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Resumen Ejecutivo

Las empresas actualmente estan atravesando una serie de transformaciones digitales que
requieren de soluciones inteligentes para optimizar el rendimiento, recoleccion y manejo de datos,

facilitar la toma de decisiones rapidas y correctas para cumplir con los resultados deseados.

Experenta se inicid en 2017 con esta necesidad en mente, y se ha convertido en socios
certificados de marcas de renombre mundial para ofrecer soluciones empresariales innovadoras

que satisfagan las cambiantes demandas del mercado.

Su cartera de servicios incluyen: Sistemas de CRM, JIVS, plataformas de atencidn al cliente,
entre otros. Asi como también la venta de hardware como routers, switches, y camaras de

vigilancia.

Dado su caracter innovador y juvenil, Experenta ha abierto sus puertas para que los pasantes
apliquen los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera, apoyando en los procesos analiticos

que un proyecto de disefio y desarrollo de sistemas conlleva.

Como asistente de analista de procesos, las principales actividades se centran en la
investigacion de usuarios y procesos. Se llevaron a cabo una serie de sesiones de descubrimiento
para aprender sobre los procesos comerciales del cliente y las actividades de sus empleados, y toda

informacion relevante al alcance del proyecto.

Los hallazgos que inspiraron las propuestas de mejora fueron las dificultades que enfrentaban
los programadores y desarrolladores de Experenta debido a la descentralizacion de informacion.
Las notas de transcripcion de las sesiones de descubrimiento eran extensas para capturar la mayor
cantidad de detalles posible, pero eso también dificultaba el acceso a la informacion rapida

necesaria para el desarrollo.
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Tener una plantilla de User Persona parecia la solucion ideal para este problema, ya que

consolida tanto los datos técnicos como descripciones practicas y caracteristicas de las actividades.

Crear User Personas ayuda a comprender las necesidades, experiencias, comportamientos y
objetivos de los usuarios. Puede ayudar a reconocer que diferentes personas tienen diferentes
necesidades y expectativas, y también ayuda a identificarse con el usuario para el que esta

disefiando. (Friis Dam & Yu Siang, 2020)

Esto también evita inconsistencias entre documentos creados por diferentes empleados,

ademas de ahorrar tiempo al desarrollador y a proyectar una imagen de marca mucho mas sélida.

Segun un estudio de (Schwartz, 2014) el 82% de las empresas que utilizan Personas han

logrado crear una propuesta de valor mejorada.

La segunda propuesta de mejora surgio como respuesta al deseo de Experenta de incursionarse
al mercado internacional. Se propuso la realizacion de webinars para marcar liderazgo en la
industria y demostrar conocimiento, ademas de poder llegar a clientes potenciales que ya

demuestran un alto interés en los servicios ofrecidos.

El 73% de los comercializadores B2B y lideres de ventas dicen que un webinar es la mejor

forma de generar clientes potenciales de alta calidad. (GoToWebinar, 2017)

Los resultados proyectados de la implementacion de webinars como estrategia de marketing

de Experenta muestran resultados prometedores y un alto retorno de la inversion.

Ambas propuestas estan alineadas con los deseos de Experenta de expandirse y generar leads
de mayor calidad. La pasantia se termind con éxito, cumpliendo los objetivos y adquiriendo

amplios conocimientos en diferentes areas.
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Introduccion
El siguiente informe tiene como fin documentar las experiencias y conocimientos adquiridos

en la préctica profesional realizada en la empresa Experenta, como requerimiento para optar por

el titulo a Licenciada en Administracion Industrial y Negocios.

Experenta es una empresa joven dedicada a brindar soluciones digitales a empresas que buscan
transformar sus procesos de negocio y la relacion con sus clientes, contando con un amplio

portafolio de soluciones y alianzas para satisfacer las necesidades del mercado actual.

La empresa facilita todo el catadlogo de soluciones de marcas lideres en innovacion digital como

Salesforce, Microsoft, Cisco, Five9, entre otras al mercado hondurefio y centroamericano.

Durante el periodo de la practica profesional se desempefio el puesto de analista de procesos,
asistiendo en la identificacion y analisis de los procesos y flujos centrales del negocio del cliente,
documentacion del proyecto, desarrollo de mapas de procesos y requerimientos, y la evaluacion

de problemas y riesgos.

Concretamente se participd en un proyecto de implementacion de las soluciones de Salesforce
que permitird optimizar los procesos de generacidn de prospectos, generacion de ventas, entrega
de servicios y atencion post venta para las operaciones de la empresa ROOF REPAIR SQUAD

con sede en Texas, Estados Unidos.

Los labores y tareas en las que se tuvo participacion fueron realizadas en un periodo de 10

semanas, comprendidas entre el 20 de julio de 2020 y el 25 de septiembre del mismo afio.

El informe esta conformado por cuatro capitulos, detallados a continuacion:

e Capitulo I: Establece los objetivos de la practica profesional, asi como una descripcion

general de la empresa Experenta.

e Capitulo II: Detalla el funcionamiento del area de trabajo asignado, las funciones

principales a realizar y la relacion del trabajo con las otras areas.
e Capitulo I1l: Plantea las propuestas de mejora implementadas y sugeridas.

e Capitulo IV: Presenta las conclusiones y resultados obtenidos del proceso, asi como las

recomendaciones finales a la institucion.



1. Capitulo I
El capitulo I plantea los objetivos generales y especificos de la practica profesional, asi como

también plasma una vision general de la empresa en la que se desarrollo.

1.1.0bjetivos de la practica profesional

1.1.1. Objetivo general

Desarrollar las habilidades y conocimientos para la participacion activa dentro de

proyectos de transformacion digital de negocios.
1.1.2. Objetivos especificos

e Aplicar los principios y conocimientos de administracion a las practicas

comerciales reales.
e Desarrollar habilidades y adquirir experiencia en gestion de proyectos.
e Aprender a identificar, analizar y disefiar procesos para optimizarlos.

e Idear una estrategia de crecimiento que permita una mayor interaccion con los

clientes y proporcione leads de alta calidad.

1.2.Datos generales de la empresa

1.2.1. Resefia historica

Experenta es una red de profesionales e integradores con larga trayectorias en roles
directivos de tecnologia dentro de grandes compaiiias que buscan ofrecer respuestas de

vanguardia.

Fundada en el 2017 como una solucién especializada en procesos informaticos,
brindando servicios y soluciones a través de una tropicalizacion, Experenta entrega
herramientas y soluciones alineadas a la estrategia de negocios de toda clase y tamafio de

compafiia en Latinoamérica. (Experenta, 2020)



Desde sus inicios, su fundador y actual CEO Jorge Lanza se dedicé a agrupar un
talentoso equipo conformado por ingenieros, programadores, disefiadores y expertos de

marketing, junto con los cuales han logrado conseguir hasta la fecha casi 50 certificaciones.
Actualmente la empresa ofrece los siguientes servicios:

-Soluciones de atencion al cliente

-Soluciones para la gestion de procesos SAP

-Soluciones de colaboracién

-Infraestructura, plataforma, capacidades e inteligencia en la nube

-Soluciones para el desarrollo de apps
1.2.2. Mision

Promover y brindar soluciones digitales de nube que ayuden a las empresas a manejar

y automatizar procesos comerciales y de servicio al cliente.
1.2.3. Vision

Ser el partner mas confiable en Honduras de soluciones de software e infraestructura
basadas en la nube trascendiendo las fronteras y posicionando a Honduras dentro de la
sociedad 5.0.

1.2.4. Valores

e Equipo: confiamos en el talento y habilidades de nuestro equipo y estimulamos el

desarrollo constante de ellos.

e Exito del cliente: nuestro propdsito siempre sera darle valor a su negocio y a sus

clientes.
e Innovacion: buscamos en todo momento promover la innovacion.

e Confianza: construimos relaciones de confianza con nuestros empleados, clientes,

y proveedores.



1.2.5. Organigrama

lustracion 1 Organigrama Experenta

CEO

Jorge Lanza

. App Service
Finanzas
Developers Consultants
| |
Consultora de Salesforce Salesforce Salesforce Salesforce Service
Negocios Developer Architect AppBuilder Consultant
|| Gisela Lanza| Alexy Cruz|  L_{ Didier Murillo| Jesus Cerros| Merari Fernandez

Fuente: elaboracion propia




2. Capitulo 11

El segundo capitulo tiene como propdsito explicar las actividades realizadas que
contribuyeron a la finalidad del proyecto, asi como a la obtencion y cumplimiento de los

objetivos personales de la practica profesional.

2.1. Actividades Realizadas

El proyecto en el que se tuvo participacion fue en la implementacion de las soluciones del
CRM de Salesforce para optimizar los procesos de generacion de prospectos, generacion de
ventas, entrega de servicios, y atencién postventa para las operaciones de ROOF REPAIR

SQUAD.

ROOF REPAIR SQUAD es una empresa norteamericana de capital hondurefio, dedicada
a la fabricacion y reparacion de techos residenciales y comerciales con operaciones en los

estados de Texas, Florida y Luisiana en Estados Unidos.

Las herramientas de CRM se utilizan para administrar las relaciones con los clientes a lo
largo de todo el ciclo de vida del cliente, abarcando el marketing, las ventas, el comercio digital

y las interacciones de servicio al cliente. (Salesforce, s.f.)

Se determino que los modulos de Salesforce a implementar seran los siguientes:
e Salesforce Sales Cloud
e Salesforce Field Services
e Web Portal para la visualizacion de informacion

Todo el desarrollo del proyecto e integracion se manej0 de manera remota con

comunicacion a través de videollamadas, correos electrénicos y mensajeria instantanea.



2.1.1. Sesiones de descubrimiento y recoleccion de datos

Un paso esencial para cualquier proyecto es la etapa de descubrimiento, ya que en base a

esto parten las siguientes etapas y el desarrollo del producto.

La primera actividad realizada fue participar en las sesiones de descubrimiento para
conocer a profundidad los procesos ejecutados dentro de la empresa del cliente, quien los

realiza, la frecuencia y con qué objetivo.

Se realizaron 15 sesiones virtuales con el cliente para identificar sus procesos de negocio,
reglas, condiciones, limitaciones, restricciones y cualquier otra consideracion de indole

comercial.

Para estas sesiones, se deben preparar preguntas estratégicas para conducir la conversacion

de una manera que permita obtener toda la informacién necesaria de una manera organica.

Asi como realizar investigaciones previas para mantenerse al dia con el estandar de la

industria del cliente y las posibles tecnologias que puedan ayudar en el proyecto especifico.

2.1.2. Documentar los procesos de negocios y elaborar entregables de proyecto

La documentacion es de suma importancia en un proyecto ya que permite mejorar la

eficiencia del equipo, facilitar el trabajo, recordar detalles y medir el progreso.

Documentacién de Sesiones de Descubrimiento

La contribucion realizada en esta etapa del proyecto fue la documentacion de las notas de

descubrimiento, disefio de diagramas de flujo y creacion de user personas.



Esta actividad consiste en transcribir y categorizar toda la informacién en un documento
que servira como referencia en las siguientes etapas del proyecto, asegurando un alto nivel de
comprension de procesos asi como una fuente de conocimiento en la que apoyarse para los

pasos posteriores.

Disefio de Diagramas de Flujo

La siguiente actividad fue transformar la informacién recopilada de las sesiones de

descubrimiento en diagramas de flujo que representan visualmente los procesos de la empresa.

Se utilizaron herramientas de Microsoft Visio para ilustrar los procesos mediante un

diagrama de flujo multifuncional.

Este paso es util para comprender, analizar e incluso identificar cuellos de botella dentro

de las actividades de la organizacién que se pueden redisefiar y mejorar.

Se identificaron y diagramaron seis procesos que incluyen: proceso de venta minorista
residencial, proceso de venta residencial con reclamo de seguro, procesos de venta comercial

y procesos internos como aprobacién de oficina, facturacion y produccion.

Identificacion v elaboracién de User Personas

Los User Personas son Utiles para estandarizar a los futuros usuarios del software para
determinar a qué herramientas y funciones necesitarian acceder y formas de optimizar su

experiencia al usarlas.



La plantilla de User Persona utilizada esta compuesta por: una breve descripcion del
usuario, el rol organizativo, los conjuntos de permisos de acceso y el tipo de licencia de

Salesforce que necesitan.

12 puestos fueron identificados, como: Gerentes ejecutivos, vendedores de campo,

vendedores in-house, inspectores, gerente de proyecto, entre otros.

2.1.3. Llevar a cabo configuraciones en Salesforce

Después de la implementacion basica de Salesforce, el administrador debe realizar una serie
de configuraciones y modificaciones para adaptar adecuadamente las herramientas y aplicaciones

a los requisitos especificos de la organizacion.

En esta etapa, el rol del administrador es muy importante ya que su tarea es trabajar en estrecha

colaboracidn con las partes interesadas para garantizar que se satisfagan todas sus necesidades.

Para ello, los administradores tienen un vasto conocimiento tanto de los procesos comerciales
como de la plataforma Salesforce, y los combinan para garantizar el méximo rendimiento y

productividad.

Esta actividad fue manejada mediante una serie de job shadowing y configuracion real

supervisada.

Primero se realizaron un par de sesiones de aprendizaje para poder observar las
configuraciones realizadas por los administradores experimentados en la empresa, y después se

realizaron configuraciones reales por cuenta propia.

En particular, se trabajo en la creacion de perfiles. Esto es importante para una organizacion

con muchos empleados con roles distintos. Previamente se definieron User Personas para servir



como guia para determinar los accesos Yy restricciones a determinada informacion o

funcionalidades.

Uno debe considerar el alcance de sus actividades, para asegurarse de que tienen todas las
herramientas que necesitan y solo tienen acceso a la informacion que se les permite. La
informacion confidencial puede ser visible para algunos empleados pero imposible de editar,

mientras que otros pueden hacer ambas cosas y otras ninguna de ellas.

Esto permitié conocer de primera mano las operaciones de un negocio a gran escala y
analizarlas para optimizar procesos, la recopilacion y gestion de datos, métricas de negocio, entre

otros.

2.1.4. Realizar entrenamiento en el uso funcional de Salesforce

Salesforce es uno de los CRM maés reconocidos en el mundo, y ofrece seis certificaciones que

aseguran un reconocimiento de manejo avanzado en un area del sistema.

Administrador
AppBuilder
Arquitecto
Consultor
Desarrollador
Especialista

Concretamente se particip0 en el estudio de administrador de Salesforce, quien es el encargado
de configurar y modificar la plataforma, crear y manejar usuarios, instalar actualizaciones y

resolver problemas menores que pueden surgir.

El proceso de estudio consiste en aprobar modulos a través de la plataforma TrailHead de

Salesforce. Para completar un mddulo, se debe estudiar la teoria que luego se verifica completando



una prueba o un proyecto practico, una vez completado, se otorga una insignia y, dependiendo de

la cantidad de insignias, se asigna un rango.

No se requiere un conjunto especifico de mddulos para tomar el examen; sin embargo, se
recomiendan aproximadamente 60 insignias antes de intentar la certificacion y seis meses de
preparacion. La certificacion se obtiene superando con éxito un examen final con una nota de 65%

0 superior.

El proposito de esta capacitacion es familiarizarse con los términos y funciones de Salesforce
para poder documentar correctamente la informacion, disefiar graficos de procesos, configurar
funciones, probar el prototipo, ofrecer retroalimentacion pertinente y simplemente completar con

éxito cualquier otra actividad relacionada con el proyecto.
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3. Capitulo I

En este capitulo se abordaran dos propuestas de mejora, las cuales estan alineadas con los

hallazgos encontrados a lo largo del periodo de pasantia y las metas de Experenta.

3.1. PROPUESTAS DE MEJORA IMPLEMENTADAS

3.1.1. Plantilla de User Persona
3.1.1.1. Antecedentes

Los User Persona ayudan a definir la estructura y el contexto de una empresa, facilitando el
proceso de disefio del sistema, al mismo tiempo que permite generar ideas para mejorar los

procesos actuales.

Proporcionando a los programadores y desarrolladores una idea clara de lo que hacen los
usuarios a diario, que informacidn necesitan y que datos deben presentar, teniendo asi una guia

para decidir qué funciones se adaptarian mejor a las necesidades reales del usuario.

De momento se realizaron User Personas con informacion limitada y muy técnica. El problema
con este enfoque es que carece de las percepciones empaticas obtenidas de las sesiones de
descubrimiento, como frustraciones que tienen con el sistema actual, limitaciones, o caracteristicas
que desean mejorar. Ademas que significo una inversion de tiempo extra ya que se tuvo que crear

de cero al no existir una plantilla.

Otro punto importante por mejorar para Experenta es aumentar la consistencia de la marca. A
pesar de que la marca ya cuenta con un excelente disefio de identidad de marca, no tener plantillas
predisefiadas ralentiza considerablemente el proceso, teniendo que empezar un borrador desde cero

cada vez y luego redisefiando la version final para poder presentarla al cliente.
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Esto creaba inconsistencias en el disefio y en la informacion presentada, ya que cada empleado

lo representaba de manera distinta agregando u omitiendo datos.

3.1.1.2. Descripcion de la propuesta

Se desarrollé una plantilla de User Persona que combina tanto datos técnicos como

informacién clave del usuario.

La propuesta tiene un disefio facil de usar, creado en documento de Microsoft Word para
garantizar la maxima compatibilidad. Cumpliendo con los colores, logotipo y el disefio de fuente

de la guia de la marca, dando una imagen de marca consistente.

Aunque ha sido disefiado para atender la mayoria de las necesidades de cualquier proyecto, se

puede modificar facilmente si es necesario.

Una vez completado, el documento esta listo para ser impreso o enviado por correo electronico

y presentado al cliente.

3.1.1.3. Impacto de la propuesta

Tener una plantilla de User Persona proporciona varios beneficios a la empresa, como ser:

Simplifica la creacién de documentos

Al proporcionar plantillas listas para llenar, los programadores no tienen que preocuparse por
el aspecto estético u organizacién de la informacién y pueden concentrarse en el desarrollo del

proyecto, ahorrando el valioso tiempo del empleado y, por tanto, dinero para la empresa.

Ademas, en caso de que ingrese un nuevo empleado, sera mas facil aprender de un patron

establecido y podra recrear facilmente documentos de la misma calidad.
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Crea consistencia de marca

Contar con una imagen de marca consiste es importante para convertirse en una marca

reconocible. Ademas, una marca con disefio consistente transmite mas credibilidad y confianza.

El aumento de ingresos promedio atribuido a presentar siempre la marca de manera consistente

es del 33%. (Dopson, 2019)

Proporciona mas informacion

La nueva plantilla proporciona mucha mas informacion que la plantilla anterior, permitiéndole
al desarrollador obtener una vision mas amplia de los necesidades y problemas que se deben
atender. Ademés que la informacion importante de las notas de sesiones de descubrimiento

quedaria consolidada en el mismo documento.

3.2. PROPUESTAS DE MEJORA

3.2.1. Webinar Marketing
3.2.1.1. Antecedentes

Experenta se enfoca en brindar soluciones empresariales innovadoras, que a pesar de ser
programas de renombre mundial como Salesforce o Five9, la mayoria de las personas carecen de
conocimiento sobre la funcionalidad y caracteristicas reales del sistema y de todos los beneficios

que podria brindarle a su negocio.

Los objetivos a futuro de Experenta son expandirse a una clientela internacional, para esto,

aumentar el reconocimiento de la empresa y demostrar experiencia es esencial.
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También dado que la implementacion de estas soluciones suele llevar mucho tiempo y requiere

una inversion significativa, la generacion de leads de alta calidad se ha convertido en una prioridad.

3.2.1.2. Descripcion de la propuesta

Un webinar es una presentacion educativa en linea y en vivo, durante la cual los espectadores

participantes pueden enviar preguntas y comentarios. (Merriam Webster Dictionary, s.f.)

Un webinar es una gran herramienta para proporcionar contenido valioso a los espectadores y
prospectos, ademas de permitir que la empresa muestre sus productos y servicios, demuestre su

experiencia y genere clientes potenciales de alta calidad a un bajo costo.

Se debe realizar una preparacién previa para asegurar un resultado de alta calidad, como
escoger a los participantes, generar el material de contenido y también decidir sobre detalles

técnicos.

En primer lugar, se deben establecer metas y objetivos para poder planear en consecuencia.
Los seminarios web se pueden utilizar por una variedad de razones: crear conciencia de marca,

generar ventas, hacer demostraciones de producto, establecerse como lider de la industria, etc.

A partir de estos objetivos fijos, se basan el enfoque y los requisitos del webinar, ademas de

servir como métrica de rendimiento.

La esencia del webinar es el anfitrion y / o el grupo de participantes que realizan la sesién. Un
webinar puede ser organizado, presentado e impartido completamente por una sola persona o
dividiendo los roles entre un equipo de soporte. Ademas, dependiendo del formato del webinar, se

pueden incluir otras personas, como invitados especiales.
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El tema del webinar también influye en la decisidn del conductor, dado que algunos pueden
tener mas conocimiento de un area especifica, o se puede determinar que un orador invitado se

adaptaria mejor al tema.

El tema del webinar debe ser interesante y proporcionar contenido valioso para el espectador.
Una manera facil de generar ideas sobre temas de webinars es escuchar las preguntas que hacen
los clientes, esto indica que estan interesados en tener respuestas a estas preguntas. Sin embargo,

el tema siempre debe estar alineado con los objetivos que se quieren obtener.

Una vez determinados el tema y los participantes, se debe comenzar a seleccionar y generar el
contenido. Esto no se limita al guion del webinar, sino también a otro contenido como diapositivas,
iméagenes, video, o graficos. Este es el paso que consume mas tiempo, pero es uno de los mas

importantes.

Los seminarios web suelen tener una duracion de 45 minutos hasta varias horas, sin embargo,
se debe considerar la complejidad del tema y el conocimiento del espectador promedio, asegurando
el equilibrio entre mantener al espectador interesado y al mismo tiempo dedicar el tiempo

suficiente para abordar cada tema con detalle.

Segun los estudios de (Britton, 2014) el tiempo promedio de asistencia en un webinar es de

54 minutos.

Por altimo, se deben considerar y decidir los aspectos técnicos. Como la plataforma en la que
se llevaria a cabo el webinar. Debe tener todas las funciones que se desean utilizar en el webinar,

ademas de ser facilmente accesible para la mayoria de los espectadores.

Otros aspectos importantes incluyen pero no se limitan a: determinar la hora y fecha en que se

realizara el webinar, asegurar que se dispone de todo el equipo necesario, establecer si sera
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necesaria una registracion previa, realizar una prueba previa y desarrollar un plan de contingencia

para solucionar las posibles incidencias.

Finalmente, el ultimo paso es promover el webinar para asegurar el maximo nimero de
espectadores. Se recomienda publicitar el webinar en redes sociales y enviar invitaciones a los

contactos suscritos a Experenta.

Material promocional debe crearse con informacion como el tema, el presentador, la horay la
fecha y una llamada a la accion para registrarse o establecer en sus calendarios el recordatorio para

asistir al seminario web.

El costo de producir un seminario web puede variar ampliamente, principalmente variando en
la cantidad de tiempo invertido, publicidad pagada, entre otros factores. A continuacion, se

presenta una cotizacion estimada de costos de produccion, publicidad y personal.

Esta estimacion se ha calculado bajo la propuesta de lanzar seis seminarios web por afio,
organizados por un solo presentador. Para esta actividad se han reservado un total de seis horas

teniendo en cuenta tanto la preparacion del material como la propia ejecucion del webinar.

El costo por hora de trabajo sobre un valor de salario promedio de $ 800 mensual por 8 horas

de trabajo al dia de lunes a viernes.

El presupuesto promocional es una cantidad sugerida que puede aumentarse o reducirse a
discrecion de la empresa. Se recomienda también hacer invitaciones por correo electrénico a la

lista de suscriptores de Experenta.
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Tabla 1Resumen de costos

Propuesta de Webinars Mensuales EXPERENTA

Resumen de Costos

Costos de Tecnologia
Descripcién Costo Mensual | Costo Anual
Licencia de Hosting (GoToMeeting) $16 $192
Costos de Publicidad
Descripcién Costo Mensual | Costo Anual
Campana de publicidad en redes sociales
P (5-7 d?as antes del webinar) $30 $180
Costos de Personal
Costo por hora de trabajo $5
Horas invertidas por webinar 6
Costo de personal por webinar $ 30
Webinars al afio 6
Costo Anual $ 180
COSTO TOTAL DE WEBINARS
Inversion Total Costo por Webinar
$ 552 $92

Fuente: elaboracion propia

3.2.1.3. Impacto de la propuesta

El siguiente grafico es una proyeccion estimada de conversion de asistentes del webinar.

Grafico 1 Escenario de Conversion de Leads por Webinar

Conversion de Leads

200

60
15
|
Asistentes al Clientes Prospectos Oportunidades  Tratos Cerrados
Webinar Interesados

Fuente: elaboracion propia
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e Asistentes al webinar: Namero total de inscritos que participaron en el webinar.

e Clientes interesados: Participantes que interactuaron con la empresa después del webinar,

ya sea visitando el sitio web, siguiendo cuentas de redes sociales o dando me gusta a las
publicaciones.

e Prospectos: Personas que se pusieron en contacto solicitando informacion porque estan
interesadas en adquirir un producto o servicio.

e Oportunidades: Prospecto calificado con altas posibilidades de convertirse en cliente.

e Tratos Cerrados: Negociacion formalmente concluida.

Se estima que se obtendrd un acuerdo cerrado mediante seminario web. Con una venta
promedio de 10.500 ddlares por proyecto, los ingresos obtenidos serian de 10.500, menos el costo

del webinar de $ 92, brindando un retorno de inversién de 11,313.04%.

Tabla 2 Resultados por Webinar

Resultados por Webinar
Venta Promedio $ 10,500
Ingresos brutos _totales (Provenientes de $10.500
webinar leads) '
Ingresos netos t0t6}|e§ §Provenientes de webinar $ 10,408
eaas

Fuente: elaboracién propia

Tabla 3 Retorno de Inversion

Inversion Ganancias Potenciales ROI
$92 $10,408 11,313.04 %

Fuente: elaboracién propia
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4. Capitulo IV

El cuarto capitulo contiene las conclusiones finales de la practica profesionales, asi como

recomendaciones para la empresa, la institucion y futuros practicantes.

4.1. Conclusiones

De la culminacion de este proyecto se han podido extraer varias conclusiones:

Se adquirié un vasto conocimiento y experiencia en gestion de proyectos, y se

mejoraron habilidades de gestion del tiempo, comunicacion y resolucion de problemas.

Se aprendi6 a representar procesos a través de diagramas de flujo para facilitar el

analisis e identificacién de cuellos de bhotella.

Se cred una plantilla de persona de usuario para agilizar la recoleccion de datos y

garantizar que el proyecto siempre este centrado en el usuario.

Los webinars se proponen como una excelente opcion para producir contenido

altamente interactivo y generar leads de alta calidad con un gran retorno de inversion.

4.2. Recomendaciones

4.2.1. Recomendaciones para la empresa

Permanecer activos en redes sociales: Aumenta el conocimiento de la marca y puede

ser una fuente de clientes potenciales.

Mantener un mejor registro de gestion del tiempo: Esto facilitara el seguimiento de las

horas del contrato y las horas extras que deben facturarse al final del proyecto.
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4.2.2. Recomendaciones para la institucion

e Fortalecer alianzas con empresas: Con el objetivo de ofrecer una mayor variedad de

opciones de pasantias que se alineen con los intereses del alumno.

e Horarios Flexibles: Ofrezca opciones de horarios mas flexibles para brindarles a los

estudiantes mas productividad y mayores oportunidades de estudio.

4.2.3. Recomendaciones para los estudiantes

e Esté preparado para aprender: Al entrar en un entorno diferente, se enfrentara a una

abrumadora cantidad de informacién y nuevos retos. Afrontelos con buena actitud y

voluntad de aprender.

e Solicite retroalimentacion: Escuchar la critica constructiva permite continuar

mejorando y desarrollarse como profesional.

e Hable con empleados de diferentes areas: Maximice su experiencia de pasantia al

obtener una vision mas amplia de la empresa y aprender de distintas personas. Esto

puede resultar especialmente Util al intentar pensar en propuestas de mejora.
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Glosario de Términos

JIVS: Proporciona todos los componentes para la migracién de datos, el aprovisionamiento
de datos y retiro de aplicaciones. (JIVS, s.f.)

Hardware: Elementos tangibles que forman parte de un sistema informatico.

Routers: Un enrutador recibe y envia datos en redes informaticas. (Cisco, s.f.)

Switches: son bloques de construccion clave para cualquier red. Conectan multiples
dispositivos, como computadoras, puntos de acceso inalambricos , impresoras y servidores;
en la misma red dentro de un edificio o campus. (Cisco, s.f.)

User Persona: Arquetipo del usuario del software recopilando sus necesidades, deseos y
actividades.

B2B: Venta de negocio a negocio.

Cisco: Empresa de origen estadounidense que fabrica dispositivos de redes y softwares.
Five9: Empresa estadounidense que ofrece software de servicio al cliente en la nube.
SAP: Software de planificacion de recursos empresariales.

Computacion en la Nube: Guardar y manejar datos o programas a través de internet en
lugar de en un disco duro.

Sociedad 5.0: Estrategia de crecimiento japonesa que se centra en gran medida en adoptar
la tecnologia en todos los aspectos sociales.

Salesforce Developer: Se encarga de disefiar, construir e implementar aplicaciones dentro
de Salesforce.

Salesforce Architect: Se encarga de disefiar, construir e implementar soluciones técnicas

dentro de Salesforce.
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Salesforce Appbuilder: Se encarga de configurar y modificar las aplicaciones de
Salesforce.

Salesforce Service Consultant: Asiste en la implementacion de Salesforce y se encarga de
capacitar a los empleados una vez el sistema este implementado.

Salesforce Sales Cloud: Seccion dentro del CRM enfocada al seguimiento de ventas.
Salesforce Field Services: Herramienta para el manejo de servicios ofrecidos fuera de la
empresa.

Microsoft Visio: Software de Microsoft que permite crear diagramas de flujo, mapas
conceptuales, organigramas, entre otros.

Flujo Multifuncional: Diagrama de flujo que incluye a las personas, departamento u
organizacion que realizan las actividades del diagrama.

Job Shadowing: Método de aprendizaje por la observacion de actividades realizadas por
empleados con mayor experiencia.

Plataforma TrailHead: Plataforma de aprendizaje digital para contenido Salesforce.

Leads: Clientes potenciales.



ANexos

llustracion 2 Plantilla User Persona Anterior

Descripcion del Puesto

User Features
Profile

Permission Sets

Role

Sharing Rules

Fuente: (Experenta, 2020)

llustracion 3 Plantilla User Persona Propuesta

\V4

A USER PERSONA

Nombre de Perfi: |
Descripcion general del puesto:
User features:
]
Tareas y Actividades Realizadas: Mayores Desafios/Problemas
Meta u objetivo principal: | |
Métrica para medir desempeio: | |
Utilizadas en el Utilizadas para
Trabajo comunicarse

O Sistemas Contables | O Cara o Cara

O Softwore de Ventas | O E-Mail

Permission Sets | -
OCRM O Teléfono (lamada)
0 Office 365 O WhatsApp
O Almacenamiento en lo | O Redes Sociales
nube Sharing Rules

*Notas Adicionales:

e

Fuente: elaboracion propia
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