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Resumen Ejecutivo

El impacto financiero de la colaboracién en la productividad y los procesos es a menudo evasivo.
Aunque las empresas estan comprando herramientas de colaboracién a un ritmo cada vez mayor
con la expectativa de que el impacto sera real. A medida que la economia mundial se recupera

de la peor recesién en décadas, muchas organizaciones estan haciendo una apuesta fundamen-
tal por la eficiencia del trabajador del conocimiento para impulsar el crecimiento durante la recupe-
racion. Para ese fin, estan surgiendo nuevos métodos para cuantificar el valor del mejor acceso al
conocimiento y la experiencia. Esa expectativa ha sido alimentada por la inclusién de herramientas
de redes sociales, que traen otras formas de colaboracién para lograr el éxito en un entorno em-
presarial. Este estudio tiene como objetivo exponer areas que pueden ser financieramente impacta-
das por una estrategia de colaboracion exitosa, combinada con herramientas de colaboracion em-
presarial, e identificar nuevas técnicas para la medicion del valor de la tecnologia colaborativa.

En noviembre de 2009, IBM comisioné a Forrester Consulting para examinar el impacto econémico total
que las empresas pueden notar mediante la implementacion de las herramientas de colaboracién social
de IBM. Las herramientas de colaboracién social de IBM incluyen software IBM y aplicaciones para men-
sajeria unificada y software social tales como: comunidades, reuniones en linea, potentes audio y video,
chat, blogs, perfiles, wikis, espacios de equipo e intercambio de archivos; y los productos de IBM Lotus
Connections, Lotus Sametime y Lotus Quickr. Este estudio ilustra el potencial impacto financiero de la
introduccién de herramientas colaborativas para trabajadores del conocimiento dentro de una organizacién
global y su impacto en los procesos de negocios y la productividad.

Propésito

El propésito del presente estudio es proporcionar a los lectores un marco de trabajo para evaluar el
potencial impacto financiero de las herramientas de colaboracion social de IBM en sus organizaciones
como parte de una inversion estratégica en la colaboracién. El objetivo de Forrester es mostrar de ma-
nera clara todos los calculos y suposiciones utilizados en el anélisis. Los lectores deben utilizar este
estudio para comprender mejor y evaluar la inversion en herramientas de colaboracion social de IBM.

Enfoque
Forrester utilizé un enfoque de cuatro pasos para este estudio:

1. Reuni6 datos de investigaciones ya existentes de Forrester relacionadas con las herramientas
de colaboracion social de IBM y el surgimiento de redes sociales y herramientas colaborativas
en las empresas mundiales.

2. Forrester entrevistd al personal de mercadotecnia y ventas de IBM para comprender a fondo la
propuesta de valor potencial (o pretendido) de las herramientas de colaboracién social de IBM.

3. Forrester realiz6 exhaustivas entrevistas a una organizacién global que actualmente utiliza herra-
mientas de colaboracion social IBM y se bas6 en el conocimiento de Forrester de las tendencias
actuales de colaboracién.

4. Forrester construy6é un modelo de impacto financiero representativo de las entrevistas. Este mo-
delo puede encontrarse en la seccion Marco de trabajo del TEl, més adelante.

Hallazgos clave

Al realizar entrevistas exhaustivas con un cliente existente, Forrester encontré que las herramientas de
colaboracion social IBM brindan a la empresa potenciales beneficios en multiples areas:
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* Aumento en los ingresos a partir de ideas de nuevos productos facilitadas por las herramientas
de colaboracién que resultan en mas productos nuevos traidos al mercado.

¢ Menor tiempo de entrada de los productos al mercado, dando como resultado mas rapidos
devengos de ingresos.

* Aumento en la productividad del personal mediante un mas rapido acceso a la experiencia y la
informacién sin importar la ubicacion.

Divulgaciones
El lector debe tomar en cuenta lo siguiente:

* El estudio es encargado por IBM y entregado por el grupo Forrester Consulting.

* IBM revisé y proporcioné retroalimentacion a Forrester, pero Forrester mantiene el control editorial
sobre el estudio y sus hallazgos y no acepta cambios en el estudio que contradigan los hallazgos
de Forrester o que oscurezcan el significado del estudio.

* Elcliente para la entrevista fue proporcionado por IBM.

* Forrester no hace suposiciones sobre el impacto potencial que otras organizaciones recibiran.
Forrester recomienda encarecidamente que los lectores utilicen sus propios célculos dentro del
marco de trabajo proporcionado en el informe para determinar la idoneidad de una inversion en

herramientas de colaboracion social de IBM.

» Este estudio no pretende ser utilizado como analisis competitivo de producto.
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Colaboracion Social IBM: Panorama General

De acuerdo con IBM, las herramientas de colaboracién social de IBM, consistentes en productos IBM
Lotus Connections, Lotus Quickr y Lotus Sametime, proporcionan las herramientas para ayudar a la
gente a conectarse y colaborar eficazmente para proporcionar importantes beneficios empresariales.

Lotus Connections es un software social para hegocios. Empodera a los profesionales de negocios
para desarrollar, nutrir y mantenerse en contacto con una red de sus colegas; responder rapidamente a
las oportunidades de negocios apelando a la experiencia de su red; y discutir y refinar nuevas ideas
creativas con las comunidades de los compafieros de trabajo, socios y clientes.

Empoderando a la gente para que se conecte facilmente con los empleados, socios y clientes,
Lotus Connections puede ayudar a las empresas, agencias gubernamentales, instituciones edu-
cativas, entre otras, se pueden observar los siguientes beneficios:

* Las comunidades pueden llevarse hacia la conduccion del pensamiento e iniciativas median-
te la accion colectiva.

e La ejecucidn de tareas es mas veloz mediante el acceso rapido a la informacion a partir de
una red profesional expandida.

* Aumento de la eficiencia y la eficacia de procesos comerciales mediante el uso de las habilida-
des existentes descubiertas a través de su red profesional.

* Las decisiones se pueden tomar con confianza, sabiendo que fueron examinadas por expertos
a lo largo de la organizacion y reflejan la experiencia pasada.

* Productos y servicios innovadores pueden ser desarrollados utilizando las experiencias y el
conocimiento de las comunidades de empleados, socios y clientes.

* Se puede crear ventaja competitiva sostenible mediante el aprovechamiento de la innovacion
de toda su cadena de valor y la construccion de relaciones mas fuertes.

El software Lotus Sametime unifica la experiencia del usuario - y la habilidad para invocarlo desde donde
sea que la gente trabaje — y ayuda en la adopcién de unidades. La adopcién, a su vez, puede impulsar
el valor real para los negocios:

* Mensajeria instantanea de empresa: texto enriquecido, chat de audio y video que esta construido
para un uso seguro y robusto de la empresa

* Conciencia de presencia enriquecida: le permite saber si es un buen momento para iniciar una
conversacion en tiempo real

* Reuniones en linea: documento de alta calidad, aplicacion y pantalla compartida.

* Movilidad: enriquecimiento en clientes méviles

* Herramientas de colaboracion de la comunidad: encontrar, enriquecer y colaborar con las
comunidades de usuarios que podrian no estar en las listas de contactos:
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* Integracién de telefonia: unifica dispositivos mdltiples del usuario final con las infraestructuras
de telefonia heterogéneas

* Kit de software para el desarrollador: Basado en Eclipse - cliente enriquecido y Web 2.0 API
para comunicaciones, permite los procesos de negocios.

El software Lotus Sametime unifica la experiencia del usuario - y la habilidad para invocarlo desde donde
sea que la gente trabaje — y ayuda en la adopcién de unidades. La adopcion, a su vez, puede impulsar el
valor real para los negocios:

* Gastar menos tiempo para tratar de encontrar gente que pueda responder preguntas y em-
plear mas tiempo en la productividad. Bajar costos de servicio al cliente y de asistencia me-
diante la solucion eficiente de problemas.

* Aumentar las ventas mediante la aceleracion de aprobaciones y respuesta a las preguntas
del cliente en menos tiempo y de mejor forma.

* Bajar costos de viaje, conferencias y comunicaciones con reuniones en linea y voz sobre
IP (Voice Over IP o por sus siglas en inglés VolP).

* Acelerar la finalizacién de proyectos para equipos en diferentes ubicaciones, paises y zo-
nas horarias, incluidos los empleados moviles y lejanos.

* Proporcionar al empleado un mejor equilibrio entre trabajo y vida ampliando la capacidad
para trabajar virtualmente desde cualquier sitio, al tiempo que se garantiza la administracion
eficiente y el ambiente de trabajo.

* Moverse sin problemas entre los chats de texto, llamadas de video y voz, y reuniones en
linea, lo que se ajuste mejor a la situacion.

e Anadir un numero opcional de servicio telefénico, softphone y capacidades de administracion
inteligente de llamadas para una infraestructura de telefonia existente. Alargar la vida de sus
comunicaciones actuales e inversiones en aplicaciones en vez de extraerlas y sustituirlas.

Lotus Quickr es un software de colaboracion de equipo disefiado para hacer mas facil y mas eficiente la
forma en que la gente comparte dia a dia contenido empresarial dentro y a lo largo de los limites organiza-
cionales. Lotus Quickr es facil de usar, su sala de equipo intuitiva y la estructura de contenido de la biblio-
teca proporciona los siguientes beneficios:

* Ayudar a los equipos y grupos de trabajo a ser mas eficientes y productivos, incluidos los
equipos que abarcan multiples geografias y zonas horarias.

*  Ampliar la composicién del equipo para incluir socios comerciales y clientes, a fin de acelerar
los ciclos de negocios y crear mejores relaciones.

e Compartir, acceder y colaborar en el contenido del equipo para que sea el mas actualizado,
eliminando y reduciendo la duplicacién de esfuerzos e inconsistencias.

* Empoderar a los equipos para establecer y administrar su informacién y proyectos en un
entorno enriquecido y seguro sin requerir asistencia TI.
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* Proporcionar una alternativa eficaz al correo electrdnico para almacenar y administrar conte-
nido, reduciendo la sobrecarga de correos electronicos.

» Capturar y reutilizar las mejores practicas de negocios en plantillas de forma que los equi-
pos y proyectos puedan "ponerse en marcha" con mayor rapidez.

* Sacar el maximo provecho de las inversiones existentes utilizando conectores que unen las
salas de equipos Quickr y las bibliotecas con otros programas familiares de software y plata-
formas que usted ya tiene, tales como Microsoft Outlook y Lotus Notes, Microsoft Office o
Lotus Symphony, IBM Websphere Portal y sistemas IBM ECM.

Para obtener informacién méas detallada sobre IBM Lotus Connections, Lotus Sametime y Lotus Quickr,
ver http://www.ibm.com/lotus/socialsoftware
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Analisis
Como se indica en el resumen ejecutivo, Forrester adopt6é un enfoque de pasos mltiples para evaluar
el impacto que puede tener la implementacion de la Colaboracién Social IBM en una organizacion:

* Entrevistas con el personal de mercadotecnia y ventas de IBM:
e Entrevistas exhaustivas de una organizacién que actualmente utiliza la colaboracién social de IBM.

*  Construccion de un marco de trabajo financiero comin para la implementacion de la colaboracion
social IBM.

Destacados de las entrevistas

El cliente entrevistado para este estudio es una gran empresa de fabricacién global de mas de 50,000
empleados con un conjunto complejo de productos consistente en decenas de miles de familias de
productos y mas de un millon de SKU.

Las exhaustivas entrevistas con la empresa revelaron los siguientes puntos:

* Aligual que con muchas grandes empresas, la compafiia ha introducido paulatinamente
herramientas colaborativas a la organizacién durante muchos anos, principalmente en audio/
video/conferencias web y mensajeria instantanea. Estas herramientas han sido eficientes y la
inversion justificada, aunque la empresa carecia de una estrategia de colaboracion cohesiva
gue cumpliera las necesidades estratégicas a lo largo de su actividad expansiva. La empresa
notd que las ultimas herramientas de Web 2.0 y de redes sociales podian resultar ain mas be-
neficiosas para sus negocios.

* Lainversién en herramientas de colaboracién fue sancionada en los mas altos niveles de
la administracion senior dentro de la compafia. La justificacién de la inversion se vio facili-
tada por el trabajo del CIO en conjunto con otros altos ejecutivos para determinar las inver-
siones en tecnologia que cumplen con los objetivos corporativos estratégicos de soporte al
crecimiento del nuevo mercado y del nuevo producto.

e La empresa seleccioné las herramientas de colaboracién social de IBM para sus negocios
y su entorno tecnolégico. La empresa considera que la Colaboracién Social de IBM propor-
ciona un entorno de integracién mas sencillo, una integracion estrecha de la investigacion,
(auto) etiquetado, y nubes de etiquetas, y requiere una menor administraciéon central.

* La extension global estuvo precedida por la aceptacion de altos ejecutivos y la mensajeria
en toda la organizacion como una forma de promover la adopcion de las nuevas herramien-
tas y revitalizar la cultura tradicional de la innovacién.

* La empresa implement6 una extension global de la Colaboracion Social de IBM, permitiendo
a cualquier trabajador del conocimiento utilizar e interactuar con los demas utilizando la funcio-
nalidad integrada de las herramientas. Sin embargo, hubo un enfoque especifico sobre el uso
al interior de los grupos de investigacion y desarrollo y ventas, como dos grupos que podian
beneficiase rapidamente de éste, y que se adecuaban a la estrategia de compromiso de la em-
presa para la colaboracién, innovacién e impulso de ventas de nuevos productos.

* Con el enfoque ampliado de la empresa en la innovacién técnica mundial, especialmente
en los mercados emergentes como Brasil, Rusia, China y Turquia, la oficina del CIO not6
que las tecnologias y estrategias colaborativas podian tener un impacto real en sus carteras

-8-



Impacto Econémico Total ™ de las de Herramientas de Colaboraciéon Social de IBM

de nuevos productos. Para impulsar la innovacién en todo el mundo, los empleados nuevos
para la empresa en estos mercados emergentes con necesidad de un mecanismo para inter-
conectarse con los expertos en la materia a fin de explorar la aplicacién de plataformas de
tecnologia a las necesidades del mercado y combinar tecnologias en formas Unicas para pro-
ducir y comerciar nuevos productos. La empresa cree firmemente que las herramientas de
colaboracion social de IBM pueden satisfacer las necesidades de ubicacién de la experiencia y
la informacién que conducen a las conexiones de tecnologias similares y disimiles a través de
su red global.

* Lafuerza directa de ventas fue la otra area que la empresa considerd con probabilidades
de ser impactada por la plataforma de colaboracién correcta. Con una fuerza de ventas geo-
graficamente diversa que requiere de cuentas clave, o en asociacién con los distribuidores,
ventas cruzadas, estrategia de cuentas y soporte técnico de producto, es importante maximizar
cada oportunidad de venta, aumentar la calidad de las propuestas e interacciones y permitir un
mayor tiempo para que la fuerza de ventas realice su trabajo.

¢ Aunqgue un plan de comunicacion fue ejecutado con el lanzamiento del sitio de IBM Lotus
Connections, la empresa considera que gran parte de su uso y adopcion ha crecido de manera
viral y no organicamente, con un uso de alta corriente. La empresa reporta gran actividad en el
sitio de IBM Lotus Connections, que es visto por 7,500 visitantes Unicos, con 14,000 visitas por
dia'y 75,000 vistas de pagina por dia. Mas de 12,000 fotos han sido cargadas. La mayor parte de
la informacion ingresada esta relacionada con el area de experiencia de la persona, el producto
involucrado, area de venta y al etiquetado para uso de otros.

e La empresa practicamente reporta que no se requiere de capacitacion para implementar y
extender la suite de colaboracién social de IBM. Algunos tutoriales de ritmo propio fueron
creados, pero la mayoria de los usuarios pueden utilizar las herramientas sin capacitacion.
El servicio de ayuda ha recibido muy pocas llamadas con relacién a la expansion, de tal for-
ma que la empresa no necesita dar seguimiento a las estadisticas de forma detallada.

* Con el uso continuo de las herramientas de colaboracién social de IBM y el aumento
en el uso de blogs y wikis que son "objetivos ricos" con etiquetas sofisticadas, la empresa
indica que el viaje "cultural" del uso de herramientas sociales dentro del negocio apenas
esta empezando. El retorno de la inversion sélo crecera en los afios venideros.

e Mas aun, la empresa cree que el uso de las herramientas de colaboracidén continuara cam-
biando de manera que la empresa pueda no ser capaz de anticiparse al hoy. La colaboracién
se esta tejiendo en los procesos empresariales, y la empresa esta dejando que su uso crezca
sin limite alguno. Se cree que la clave del éxito es dejar a los individuos y a los grupos participar,
y el retorno estratégico y financiero continuara.

Aungue las herramientas de colaboracion social de IBM han sido extendidas de manera global, el enfoque
del uso inicial es el uso por parte de investigacion y desarrollo y las organizaciones de ventas. La empresa
considera que estas organizaciones son las que presentan un impacto mas inmediato de las herramientas
de colaboracion. El andlisis de estos procesos de negocios se ilustra en las siguientes secciones.

Proceso de desarrollo de un nuevo producto

El nucleo de cualquier proceso de desarrollo de un nuevo producto es la fase de generacion de ideas,
como se ve en la Figura 1. Los aportes a esta fase son conducidos internamente en la organizacion,
principalmente a través del departamento de investigacion y desarrollo, pero también de los departa-
mentos de ingenieria, mercadotecnia, ventas, operaciones y fabricacién. Cuanto mas pueda una com-
pania ensanchar la boca del embudo mediante el aumento de ideas, mas oportunidades tendra para
identificar, desarrollar, producir y comercializar productos. La amplitud de las ideas es importante cuan-
do se considera que a menudo sb6lo 1 0 2% de las ideas que entran al embudo son comercializadas.
-9-
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Figura 1: Proceso de desarrollo de un nuevo producto — Embudo de innovacién

Proceso de Desarrollo de Muevos Productos - Embudo de Innovacidn

- S T —

Muches ideas da productos Productos nusvos enfocados

Fuente: Forrester Research, Inc.

En la empresa entrevistada, permitir formas de aumentar la generacién de ideas es parte del nicleo

del uso de la colaboracién social de IBM. Con cientificos e ingenieros trabajando en muchos campos
diferentes y enfocados en llevar nuevos productos al mercado, los empleados son alentados a utilizar

las herramientas de colaboracién para identificar qué gente, qué tecnologias especificas, innovaciones

o trabajo relacionado confluyen en su vasta red interna con relacién a su propio campo. Esto esta suce-
diendo activamente en la empresa segln se ve por la alta tasa de éxito del sitio de IBM Lotus Connections
Web y el uso de “Perfiles.” Los empleados de investigacion y desarrollo (asi como el personal de ventas,
mercadotecnia e ingenieria) en los mercados emergentes estan aprovechando a sus colegas de todo el
mundo para desarrollar nuevas ideas de productos y acortar el tiempo de entrada al mercado.

Aunque el lanzamiento mundial de las herramientas de colaboracion social de IBM tiene apenas seis
meses, hay evidencia de que la colaboracion y “interaccion casual” estan teniendo lugar. Esta activi-
dad estéa sacudiendo la inercia de la informacion que a menudo queda arrinconada en las esquinas le-
janas de la empresa. Mediante un cuidadoso manejo de las comunidades de la tecnologia para prote-
ger la propiedad intelectual, la empresa es capaz de abrir la propiedad de ideas e innovaciones para
ser aplicadas en otras areas.

La empresa cree que el uso de las herramientas de colaboracién social de IBM esta creando, y creara
mas, un impacto en el niumero de ideas de producto que entran al embudo de la innovacion, a veces

de maneras no totalmente comprendidas por ahora, pero que se entenderan mejor a medida que la
gente continde utilizando las herramientas de redes sociales de formas nuevas e innovadoras. Aunque
siempre hay muchos factores que pueden contribuir a la generacion de una idea — el entrevistado en

la compania dice que “el éxito tiene muchos padres” — se espera que la alta actividad en el sitio de

IBM Lotus Connections se convierta en un contribuyente significativo para la cultura de la colaboracion

e innovacién en la empresa. Ademas, muchas empresas justifican su inversion en la colaboracion sobre
la idea de que su papel para conjuntar ideas dispares y tecnologias a lo largo de una gran empresa pue-
de llevar a no s6lo a un producto estrella en ventas multimillonarias - o incluso multimillonarias, haciendo
que la inversion valga la pena.

Forrester ha modelado el impacto en el proceso del desarrollo de un nuevo producto en dos areas:

Aumento de las ganancias de nuevos productos. Con el aumento de ideas de productos, permitido por
la colaboracién y el conjunto de herramientas de colaboracion social de IBM, el nUmero de productos comer-
ciales que salen del embudo de la innovacion se incrementa con mas ideas de productos que entran al embu-
do. Esto conduce a un incremento en las ganancias por producto nuevo en comparacion con el trabajo sin he-
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herramientas de colaboracion. La seccidén Beneficios “Ganancias del incremento de nuevos productos”
ilustra como se puede modelar esto.

Mejora del tiempo de salida al mercado. El resultado del embudo de innovacion es el proceso de
desarrollo formal del producto, que puede ser hecho mas eficientemente mediante el uso de mensa-
jeria instantanea y mejora de la colaboracion a través de IBM Lotus Connections, Lotus Sametime y
Lotus Quickr. Otra ventaja de la colaboracién en el embudo de la innovacién es que IBM Lotus
Connections mejora la eficiencia para encontrar importantes expertos en productos y datos, compar-
tiendo informacion del producto y mejores practicas, y permitiendo a un producto entrar al mercado
mas rapido. La suposicién es que el producto puede haber llegado al mercado sin IBM Lotus
Connections pero llega al mercado més rapido debido a los procesos colaborativos mejorados. El
proceso de validar y refinar las ideas es enormemente mejorado con la sabiduria colectiva detras de
€él. Adicionalmente, la organizacién colectiva tiene el potencial de identificar factores que podrian re-
trasar la introduccion del producto. En la seccion Beneficios, “Tiempo mejorado de salida al mercado
se ilustra cdmo se puede modelar esto.

”

Proceso de ventas

Un proceso de ventas tipico puede también ser representado como un embudo a partir de nuevas
oportunidades de venta a través del canal de ventas y, finalmente, la administracion de la cuenta,
como se ve en la Figura 2.

Figura 2: Proceso de ventas

Proceso de Ventas

Muches oporunidades de vanta Admnistracion de cuentas

Fuente: Forrester Research, Inc.

La empresa entrevistada tiene un amplio abanico de productos en industrias multiples que a menudo
implican complejas tecnologias. Para que la gente de ventas sea mas eficiente, debe recibir las herra-
mientas para maximizar su tiempo de ventas y anteponer las propuestas de alta calidad que mejor
satisfagan las necesidades del cliente. El conocimiento intimo de los productos técnicos y la comp-
rensidn y toma de ventaja de las oportunidades de venta cruzada son maneras de notar el aumento de
las ventas incrementales.

Las nuevas oportunidades, la comunicacién y la determinacién de los hechos son facilitados por
las comunidades de ventas que agrupan el uso de las herramientas de colaboraci6n IBM para com-
partir y construir la competencia profesional en torno a las practicas de venta y productos de la empre-
sa que facilitan la venta cruzada y la mejora en las ventas. La empresa ve dos tipos de comunidades
de ventas creciendo en su plataforma de colaboracién: dentro de las regiones de ventas de divisiones
(proximidad geografica estrecha), entre regiones de ventas de divisiones (geograficamente dispersas),
y comunidades de cuenta nacional/global entre divisiones.

Los pasos del proceso de desarrollo de solucién y la solucién de evaluacién/negociaciéon son
son asistidos por las herramientas de colaboracién social de IBM en los que la gente de ventas puede
rapidamente encontrar y compromete a los ingenieros de servicio técnico a ayudar con productos
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especificos y proponer soluciones superiores de doblares que satisfagan las necesidades del cliente.
Forrester ha modelado el impacto en el proceso de ventas mediante las ventas incrementales:

Ventas incrementales. Con base en las comunidades que han surgido en IBM Lotus Connections y
el uso de Lotus Sametime para facilitar las discusiones entre pares, la gente de ventas es mas pro-
ductiva, pasa mas tiempo vendiendo, y esta superponiendo propuestas de mas alta calidad que impli-
can las soluciones adecuadas de la empresa para cumplir las necesidades del cliente e incluyen ven-
ta sugestiva y venta cruzada de productos en las propuestas. En (ltima instancia, la mejora en la efi-
cacia y las conexiones en el embudo de ventas da como resultado ventas incrementales mediante
acuerdos de mayor valor.
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Marco de trabajo del TEI

Introduccion

A partir de la informacion proporcionada en las entrevistas exhaustivas, Forrester ha construido un
marco de trabajo de impacto para estas organizaciones considerando la implementacién de la suite
de herramientas Colaboracion Social de IBM. El objetivo del marco de trabajo es utilizar los datos
disponibles para ilustrar las medidas financieras, incluidos los costos, beneficios y factores de riesgo
que afectan la decision de inversion.

Beneficios

Esta seccion describe los beneficios que la compania recibi6é por el uso de la Colaboracion Social
segun lo descrito en las secciones Proceso de Desarrollo de Nuevo Producto y Proceso de Ventas.

Ingresos de nuevos productos incrementales

Muchas empresas que hacen inversiones estratégicas en software de colaboracién, como la empresa
entrevistada, tienen dificultades para determinar el impacto directo que esto tiene en el proyecto del
producto. Sin embargo, dado su compromiso con la innovacion como fundamento de su fuente de in-
gresos de nuevo producto, estan de acuerdo en que es parte integras de sus esfuerzos estratégicos y
la inversion vale la pena. La empresa entrevistada esté anticipando que la colaboracién permitida por
las herramientas de colaboracion social de IBM hara crecer su cartera de nuevos productos, dando
lugar a que lleguen més productos al mercado y aumentando potencialmente sus ingresos.

Los niveles de actividad en el sitio de IBM Lotus Connections indican que la colaboracién esta sien-
do fuertemente adoptada y utilizada dentro de la funcién de investigacion y desarrollo. La Tabla 1
muestra como puede esto ser modelado. Al igual que en muchas grandes organizaciones globales,
la ganancia por nuevos productos es un signo de la fortaleza de la empresa como reflejo de su pro-
ceso de innovacion, su destreza de investigacion y desarrollo, y su habilidad para reemplazar y au-
mentar su linea de productos cada afo. Esta empresa da seguimiento a la ganancia de nuevos pro-
ductos cada ano e indica que 7% de la ganancia total es de nuevos productos o nuevas lineas de
productos. En esta empresa de $20 mil millones, que es $1.4 mil millones en ingresos de nuevos
productos cada afo, y con un 30% de margen bruto, equivale a $420 millones en ganancias. Con
unas 150 lineas principales de nuevos productos cada afio, esto es $2.8 millones por linea de pro-
ducto. Con un estimado de 2% de ideas ingresando al embudo de la innovacion que llega al merca-
do, 7,500 ideas de producto entran al embudo cada afio.

Forrester utiliza ajustes de riesgo, un componente para su metodologia TEI, en el célculo de los bene-
ficios. La metodologia TEI incorpora la idea de que cualquier estimado tiene un rango de posibles re-
sultados. Utilizando un método de distribucidn triangular, el rango de resultados puede ser modelado
mediante el uso de tres valores que estiman los valores bajos, probables y altos. Esto se ve en la Tabla
1 (referencia de fila A10) en la estimacion del impacto que la suite de Colaboracion Social de IBM tiene
en el numero de ideas de producto que entran en el embudo de desarrollo de nuevos productos. Un
estimado bajo es un aumento casi insignificante (0.1 %) en nuevas ideas, resultando en un aumento
minimo de ganancias. Un estimado probable es un aumento moderado (0.5% o 37.5) de ideas. Un
estimado alto es un aumento de 2% o cerca de 150 ideas. Con base en la utilidad por producto, esto
puede dar por resultado una apreciable nueva ganancia a la empresa, especialmente si se considera
que esta fuente de ingresos continta por muchos afios.

-13-



Impacto Econémico Total ™ de las de Herramientas de Colaboracién Social de IBM

Tabla 1: Ingresos del incremento de nuevos productos

Al

Métrica

Ganancia total

Calculo

Estimado bajo

$20 mil millones

Estimado

probable

Estimado
alto

A2

Porcentaje de ingresos
de nuevo producto

7%

A3

Total de ingresos de
nuevo producto

A1* A2

$1.4 mil millones

A4

Porcentaje de margen
bruto

30%

A5

Ingreso por nuevo
producto

A3 * A4

$420,000,000

A6

Numero de lineas de
producto nuevo que
contribuyen a ingresos
por nuevo producto

150

A7

Beneficio por nuevo
producto

A5/ A6

$2.8 mil millones

A8

Porcentaje de ideas
para el mercado

2%

A9

Numero de ideas de
producto que entran
al embudo de la
innovacion

A6 /A8

7,500

A10

Aumento en ideas de
nuevos productos (%)

0.1%

0.5%

2.0%

A11

Aumento en ideas
de nuevos

A9 * A10

7.5

37.5

150.0

A12

Nuevos productos
incrementales

A11* A8

0.15

0.75

3.00

At

Ingresos de nuevos
productos incrementales

A12* A7

$420,000

$2,100,000

$8,400,000

Fuente: Forrester Research, Inc.

Tiempo mejorado de entrada al mercado

De igual forma, la colaboraciéon puede impactar enormemente el qué tan rapido sus productos llegan al
mercado, lo que resulta en un tiempo mejorado de entrada al mercado. La empresa cree que la suite de
Colaboracion Social de IBM jugara un papel primordial en un nimero de productos que entran al mer-
cado mas rapido y generan ingresos incrementales aliviando las fricciones de organizacion a través de
un mejor acceso al contenido, experiencia o toma de decisiones colectiva. Una vez mas, usando el con-
cepto de riesgo para modelar tres posibles resultados, la Tabla 2 (referencia de la fila B3) muestra un
rango de impactos de posibles ingresos: un estimado bajo casi sin impacto, un estimado probable de
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cerca de un producto llevado al mercado mas rapidamente cada afio, y un estimado alto de tres productos
llevados al mercado més rapidamente. Como se ha visto con estos estimados y con la comprension de
que el beneficio del ingreso se depositara a la empresa cada afo, existe el potencial para notables au-
mentos de los ingresos por traer productos al mercado de manera mas rapida.

Tabla 2: Aumento en los ingresos por una entrada al mercado mas rapida

Estimado Estimado
probable alto

Métrica Calculo Estimado bajo

Numero de lineas de
nuevo producto que

B1 contribuyen a nuevos A6 150
ingresos de producto
B2 Ganancia por nuevo A7 $2,800,000
producto
Porcentaje de nuevos
B3 productos con tiempo 0.1% 1.0% 5.0%

mas rapido de entrada
al mercado

Nuevos productos con
B4 tiempo mas réapido de B1 * B3 0.2 1.5 3.0
entrada al mercado

Aumento del tiempo de

entrada al mercado 4152 0.08

B5

Aumento del ingreso por

Bt entrada al mercado

B2 * B4 *B5 $33,600 $336,000 $672,000

Fuente: Forrester Research, Inc.

Ingresos de ventas incrementales

Como se discutié en la seccién de Proceso de Ventas del presente documento, el uso de las herramientas
de Colaboracién Social de IBM esta dando como resultado la creacion de comunidades de ventas para
compartir las mejores practicas e identificar la experiencia técnica del producto y las estrategias de venta
que pueden resultar en aumento de las ventas (ya sea propuestas de mas alto valor o ventas mas com-
pletas). Forrester modela esto utilizando tres estimados que proporcionan un rango de posibles resultados,
segun se muestra en la Tabla 3 (referencia de la fila C1).
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Tabla 3: Ingresos de ventas incrementales

Métrica

Promedio notado de ventas

Calculo

Estimado bajo

Estimado

probable

Estimado

alto

C1 incrementales $25,000 $50,000 $200,000
Cc2 Numero de ventas incrementaleg 10
C3 Total de ventas nuevas c1*C2 $250,000 $500,000 $2,000,000
C4 Porcentaje de margen bruto A4 30%
Ct Ingresos de ventas C3*C4 $75,000 $150,000 $600,000

incrementales

Fuente: Forrester Research, Inc.

Ahorros en la productividad del personal

Con miles de individuos del personal de investigacion y desarrollo, ventas, mercadotecnia

e ingenieria en todo el mundo y un enfoque en el aumento de las capacidades de investi-
gacién y desarrollo en los mercados emergentes, la necesidad de encontrar expertos y
datos se vuelve critica. La Colaboraciéon Social de IBM facilita estas interacciones. Cada
dia, la empresa busca cientos de perfiles e imagenes que son actualizadas, con contenido
auto etiquetado y blogs y comunidades formadas en torno a conocimientos especificos.

Este beneficio esta modelado en la Tabla 4, con beneficios acumulados para todos los
usuarios de las herramientas de Colaboracién Social de IBM. Es decir, aunque el enfoque
del estudio ha estado en investigacion y desarrollo y organizaciones de ventas, la empresa
ha lanzado las herramientas para un gran numero de trabajadores del conocimiento (es
decir, mercadotecnia, ingenieria, fabricacion para aproximadamente 25,000 a 30,000 usua-
rios) que estan viendo los beneficios de encontrar informacién de manera mas rapida. Al
igual que con los otros modelos de beneficios, este beneficio también esta modelado con
estimado bajo, probable y alto (referencia a la fila D4), ilustrando el rango de beneficios que
se pueden acumular para la empresa. Mas aun, ya que las empresas a menudo lidian con la
valoracion cada minuto de ahorros de productividad estimada, Forrester captura de manera
conservadora 50% de ahorros de tiempo (referencia a la fila D7).
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Tabla 4: Ahorros en la productividad del personal

. . . . Estimado Estimado
Métrica Calculo Estimado bajo probable alto
Numero de visitantes 7.’5.?0 tmlcos
D1 | utilizando IBM Lotus visttan'es por 1,650,000
- ~ dia * 220 dias
Connections por afio -
de trabajo por
Porcentaje en busca de
D2 experiencia o localizaciéon 5%
de informacién
Visitas de experiencia
D3 o localizacion de infor- 82,500
macion por dia
Horas ahorradas por
D4 | Visita (bajo =5 minutos, minutos/ 60 0.08 0.17 0.33
probable = 10 minutos,
alto = 20 minutos)
D5 Total de horas ahorradas D3 * D4 6,600 14,025 27,225
Salario por hora del tra-
D6 bajador del conocimiento 365
D7 Porcentaje de captura 50%
Dt Ahorros de productividad D5 * D6 * D7 $214,500 $455,813 $884,813
Costos

Esta seccion describe las categorias generales de los costos para, en principio, aplicar, desplegar
y mantener la solucion de Colaboracién Social IBM.

Cuotas de licencia de software y mantenimiento. Las cuotas por derechos de licencia de software
son la mayor parte de los costos asociados con el uso de las herramientas de Colaboracién Social de
IBM. El cliente tiene acuerdos de licencia de empresas actualmente con IBM y podria facilmente apro-
vechar ese poder de compra para recibir descuentos en las cuotas de Colaboracién Social IBM. Para
fines de este estudio, IBM proporcion6 una fijacion de precio estandar que seria tipica de una organiza-
cion grande pero con menos poder de compra.

Hardware del servidor y mantenimiento. El hardware del servidor es requerido para soportar la suite de
herramientas de Colaboracién Social IBM. El hardware IBM xSeries con Linux es una de las plataformas
de costo efectivo que puede ser usada para soportar el nuevo software de colaboracién. IBM indica que
un servidor es necesario para casi todos los 20,000 usuarios.

Costos de implementacion interna. Para el lanzamiento inicial, la empresa estima que tres profesionales

en infraestructura Tl trabajaron en la implementacion inicial por tres meses en 50% del tiempo por aproxi-
madamente 700 horas.
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Honorarios de servicios profesionales. Los honorarios de servicios profesionales incluyen planifica-
cién e implementacion de los tres ambientes (IBM Lotus Connections, Lotus Quickr y Lotus Sametime),
integracién basica y personalizacion de la interfaz del usuario. Normalmente, estos serian servicios
proporcionados por IBM o un socio comercial certificado de IBM. IBM estima que los costos por servicios
profesionales serian de alrededor de $15,000. El cliente utilizé una combinacion de servicios profesiona-
les de IBM y del personal interno, lo cual refleja este costo.

Costos del plan de comunicacion. Debido a la importancia estratégica de la iniciativa de colaboracién
dentro de la empresa, cierto nUmero de personas de comunicacién interna de comercializacion ayudd a
elaborar el plan de comunicacion para aumentar el perfil de la iniciativa con los empleados. La empresa
estima que 120 horas de personal senior de mercadotecnia fueron utilizadas en el esfuerzo para el plan
de comunicacion.

Administracién de TI. La empresa asigna dos profesionales de Tl para mantener los servidores y el
software en 5% de su tiempo de un afo; cerca de 200 horas al afio.

La Tabla 5 ilustra los costos por una implementacién de 20,000 plazas. Tenga en cuenta que muchas
empresas participaran en una implementacion por etapas en unos pocos anos, es decir, 20,000 plazas
por afio durante tres afos. Si este es el escenario, costos adicionales de una sola vez (iniciales) y costos
recurrentes para cada 20,000 usuarios seran realizados en alineacion con los costos en la Tabla 5, junto
con cualquier beneficio que pudieran recibir.

Tabla 5: Costos

Costo Calculo Inicial Recurrente
. . 20,000 plazas a .
Cuotas por licencia $75 por plaza $1.5 millones
Mantenimiento de licencia 20% $300,000
Hardware (servidor) 1 por 20,000 $13,000
plazas
Mantenimiento del servidor 10% $1,300
. e, 700 horas a
Implementacion/planificacién $60/hr $42,000
Cuotas de servicios 100 horas a
profesionales $150/hr $15,000
L, 120 horas a
Plan de comunicacion $80/hr $9,600
. . 200 horas a
Administracion Tl $60/hr $12,000

Fuente: Forrester Research, Inc.
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Conclusiones del estudio

La entrevista exhaustiva de Forrester con una gran empresa global de manufactura arrojé varias
observaciones importantes. Forrester encontré que las organizaciones pueden notar los beneficios
en forma de:

* Colaboracion permitida por las herramientas de Colaboracion Social de IBM, llevando
a ingresos incrementales brutos de nuevos productos y productos llevados al mercado
mas rapidamente.

* Ganancias de productividad del personal en toda la empresa a partir de la habilidad para
encontrar y compartir experiencia valiosa.

Es importante tener en cuenta que los valores en todo este marco de trabajo de TEI estan basados

en una entrevista exhaustiva con una sola organizacion. Forrester no hace suposiciones sobre el
impacto potencial que otras organizaciones recibiran dentro de su propio entorno. Forrester reco-
mienda encarecidamente que los lectores utilicen sus propios estimados dentro del marco de traba-

jo proporcionado en este estudio para determinar el impacto financiero esperado de la implementacion
de las soluciones de Colaboracién Social de IBM. El objetivo subyacente de este documento es pro-
porcionar orientacion para los tomadores de decisiones tecnolégicas que buscan identificar las areas
donde el valor puede ser potencialmente creado por una inversion en soluciones de Colaboracién
Social IBM.

Contactanos via correo electrénico

al swgibmmx@co.ibm.com o llamenos al
01.800.300.0426 ext. 4017, mencionando el
siguiente cédigo MX1AL02W
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Apéndice A: Panorama General de Total Economic Impact™

Total Economic Impact es una metodologia desarrollada por Forrester Research que mejora los
procesos de toma de decisiones de una empresa de tecnologia y asiste a los vendedores en la
comunicacién del valor de la propuesta de sus productos y servicios a sus clientes. La metodologia
TEI ayuda a las empresas a demostrar, justificar y notar el valor tangible de las iniciativas de TI
tanto para la alta administracion como para otras partes interesadas clave en el negocio.

La metodologia TEI consta de cuatro componentes para evaluar el valor de la inversidn: beneficios,
costos, riesgos y flexibilidad. Para efectos de este andlisis, el impacto de la flexibilidad no fue
cuantificado.

Beneficios

Los beneficios representan el valor entregado a la organizacion usuaria (T1 y/o unidades comerciales)
por el producto propuesto o el proyecto. A menudo los ejercicios del producto o justificacién del proyecto
se centran s6lo en el costo de Tl y la reduccion del costo, dejando poco espacio para analizar el efecto
de la tecnologia en toda la organizacion. La metodologia TEI y el modelo financiero resultante dan el
mismo peso a la medida de beneficios que a la medida de los costos, lo que permite una revision total
del efecto de la tecnologia en toda la organizacion. Calcular los estimados de los beneficios implica un
claro dialogo con la organizacién usuaria para comprender el valor especifico que se crea. Ademas,
Forrester también requiere que haya una clara linea de responsabilidad establecida entre la medicién y
la justificacién de los estimados del beneficio después de que el proyecto haya sido terminado. Esto ase-
gura que los estimados del beneficio se vinculen directamente con la linea de fondo.

Costos

Los costos representan la inversion necesaria para capturar el valor, o los beneficios, del proyecto pro-
puesto. La Tl o las unidades del negocio pueden incurrir en costos en las formas de mano de obra
totalmente cargada, subcontratistas o materiales. Los costos consideran todas las inversiones y gastos
necesarios para entregar el valor propuesto. Ademas, la categoria de costos dentro de TEI captura
cualquier costo incremental sobre el entorno existente para los costos actuales con la solucién Todos
los costos deben estar vinculados a los beneficios que se crean.

Riesgo

El riesgo mide la incertidumbre de estimados de beneficio y costo contenida en la inversion. La incer-
tidumbre es medida de dos formas: la probabilidad de que los estimados de costo y beneficio cumpliran
con las proyecciones originales y la probabilidad de que los estimados seran medidos y rastreados en

el tiempo. TEI aplica una funcién de densidad de probabilidad conocida como "distribucion triangular"
para los valores ingresados. Como minimo, tres valores son calculados para estimar el rango subyacente
en torno a cada costo y beneficio.

Flexibilidad

Dentro de la metodologia TEI, los beneficios directos representan una parte del valor de la
inversién. Mientras que los beneficios directos pueden tipicamente ser la manera principal
para justificar un proyecto, Forrester considera que las organizaciones deben ser capaces
de medir el valor estratégico de una inversion. La flexibilidad representa el valor que puede
ser obtenido por alguna inversion adicional futura hecha sobre la inversién inicial ya hecha.
Por ejemplo, una inversién en una actualizacion de toda la empresa de una suite de pro-
ductividad de oficina puede potencialmente aumentar la estandarizacién (para aumentar la
eficiencia) y reducir los costos de licencias. Sin embargo, una caracteristica de colaboracion
integrada puede traducirse en una mayor productividad del trabajador si es activada. La co-
laboracion puede sélo ser utilizada con inversion adicional en capacitacién en algun momen-
to futuro. Sin embargo, tener la habilidad de capturar ese beneficio tiene un valor presente
que puede ser estimado. El componente de flexibilidad de TEI captura ese valor.
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