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La Movilidad, clave del futuro
empresarial

En cualquier momento, con cualquier
dispositivo y desde cualquier lugar. La
movilidad en el entorno empresarial ha
dejado de ser un concepto mas, para
convertirse en una herramienta de
negocio basica para aumentar la
productividad.

Ludi Garcia Garcia

La movilidad ha dejado de ser una opcién para
convertirse en una pieza vital del rompecabezas de
la informatica corporativa, necesaria, sin duda, para
favorecer la competitividad de una empresa.

“Las compafiias de hoy en dia exigen soluciones
moviles cien por cien, ademas de equipos fiables y
seguros, aspecto especialmente importante en un
entorno mavil. Y todo ello, sobre la base de una
plataforma escalable, rapidamente adaptable v,
sobre todo, facil de administrar”, explica Mar
Bastida, jefe de Producto de Windows Desktop en
Microsoft Ibérica.

La multinacional americana no es ajena a esta
situacion y desde hace afios trabaja para conectar a
los usuarios, la informacién y las aplicaciones en
cualquier momento, desde cualquier dispositivo y
lugar. “Por ello, nuestros sistemas operativos y
aplicaciones mejoran dia a dia, no sélo permitiendo
la movilidad de los usuarios, sino también
reduciendo la carga de trabajo de los departamentos
de TI de las empresas”, afiade Mar Bastida.

A esta exigencia, hay que sumarle una preocupacion
comun al mundo corporativo: el incremento de la
productividad y como las tecnologias de la
informacion pueden ayudar a conseguirlo. En este
sentido, Joaquin Potel, director del Business
Productivity Group (BPG) de Microsoft Ibérica sefiala:
“las TI no sd6lo no representan el mayor coste
empresarial, sino que pueden devolver con creces la
inversion realizada a través del incremento de la
productividad y de la eficiencia de los empleados que
podremos conseguir gracias a ellas”, afirma.

Es importante tener sistemas que permitan que
los usuarios no noten la diferencia entre
trabajar en la oficina o fuera de ella

Si de lo que hablamos es de usuarios moviles, cada
vez mas presentes en las companias de todo el
mundo, la clave esta en favorecer la colaboracion y
comunicacion de éstos cuando estan fuera de la
empresa, de forma tan eficaz como si lo hicieran
desde la propia oficina.

“La productividad de los usuarios moviles es
fundamental para mantener la ventaja competitiva
de una empresa. Cada dia es mas importante contar
con los sistemas adecuados que permitan que los
usuarios no noten la diferencia entre estar
trabajando en la oficina o fuera de ella”, destaca Mar
Bastida. Para ello, Microsoft dispone de la plataforma
y las herramientas necesarias para ayudar a las
empresas y a sus empleados a seguir siendo
productivos estén donde estén a través de
conexiones seguras y una administracion sencilla.

¢Como? con Windows XP Professional y Office XP,
que permiten a los trabajadores méviles acceder de
forma flexible a la informacién y colaborar con otros
miembros del equipo, al mismo tiempo que el
departamento de TI mejora su eficacia operativa.

El primero de ellos aporta numerosos beneficios a los
trabajadores moviles. Por ejemplo, sus nuevas y
avanzadas funcionalidades de gestion de bateria
mejoran la vida del portatil y simplifican el acceso
remoto. Ademas, caracteristicas como el soporte de
redes inalambricas y redes privadas virtuales
permiten que el usuario siga siendo productivo y
reducen notablemente los costes de soporte de los
PCs méviles. “Windows XP incorpora también
ventajas para los profesionales de TI, ofreciendo la
posibilidad de dar soporte remoto sin necesidad de
desplazamientos, lo que facilita un ahorro importante
en tiempo y recursos”, explica el jefe de Producto de
Windows Desktop.

En cuanto a Office XP, Mar Bastida destaca las
nuevas opciones de colaboracién y comunicacién en
tiempo real, que hacen posible que los usuarios
trabajen de una manera mas efectiva y colaboren
entre ellos independientemente de donde se
encuentren trabajando.

En definitiva, como sefiala Joaquin Potel, ambas
plataformas constituyen una parte basica del
conjunto de herramientas de Microsoft, que
contribuyen a reducir los costes y potenciar la
eficiencia de los empleados facilitando la ejecucion
de nuevas tareas que antes no se podian llevar a
cabo, mejorando los tiempos de trabajo y ganando
en ventaja competitiva, es decir, incrementando la
productividad.
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Una buena prueba de que las tecnologias facilitan la
movilidad de los empleados, al mismo tiempo que
permiten incrementar la productividad de éstos, son
los casos practicos de las companiias
norteamericanas Pearson Education y Best Buy.

Best Buy: XP como respuesta a la
movilidad

Los usuarios de Best Buy, empresa norteamericana
numero uno en venta de electrénica de consumo,
utilizaban en su trabajo diario una combinacién de
Windows 98, Windows 2000 y Windows NT, que no
les resultaba totalmente eficiente: entrar en el
sistema desde cualquier lugar de la oficina requeria
un pequefio cambio en la configuracion de los
equipos con la consiguiente pérdida de tiempo.

Por ello, la compafiia decidio iniciar un proyecto
piloto basado en Windows XP, que permitiese a los
empleados entrar al sistema desde dentro o fuera de
la oficina sin tener que reconfigurar cada vez. Este
sistema operativo también podia adaptarse
perfectamente a las infraestructuras inaldmbricas,
una caracteristica que Best Buy encontré muy
productiva.

La organizacion comenzd a migrar a un nuevo
sistema disefiado de extremo a extremo para una
red inalambrica, lo que permitié a los empleados
utilizar sus portatiles en cualquiera de los edificios y
tener acceso constante a las conexiones de red.
Ademas, gracias a que los Tablet PCs utilizan
Windows XP, los empleados pueden convertir las
anotaciones en e-mails y enviarlos desde cualquier
parte. “La movilidad inherente a Windows XP esta
ayudando a que los trabajadores tengan mas
flexibilidad”, destaca Dennis Veldsquez, ejecutivo de
cuentas responsable en Microsoft de Best Buy.

Sin embargo, la movilidad no es la Unica responsable
del aumento de la productividad en la compafiia.
También ha contribuido a ello Microsoft Office
SharePoint Portal Server 2003, la herramienta de
colaboracion de Microsoft, que permite a los usuarios
crear facilmente portales donde pueden compartir
informacion. Gracias a esta aplicacion, ahora, en vez
de enviar por correo electrénico los documentos unos
a otros y seguir luego la pista de todos los cambios
que se hayan realizado a las diferentes versiones, los
miembros del equipo pueden consultarlo al mismo
tiempo en ese portal.

Finalmente, Best Buy ha pasado a formar parte del
programa Early Adopter de la Gltima plataforma de
productividad de Microsoft, denominada Office
System. Los directivos de la compaiiia confian en
que todas estas tecnologias unidas potenciaran la
capacidad de trabajo de su personal. “Al mejorar la
productividad de nuestros empleados, ahora somos
una organizaciéon mas efectiva”, concluye Phil
Shoonover, vicepresidente ejecutivo de Estrategia y
Desarrollo de Negocio.

Pearson apuesta por Tablet PC
“Nuestro personal de ventas es la base de nuestras

operaciones”. Asi es como Eric Severson,
vicepresidente de Pearson Education describe a los

700 comerciales de la mayor editorial del sector
educativo y uno de los tres negocios principales de
Pearson P.L.C., un grupo con presencia internacional
que ademas incluye a Penguin Group y a Financial
Times Group.

Habitualmente, su equipo de ventas trabaja con el
mundo docente para encontrar productos que
mejoren el proceso de aprendizaje de los chavales.
Pearson ha invertido en tecnologia para el
departamento comercial desde 1980, cuando los PCs
basados en DOS ofrecian “la misma portabilidad que
una piedra pesada”, afade Severson.

“Incluso entonces ya éramos conscientes del valor
que podria ofrecer un sistema SFA (Sales Force
Automation) en manos de nuestros comerciales.
Desde el principio nos hemos preocupado de que
nuestras herramientas evolucionasen, con el fin de
responder a sus necesidades”.

El Ultimo paso de esta evolucidén ha acercado a la
fuerza de ventas de Pearson a la tecnologia mas
vanguardista del mercado: en vez de cargar con
pesados catalogos e informes en papel, los
comerciales cuentan ahora con Tablet PCs en su
lugar.

Gracias a que disponen de informacién de los
productos y del cliente al momento y totalmente
actualizada, el Tablet PC les ahorra tiempo y
esfuerzos para preparar las reuniones y responder a
las preguntas del cliente rapidamente. Ademas,
disponen de una completa informacion, que les
permite identificar facilmente el producto idéneo
para sus clientes y adelantar el proceso de ventas,
en vez de tener que organizar posteriores reuniones.
Por otro lado, pueden finalizar el papeleo
electronicamente al momento, con lo que consiguen
que los ficheros estén totalmente actualizados.

La tecnologia puesta a disposicién de la fuerza
de ventas nos ha abierto las puertas de un
mundo lleno de posibilidades

Nuevos retos versus viejas ideas

La tecnologia estd ayudando al personal comercial a
enfrentarse a los nuevos desafios. En la situacion
econdmica actual, la competencia es cada vez
mayor. Los clientes son mas complejos, por lo que
los equipos de ventas tienen que tener una mayor
formacion de negocios, financiera y de analisis de
rentabilidad.

“La tendencia estd cambiando: ya no se buscan sélo
profesionales con buena apariencia”, explica Ken
Edwards, Vicepresidente de Estrategia de Canal y
Gestidon de Alianzas con Partners de la compafiia en
San Francisco. Sin embargo, a pesar de los cambios
en el panorama empresarial, las preocupaciones
principales de los comerciales siguen siendo las
mismas: gestionar el proceso de ventas asignando
recursos en todas las zonas para atender a los
clientes potenciales, hacer previsiones, desarrollar
estructuras para minimizar los costes y maximizar el
crecimiento. “Al haber puesto a disposicion de la
fuerza de ventas tecnologia para afrontar estos
desafios como no se habia hecho nunca antes, se ha
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abierto ante nosotros un mundo lleno de
oportunidades, aunque también de riesgos. Incluso
aunque cuentes con sistemas muy avanzados, si no
tienes las bases asentadas, no serds capaz de
utilizarlos para obtener una ventaja competitiva”,
destaca Edwards.

La mayoria de los desafios a los que se enfrentan los
comerciales hoy en dia se pueden agrupar en estas
tres areas: movilidad, conocimiento del cliente y
gestién. La tecnologia puede ofrecer ventajas en
todos ellos, facilitando a los responsables de las
ventas y de las TI la posibilidad de colaborar para
responder tanto a los nuevos retos como a los
aspectos basicos del negocio.

Primer desafio: la movilidad

“Lo mas importante que puede hacer la tecnologia
por los equipos de ventas es ofrecerles acceso al
conocimiento que necesitan, cuando y como lo
requieran”, explica Len Couture, vicepresidente
ejecutivo y CIO de Enterasys Networks Corp., un
proveedor de soluciones de infraestructura. “Eso
significa que necesito poner a su disposicion un
portatil, un equipo de sobremesa, un teléfono movil
o un PDA, para que puedan realizar mas facilmente
sus operaciones comerciales”.

Lo mejor que puede hacer la tecnologia por los
equipos de ventas es darles acceso a la
informacion que necesitan cuando y como la
requieran

Las ventas estan marcando la forma en que las
compafiias utilizan los teléfonos maviles y
dispositivos inalambricos.

La tendencia hacia equipos mas pequefios es muy
beneficiosa en sectores como el de los visitadores
meédicos. Los doctores estan muy ocupados vy el
personal de ventas de los laboratorios no dispone, a
veces, ni de cinco minutos de su tiempo.

Una de las empresas farmacéuticas mas importantes
del mundo se enfrenta a este problema utilizando
PDAs conectados a un data warehouse electrdnico de
informacidén de clientes. Los comerciales identifican
al médico que estan visitando a través de su PDA.
Este sistema accede a la historia del doctor,
guardada en varios ficheros almacenados en el data
warehouse. A continuacion, el sistema envia al
dispositivo, por ejemplo, un breve mensaje de venta
disefiado para las necesidades del médico. En el caso
de que la fuerza de ventas utilice una amplia
variedad de equipos (portétiles, PCs, PDAs,
etcétera), los costes y las dificultades técnicas
tienden a incrementarse, asi que los profesionales de
TI deben estar alerta para estandarizar la
plataforma.

El caso de Enterasys es diferente, ya que ha tomado
la siguiente estrategia: ha estandarizado sobre el
sistema operativo Microsoft Windows XP
Professional, permitiendo al personal comercial de su
compafiia utilizar una amplia variedad de dispositivos
—-desde un PC en la oficina y ordenadores de
sobremesa en casa a portatiles. “No nos preocupa de
qué equipo dispongan porque estamos utilizando el

mismo sistema operativo”, explica Couture. Windows
XP gestiona automaticamente los niveles de acceso
ya que cuenta con la identificacion del usuario y de
su puesto en la compafiia. Asi, puedo llevar mi
portatil a cualquiera de las 300 oficinas que tenemos
por todo el mundo, entrar en la red corporativa y
acceder a toda la informacién”, dice Couture.

Conocer y gestionar los clientes

En esta época tan compleja y competitiva, las
compafiias deben saber utilizar de diversas formas la
informacién que tienen sobre el cliente y las
interacciones de éstos con la empresa, para asi
apoyar las ventas. Esto ayuda a las organizaciones a
conocer el valor que cada cliente tiene en la
compaiiia y a su vez a determinar dénde centrar los
recursos. Asimismo, los responsables comerciales
necesitan tener informacidn precisa sobre qué
negociaciones estan en funcionamiento, cudles estan
a punto de cerrarse y en cuales hay problemas.
Cuanta mas informacién detallada tengan a su
disposicién, mas oportunidades tendran de cerrar
con éxito la operacion.

El éxito de las ventas depende de que se sepan
comprender cuales son los desafios y
herramientas con las que se cuenta

“En el pasado, los comerciales confiaban en informes
periddicos para seguir el rendimiento de las
cuentas”, senala Christin Evans, consultora
especializada en estrategia tecnoldgica de la firma
A.T. Kearney.

“En el mismo momento en que tenian los datos, ya
estaban desactualizados. Si no estabas alerta, tu
capacidad de detectar el problema y resolverlo era
casi nula”.

Hoy, la tecnologia puede ofrecer a las empresas una
vision actualizada de todas las ventas al unificar y
contrastar informacion financiera, de gestion de
pedidos y rendimiento de los empleados. Ademas,
permite que las compafiias apoyen a sus equipos de
ventas de nuevas formas, pero el éxito dependera de
que se sepa comprender cuales son los desafios y
herramientas con las que se cuenta, aunque las
bases del negocio sean las mismas. “Estamos
ayudando a la fuerza de ventas a mantener una
buena relacion con sus clientes.

La tecnologia te permite innovar, pero el negocio es
el que marca los pasos a seguir”, sefiala Severson.

Best Buy

“Paso un montoén de horas en la carretera y sé que
no estar en la oficina no es una excusa para no estar
disponible. Los clientes esperan que puedas
responder siempre”, explica Joe Thull, director de
Estrategia e-business y Desarrollo de Negocio para el
canal minorista de Best Buy, y una de las 17
personas que han participado en un proyecto piloto
basado en la utilizacion de Tablet PC. Thull es parte
de una plantilla de mas de 5.300 empleados que
trabajan en la comercializacion de productos de
electronica de consumo, informatica personal,
dispositivos y software de entretenimiento. Best Buy
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Co. Inc., situada en Richfield (Minesota), sabe que la
efectividad con la que su personal se enfrenta a los
retos del negocio marca la diferencia entre un éxito y
un fracaso. Esta es la razon que le llevd a poner la
tecnologia alli dénde se necesitaba: en manos de sus
empleados.

“Creemos que el potencial de incremento de la
productividad en Best Buy en los préximos afos es
impresionante”, explica Phil Shoonover,
vicepresidente ejecutivo de Estrategia y Desarrollo
de Negocio. “Cuando hablabamos de implantar
herramientas de apoyo a la toma de decisiones o
para compartir la informacion o de gestion, sabiamos
que necesitdbamos tecnologia para poder llevarlo a
cabo de forma efectiva, asi que decidimos invertir en
TI".

Incremento de la productividad

Mejorar la infraestructura significa abrir la puerta a
las nuevas tecnologias como el Tablet PC, que
permite a los usuarios introducir datos con un lapiz
digital en vez de utilizar un teclado o un ratén. “El
resultado de nuestra prueba piloto con esta nueva
tecnologia muestra que hemos mejorado nuestra
productividad, ya que es mas facil la colaboracion
entre los empleados y el acceso desde cualquier
lugar y en cualquier momento a la informacién”,
sefiala John Valente, vicepresidente de Operaciones
e Ingenieria de Best Buy.

Este destaca ademas la rapidez con la que el
dispositivo se enciende, la conversion flexible del
modo tablet a portatil y la capacidad de convertir la
escritura manual en un fichero de texto, lo que ha
permitido a sus usuarios ahorrar tiempo, al no tener,
por ejemplo, que transcribir las notas de las
reuniones de un papel al ordenador. La capacidad de
reconocimiento de la escritura manual funciona en
todos los programas de Microsoft Office, lo que
significa que los usuarios de la compafia en una
reunién pueden hacer anotaciones a mano en una
presentacion de PowerPoint o una hoja de cdlculo de
Excel.

El resultado final ha sido la desaparicidn total de los
cuadernos que los empleados utilizaban en las
reuniones, al mismo tiempo que han conseguido
ganarle tiempo a la jornada laboral. La prueba piloto
ha ido tan bien que Best Buy tiene previsto ampliar
el uso del Tablet PC a otras direcciones de la
compafiia.

Eurest Colectividades: un servicio mas
humano

Resulta curioso que las nuevas tecnologias
permitan humanizar y personalizar mas los servicios,
cuando es precisamente la ausencia de estas
caracteristicas la que esgrimen en su contra los
detractores de la tecnologia. Eurest Colectividades,
compafiia del Grupo Compass presente en mas de 90
paises, que viene ofreciendo desde 1965 servicios de
restauracion por toda Espafia, es una buena prueba
de que la tecnologia puede ayudar a humanizar los
servicios. “Preparamos y servimos comidas a
empresas, colegios, hospitales y residencias de la
tercera edad. En total, mas de 40 millones de

comidas al afo, que son preparadas por mas de
6.000 empleados”, explica Carmen Ruiz, responsable
de Informatica para Catalufia y para la division
hospitalaria de Eurest Colectividades en toda Espana.

A principios de 2003 la compafiia puso en marcha un
proyecto vanguardista basado en la tecnologia iPAQ
Pocket PC de Hewlett Packard y Windows XP, dirigido
al segmento de negocio de los hospitales y
residencias donde se opera con grandes volumenes.

Se trataba de facilitar la labor a los dietistas que
trabajaban en estos centros, al mismo tiempo que se
eliminaban posibles errores de transcripcion, se
facilitaba la transmisién de datos, se ahorraba papel
y se ganaba tiempo en todos los procesos. A cada
uno de estos profesionales se les entregd un
ordenador de bolsillo para recoger informacion de
primera mano sobre los menus a elaborar: los
pacientes. Estos, siempre y cuando su historial
médico lo permita, indican al dietista qué prefieren
comer.

“Antes teniamos que dejar un papel en la bandeja de
la comida para que el paciente nos dijera lo que
queria para al dia siguiente. Hemos pasado de
utilizar un papel frio a que una persona, que puede
asesorarte, recoja esta informacion. Sin duda ahora
ofrecemos mas calidad en el servicio a los
pacientes”, sefiala Carmen Ruiz.

El proceso: Analizando el historial médico del
paciente, el doctor decide qué dieta debe seguir.
Posteriormente, se introduce en el sistema
informatico del hospital y se asocia con un menu
estandar y ciclico. Paralelamente, se preparan otras
opciones a este menu para podérselas ofrecer a los
pacientes que por su perfil pueden elegir.

Desde el sistema general se carga a los ordenadores
de mano con la informacién de los menus disponibles
por tipo de dieta y los diferentes niimeros de cama
asociados a los enfermos. A partir de ese momento
los dietistas visitan a los pacientes para preguntarles
qué desean comer. Una vez recogida la informacion,
se lleva a cabo el proceso a la inversa, es decir, se
vuelcan los datos del iPAQ Pocket PC en el sistema
central.

En algunos casos las cocinas cuentan con una
pantalla para consultar cuantas raciones tienen que
elaborar de cada plato, en otras se les hace llegar la
informacion via papel. “La respuesta de los pacientes
ha sido muy buena, porque al hablar directamente
con ellos podemos cotejar si la comida esta bien o no
Yy, en ese caso, corregir inmediatamente los errores.
En cuanto a nuestros empleados, les resulta mucho
mas facil hacer su trabajo e incluso pueden orientar
al paciente, por ejemplo si es una persona mayor o
un niflo, sobre qué comida les va a venir mejor”,
sefiala la responsable de Informatica.

“Gracias a estas nuevas tecnologias —afiade—
proporcionamos un mejor servicio al paciente, mas
humano y personalizado, tenemos mayor capacidad
de percibir la evolucién del servicio dia a dia y un
menor margen de error”, concluye Carmen Ruiz.
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