel de acceso permitido.

c. Repositorio de documentos. Funcionalidad que permite agregar
elementos al banco de conocimiento. El sistema permitirAd que el usuario
alimente el banco de conocimientos con informacibn en formatos
permitidos. Una vez que el archivo es validado y autentificado, el sistema lo
agregara a la carpeta personal del usuario y en la pantalla se generara un

listado de elementos para para futuras consultas.

d. Célculo de licenciamiento. Modulo donde el usuario pueda informar
ciertos parametros para determinar el licenciamiento necesario de la

solucion que se pretende comercializar.
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e. Cotizacion informativa. El sistema generara una cotizacion informativa en

funcién de los parametros informados por el usuario.

f. Demostraciéon en linea. El

sistema contara con

la funcionalidad de

presentacion de demostraciones de productos en linea, ya sea por medio

de videos o versiones ligeras de los productos de software.

4.2Disefio del sistema.

El disefio del sistema es modular. En primer lugar se disefi6 la funcionalidad de

autenticacion, para posteriormente disefiar cada uno de los modulos funcionales

del sistema, en la figura 4.1 se muestra el diagrama de flujo general del sistema.

Acceso al
Sistema

@ Si
suario

No

Autenticacion de
Usuarios

Registro de Usuarios

Figura 4.1 Diagrama de flujo general del sistema.

Inicio

{ Menu Principal )

Banco de
Conocimientos

Licenciamiento
y Cotizaciones

Demos

Fin
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4.3Implementacion del sistema.

La fase de implementacion esta contemplada hasta el desarrollo del prototipo del
sistema, puesto que la puesta en marcha depende de los tiempos y decisiones de
la empresa. En base a los diagramas de casos de uso y diagramas de flujo, en la

figura 4.2, se puede observar pantallas de desarrollo de la aplicacion:

Figura 4.2 Entorno de desarrollo Visual Studio 2010.

Equipo Datos Herramientas Arquitectura Prueba Analizar Ventsna Ayuda

|9 - -8-B|F 0 & Debug -] 6 G S B

‘3 Registro.aspuvb

% Acceso.aspxvb

o4l B8 Cloud/principal.aspx

% Ingresar

-] 7 dlick

Imports System.Data
Partial Class Acceso

Inherits System.Web.UI.Page

Dim dv As DataView
"'Dim dv2 As DataView

0"

Protected Sub Ingresar_Click(sender As Object, e As System.Eventirgs) Handles Ingresar.Click

4 [ Images

sl paloma.jpg

[ sitsa_fondo.gif

| sitsa_fondo2.gif
sitsa_footer,jpg
sitsa_footer_portal gif
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*'valida_no_empleado.Text = valida_no_empleado.Text.PadLeft(5,
If usertext.Text <> " And pwdtext.Text <> "" Then " @Acgggo,agm
*NUMERO DE EMPLEADO %) Acceso.asprvb
dv = CType(Ds_validar.Select(DataSourceSelectArguments. Empty), DataView)
If dv Is Nething = False Then
If dv.Count <> ® Then

valuser.Text = dv.Table.Rows(@)(@).ToString() —

walpdw.Text = dv.Table.Rows(8)(1).ToString() d e

If valuser.Text = usertext.Text And valpdw.Text = pwdtext.Text Then

AvisologinFail.Text = "OK"

"
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Else
AvisoLoginFail.Text = "El usuario capturado ne existe”

usertext.Focus()
End If

£lse
AvisologinFail.Text = “El usuaric capturado no existe”

usertext.Focus()
end If
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Capitulo 5 Resultados.

Los resultados obtenidos del desarrollo del caso practico, principalmente es una
aplicacion informatica basada en web la cual sera dispuesta en la nube con el

objetivo de cubrir las necesidades de informacion y capacitacion de los usuarios.

5.1 Aplicacion web.

A continuacién se describen las principales pantallas que componen el sistema:
A. Autenticacion. El sistema cuenta con un proceso de autentificacion que
permite que solo usuarios registrados previamente tengan acceso a las

funcionalidades. Ver figura 5.1.

Figura 5.1 Autenticacion de usuarios.

Y localhost:36520/ CloudMT X\\_ k

C' | [4 localhost:36520/CloudMTIC/Acceso.aspx o =

Banco de Conocimiento de Soluciones de Software

Usuario

Contrasefia

Limpiar Campos | Ingresar | Usuario Nuevo |
| =20 eS|

B. Registro de nuevos usuarios. Los usuarios que no cuenten con una cuenta
de autentificacion deberan registrarse mediante el botén “Usuario Nuevo”.
Ver figura 5.2.

58



Figura 5.2 Registro de usuarios.

[ localhost:36520/CloudMT %

€ - C [ localhost:36520/CloudMTIC/Registro.aspx =

Usuario |iv0nne |

Contrasefia |war1ch0 |

Apellido Paterno |Wanch0 | Apellido Materno |Nevarez | MNombre |Maria lvonee

Edad |35 | Correo Electrdnico Puesto|Ejec utivo de Cuenta |
Sucursal
Estatus -
) ’ Tijuana
'® Activo ' Inactivo Hermaosillo
— Culiacan -
Limpiar Campos Guadalajara

México DF

C. Agregar elementos al banco de conocimiento. El sistema permitira que el
usuario alimente el banco de conocimientos con informacién en formatos
permitidos. Ver figura 5.3.

Figura 5.3 Generar contenido.

[ localhost:36520/CloudMT %

€ = C' |[ localhost:36520/CloudMTIC/Cloud/Principal.aspx el =
A
P——
éDeseas Agregar Archivos a tu banceo de conocimientos?
Mo file chosen

Label

Subir Archive
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Una vez que el archivo es validado y autentificado, el sistema lo agregara a
la carpeta personal del usuario y en la pantalla se generara un listado de
elementos para para futuras consultas, ver figura 5.4.

Figura 5.4 Registro guardado.

[ localhost:36520/CloudMT %

€ - C [ localhost:36520/CloudMTIC/Cloud/Principal.aspx i

Salir Licenciamiento

éDeseas Agregar Archivos a tu banco de conocimientos?

Id Usnario Factor Directorio Archive Extension Preview
- 11 C:\Users\Armenta'Documents' Visual Studio ENUS214- PDE ~Docs/ivonne ENUS214-
fronne 2010\ WebSites\CloudMTIC' Docs\ivonne 009 PDE 009 PDF

D. Consulta al repositorio de documentos. Cada vez que el usuario inicie
sesion el usuario visualizara un listado de los elementos guardados en su
repositorio personal, con la opcién de visualizar dichos elementos de forma
local, ver figura 5.5.

Figura 5.5 Consulta de contenido.

« € | D localhost:36520/CloudMTIC/Cloud/Principal.aspx

Saii | Licenciamiento | Carlos Alfonso  Anmenta  Ortiz
¢éDeseas Agregar Archivos a tu banco de conocimientos?
Choose File | No file chosen | Subir Archivo | Labe!

harvswaldo 111 C:Users Armenta Documents' Visual Studio Guardium PDF ~Docs/chartyswaldo/Guardium ‘;f g; ;S“ Ve
g 2010'WebSites CloudMTIC Docs'charlyswaldo Brochoure PDF Brochoure PDF e SraL
C:Users' Armenta Documents' Visual Studio 050372014
- 4 - ) it .
chayswaldo 111, O ATIC Docs < hartvenaido LFPDPPPRE  pdf  ~/Docscharyswaldo LFPDPPP pdf 06 .mco p. Ver
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Una vez que el usuario seleccione la liga “ver’ podra visualizar el

documento almacenado en el repositorio, y manipularlo de forma local. No

hay opciones de edicion del documento solo consulta, ver figura 5.6.

Figura 5.6 Documento consultado.

€ - C [ localhost:36520/CloudMTIC/Docs/charlyswaldo/Guardium%20Brochoure.PDF

N -

Information Management
Solution Brief

Highlights

+ Extends cortinuous data acthity
monitoring to!

IBM InfoSphere Guardium

Manage the entire data security and compliance
life cycle for enterprise systems

Leading organizations across the warld wust IBM to secure their
eritical enterprise data. IBM provides a robust solution for safeguarding
suuctured and unstructured data, such as financial and ERP
information, customer and cardholder data, and intellectual property
contained in a broad range of enterprise systems including databases,

data fromunauthorized access

+ Expandsintegration and atomation to
further reduce TCO inlarge.
enterprise-wide deployments.

+ Optimizes operational efficiancy with
‘centralized oversight to ensure
complance

data h , file shares, and new data center environments like
cloud, virtual and Hadoop-based systems.

The IBM data security solution prevents unauthorized or suspicious
activities by privileged insiders and potential hackers. It also monitors.
for potential fraud by users of enterprise applications such as Oracle
E-Business Suite, PeopleSoft, SAP and and custom applications.

At the same time, the IBM solution optimizes operational efficiency

with a scalable, multi-tier architecture that automates and centralizes
compliance controls across your entire data infrastructure.

But as remarkable as this solution is for what it does, its equally

E. Acceso a aplicacion de licenciamiento. Modulo donde el usuario pueda

informar ciertos parametros para determinar el licenciamiento necesario de

la solucién que se pretende comercializar, ver figura 5.7.

Figura 5.7 Configuracion de licencias.

€ - C [ www-2000.ibm.com/partnerworld/flashmovies/war/Gsp.html#!

w

Step 1

Guardium Sizing Portal v3.5

Product
Activity Moniter - Standard
Activity Moniter - Advanced
Wulnerability Assessment - Standard
Wulnerability Assessment - Advanced

Data Privacy for Hadoop

Activity Monitor - Standard

For enterprises focussing on compliance, Guardium Standard Activity
Menitor ensures data compliance and data security by providing
centralized activity menitoring of events, as they happen, without

across the enterprise, including compliance workflow, report
generation, distribution, electronic sign-offs, alerts, and escalations.
Ameng many features, Activity Monitor provides an audit trail for all

actiens performed. all leging and legouts, security exceptions such as

Environment
Windows

Linuzx or UNIX

Step2 ..

System z
Hadoop

System i

Windows

are the quantity metric.

Project Scope

Privileged Users.

Privileged Users
Menitors 100 percent of the data traffic and audits only specific user

defined using a finite list of non-applicative users (user accounts, not

Sensitive Objects
Step 3 Comprehensive
< |

intruding on processing. Activity Monitor automates oversight processes

For applications and databases running in a distributed environment, PVUs

activity while ignering details on all other connections. Audited users are

application traffic IDs). In this mode, the whitelist or blacklist fitering occurs

-

Fuente. ibm.com/parterworld
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5.2 Entrevistas a vendedores.

Posterior al desarrollo y presentacion del prototipo del sistema a los vendedores
de Mexicali, se llevé a cabo una entrevista para identificar su nivel de aceptacion,
y en base a sus conversaciones, mejoras futuras. A continuacion se desglosan las

preguntas utilizadas como guion en la entrevista:

1. ¢Cudl es tu experiencia en el ambito de ventas de tecnologias de la
informacion?

2. ¢Consideras dificil el comercializar soluciones que incluyen software? ¢ Por
qué?

3. ¢Qué opinas del uso de tecnologia en la nube para desempefiar tus
labores?

4. Dentro del proceso de induccion a tu puesto, ¢hubo capacitacion en los
productos de software que se comercializan? ¢Existe alguna herramienta
gue te permita conocer el producto?

5. ¢Cual es tu opinion acerca del sistema “KnowSoft™?, ¢Crees que sea (util
para mejorar tu desempefio como vendedor?, ¢Qué recomendaciones

harias para mejorarlo?

En término generales los vendedores manifestaron tener experiencia solamente
en la comercializacion de equipo de computo, donde solamente es necesario
conocer los requerimientos funcionales de los equipos y para configurar los
equipos, los fabricantes disponen de sistemas configuradores que facilitan el

trabajo.

Los vendedores consideran que trabajar en la nube es muy cémodo ya que no
dependen de una sola maquina, es sencillo el acceso mediante dispositivos
moviles y desde cualquier lugar con acceso a internet. La empresa ya cuenta con
soluciones en la nube, tal como el servicio de correo y mensajeria instantanea, asi
como el sistema CRM, lo cual ha traido beneficios tanto a temas de movilidad y

portabilidad, como al tema de administracion de las herramientas, de igual forma
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aporta beneficios al &rea de servicios que no cuenta con el personal, el equipo y

las politicas necesarias para su adecuado funcionamiento.

La empresa tiene un proceso de induccion muy limitado, normalmente los
ingenieros de servicios, quienes tienen a su cargo los diversos productos del
portafolio, son quienes presentan de forma basica los productos a los vendedores
cuando estos son contratados, sin embargo, es una capacitacion general, poco
estructurada y dado el perfil de los capacitadores, muy técnica en la mayoria de
los casos. Esto ocasiona una falta de interés en los productos complejos por lo
que los vendedores prefieren seguir vendiendo equipo, dejando en segundo
término la venta de software, esto incrementa la labor del gerente de producto de
software, quien tiene que buscar que se incrementen las oportunidades

comerciales de dichos productos.

Los vendedores que asi lo deseen, tienen que ser autodidactas, un habito que
depende de cada quien, puesto que no se cuenta con un proceso de evaluacion
del desempefio. El fabricante cuenta con informaciébn en sus portales, sin
embargo, las barreras del idioma, acceso, entre otras, hace complejo tener la
informacion que realmente se necesita, puesto que el fabricante dispone de
informacion en algunos casos demasiado técnica enfocada a personal que
implementara o administrara las soluciones y por otro lado demasiado comercial

orientada al cliente, no asi orientada a un proceso de aprendizaje.

No basta con conocer el producto en términos generales, el vendedor debe
conocer de procesos de negocio, innovaciébn en materia de tecnologias de
informacion, estandares de industria asi como legislacion vigente, con el objetivo
de poder detectar oportunidades de venta en los cliente y agregar valor a sus
propuestas, un camino que requiere de capacitacion y experiencia para lograr un
perfil de vendedor consultivo. Los comentarios respecto al sistema “KnowSoft”
fueron buenos, los vendedores consideran que es una buena herramienta para
facilitar el entendimiento de los productos de software y configura de forma rapida
el licenciamiento que es complicado de entrada por las diversas métricas que el

fabricante utiliza.
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Capitulo 6 Conclusiones y Recomendaciones.

6.1 Conclusiones

El uso de herramientas tecnolégicas para facilitar el trabajo diario de los
vendedores representa una ventaja en ahorros de tiempo y esfuerzo en integrar
informacion en sus planteamientos comerciales. Como se comentd con
anterioridad es dificil determinar el éxito de los negocios en funcién de las
herramientas utilizadas, puesto que influyen variables que no pueden ser

controladas por los vendedores.

El disponer la informacién requerida en un solo medio de acceso y con los
conceptos de portabilidad y comodidad que ofrece la nube, generé en los
vendedores satisfaccion al momento de consultar la informacion requerida, que a
su vez funciona como un medio donde se puede ser autodidacta y adquirir un
mayor conocimiento para desarrollar las habilidades técnicas que se
complementen con sus habilidades de ventas y obtener el deseado equilibrio para

ser mas consultores antes que vendedores.

El camino es largo por recorrer, son muchos los productos y el mercado es
cambiante, la empresa tiene que evolucionar en estrategias para saber cudles
seran los productos que solucionan los diversos problemas de negocio en &mbitos
de tecnologia, y de esta forma hacer dinamico el caso practico desarrollado,

integrando nuevas funcionales.

El uso de las tecnologias de informacién en el proceso de aprendizaje no es la
panacea que va a resolver los problemas de los vendedores, sin embargo aporta
herramientas que facilitan el proceso. Usar la tecnologia en la nube por su
facilidad de acceso, mantenimiento y portabilidad, hace mas sencilla la adopcion
de aplicaciones dispuestas en esta tecnologia. La empresa debe definir
adecuadamente sus procesos de seleccion de personal y de métodos de
induccion adecuados, asi como usar tecnologia para facilitar el proceso

ensefianza-aprendizaje.
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6.2 Recomendaciones

El uso de la tecnologia siempre va a facilitar algunos procesos de la vida cotidiana,
el proceso de aprendizaje no es la excepcion y como para tal efecto se desarrollé
el caso practico en la compafia, algunas recomendaciones que requieren de

atencion inmediata son las siguientes:

a. Definicion de puestos. Es necesario que la empresa defina el perfil de los
puestos que se requieren para los vendedores, dado que la empresa
carece de departamento de recursos humanos no hay un proceso de
induccion y capacitacion que lleve a cabo un adecuado proceso de
reclutamiento y seleccion de personal.

b. Desarrollo de un proceso de induccibn a vendedores. Un proceso de
induccion debidamente documentado sera de gran ayuda para los
vendedores que se integran a la organizacion.

c. Curso de nivelacion en ventas consultivas. Darle a los vendedores un curso
de nivelacion donde se les presenten las bases necesarias para el perfil de
vendedor requerido, con esto se complementaria el perfil de vendedores.

d. Evaluacién del desempefio. Definir un proceso de evaluacion del
desempefio asi como un programa de incentivos que permitan mantener un
buen ambiente organizacional asi como un bueno nivel de motivacién en el

equipo de ventas.

El caso del sistema, se sugiere agregar modulos que sean utilizados en procesos
de induccién de personal y en evaluacion del desempefio, algunas herramientas

sugeridas son.

a. Curso en linea para procesos de induccién de personal.
b. Exadmenes en linea para evaluaciéon del desempefio.

c. Consulta de satisfaccion de usuarios.
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