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Resumen

Aunque el actual software para la administración de sistemas mejora muchos de los procesos relacionados con las TI, el hecho de proporcionar y mantener los servicios TI (Tecnologías de la Información) a menudo es una actividad compleja y que supone mucho tiempo. La necesidad de planificar y evaluar los recursos software para que se adapten a los requisitos específicos de la empresa, mejora la seguridad de las infraestructuras TI así como los costes de control. Para cualquier profesional TI supone todo un reto mantenerse al día en cuanto a los últimos avances en TI.

Este papel blanco presenta los resultados de las encuestas y entrevistas realizadas a los profesionales TI de 10 empresas pequeñas y organizaciones de tamaño medio suscritas a Microsoft® TechNet Plus, el principal servicio de información de Microsoft para los profesionales TI.

El estudio documenta cómo estas empresas utilizaron los recursos de TechNet Plus para resolver problemas técnicos más rápidamente, realizar sus operaciones TI de forma más eficaz y segura, y mantenerse actualizadas con las tecnologías de Microsoft.
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La información contenida en este documento representa la visión actual de Microsoft Corporation sobre los problemas explicados a partir de la fecha de publicación. Como Microsoft debe responder a las condiciones de un mercado cambiante, no puede interpretarse como un compromiso por parte de Microsoft, y Microsoft o sus respectivos proveedores no pueden garantizar la exactitud de la información presentada después de la fecha de publicación.

El propósito de los White Paper (papeles blancos) es meramente informativo. MICROSOFT Y SUS RESPECTIVOS PROVEEDORES NO GARANTIZAN, EXPRESA O IMPLÍCITAMENTE, LA INFORMACIÓN DE ESTE DOCUMENTO.

Es responsabilidad del usuario acatar todas las leyes de copyright. Sin limitar los derechos bajo copyright, ninguna parte de este documento puede ser reproducida, almacenada o introducida en un sistema de recuperación, o transmitida de cualquier forma o mediante cualquier medio (electrónico, mecánico, fotográfico, de grabación, o cualquier otro), o para cualquier propósito, sin el consentimiento expreso y por escrito de Microsoft Corporation.

Microsoft puede tener patentes, patentes de aplicaciones, marcas registradas, copyrights u otros derechos de propiedad intelectual para proteger el material objeto de este documento. A excepción de cuando se proporcione expresamente en cualquier acuerdo de licencia por escrito de Microsoft, la información de este documento no le otorga ninguna licencia sobre estas patentes, marcas registradas, copyrights, u otra propiedad intelectual.
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Resumen ejecutivo

Este informe resume los resultados de un estudio de valor comercial dirigido independientemente por Lawrence Associates en 2004. Estos resultados muestran cómo la suscripción a Microsoft® TechNet Plus ayudó a los profesionales TI de 10 pequeñas empresas y organizaciones de tamaño medio a operar y dar soporte a las infraestructuras TI con menor esfuerzo y coste que si hubieran utilizado los servicios gratuitos disponibles a través del sitio web público de TechNet.

El estudio documenta cómo esas empresas utilizaron los recursos de TechNet Plus para resolver problemas técnicos más rápidamente, realizar sus operaciones TI de forma más eficaz y segura, y mantenerse actualizadas con la tecnología software de Microsoft. El estudio se centró también en la reciente adición de la versión completa del software de evaluación y las tarifas gratuitas y reducidas de las llamadas al Soporte Técnico de Microsoft. Estas nuevas características aceleraron los esfuerzos de recuperación ante desastres y ayudaron a reducir los costes actuales del soporte y la planificación de las TI. En las conclusiones se reflejan los siguientes beneficios:
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Valor comercial. El estudio cuantificó el soporte TI, la evaluación del software y los beneficios de desarrollo profesional con los recursos de TechNet Plus no disponibles para los usuarios de los recursos TechNet gratuitos. El valor comercial total resultante de los beneficios de TechNet Plus de todas las empresas participantes es de una media de 7.095 dólares por empresa y año, más de ocho veces la cuota de suscripción anual, que es de unos 799 dólares.

· Soporte TI. Los profesionales TI participantes utilizaron los recursos de TechNet Plus para lograr unos beneficios en soporte TI valorados en 4.313 dólares por empresa. Dichos beneficios incluían la reducción de tiempo y coste en la resolución de los problemas TI rutinarios, así como la reducción de los costes relacionados con las llamadas al soporte técnico, los servicios de soporte de terceros y los consultores externos.

· Evaluación del software. Los recursos de TechNet Plus ayudaron a los participantes a ahorrar una media de 1.158 dólares por año, ya que los profesionales TI podían evaluar el software de una forma más completa y así evitar su adquisición sólo para evaluarlo.

· Desarrollo profesional TI. Al adquirir nuevas habilidades con los recursos de aprendizaje de TechNet Plus, los profesionales TI evitaron los costes derivados de la formación tradicional en un aula y de los materiales de aprendizaje. Los consultores invirtieron menos tiempo en aprender nuevas habilidades y más tiempo en actividades susceptibles de facturarse. Estos ahorros anuales se valoraron en 1.624 dólares por empresa.

Las suscripciones a TechNet Plus ayudaron a que las empresas consiguieran beneficios adicionales, que supusieron un valor significativo pero que se excluyeron de los cálculos financieros.
 Dichos beneficios incluían lo siguiente:

· Disponibilidad del sistema. Los participantes informaron de que era mayor el tiempo de actividad del sistema y de que los entornos TI eran más saludables, lo que desembocó en una productividad mejorada de los empleados, una reducción del tiempo invertido en tareas rutinarias de administración de sistemas, y una mayor inversión de tiempo en las actividades de más alto valor.
· Seguridad mejorada. Dos de las empresas informaron de que la vulnerabilidad de la seguridad se había reducido un 10 y un 50 por ciento respectivamente.

· Más ingresos para los consultores. Los recursos de aprendizaje Tech Net Plus sirvieron para que las dos firmas de consultoría del estudio ofrecieran un servicio más eficaz a los clientes, captaran nuevos clientes y cerraran más ventas.

Introducción

El programa Microsoft TechNet contiene información y recursos de comunidad diseñados para ayudar a los profesionales TI a administrar y dar soporte a las soluciones tecnológicas de Microsoft. El programa TechNet incluye el sitio web público de TechNet, suscripciones, resúmenes, informes en la Web, TechNet Virtual Lab, TechNet Radio y TechNet Flash, una hoja informativa orientada a las TI.

TechNet Plus, el principal servicio de suscripción TI de Microsoft, amplía los recursos gratuitos basados en la Web del programa. Los suscriptores de TechNet Plus reciben servicios online adicionales, acceso a los profesionales de soporte técnico de Microsoft, y prácticas copias portátiles de los recursos de información técnicos. En 2004, Micrososft añadió llamadas de soporte técnico gratuitas y con descuento, así como la posibilidad de evaluar versiones completas del software sin límite de tiempo, al conjunto de servicios de TechNet Plus.

En el otoño de 2004, Lawrence Associates dirigió un estudio sobre el valor comercial de TechNet Plus en 10 empresas pequeñas y organizaciones de tamaño medio. El estudio encuestó y entrevistó a profesionales TI de estas empresas para determinar cómo los suscriptores utilizan los distintos recursos de TechNet Plus y cómo esos recursos ayudaron a resolver problemas y mejoraron la entrega de servicios TI. Nueve empresas rellenaron un cuestionario detallado del suscriptor; las 10 empresas participantes proporcionaron entrevistas y demás información de soporte.

Este papel blanco, que resume los resultados del estudio de valor comercial, incluye las siguientes secciones:

· “Recursos de TechNet Plus” describe las características y funciones de TechNet Plus.

· “Cómo utilizan los suscriptores los recursos de TechNet Plus” describe cómo los profesionales TI participantes en el estudio de Lawrence Associates utilizaron TechNet Plus para simplificar la entrega de un servicio TI, incrementar la experiencia TI y desarrollar sus negocios.

· “Valor comercial de los recursos de TechNet Plus” documenta el coste, la productividad y los beneficios empresariales y comerciales asociados que las empresas suscriptoras lograron mediante el uso de los servicios de TechNet Plus.

· Apéndice A, “Acerca de este informe” describe los métodos utilizados para dirigir el estudio del suscriptor de TechNet Plus y ofrece un perfil de las empresas participantes.

· Apéndice B, “Resultados de la encuesta a los suscriptores de TechNet” proporciona las conclusiones agregadas de la encuesta que suministraron los datos para este informe.

· Apéndice C, “Cuestionario del suscriptor de TechNet Plus” proporciona una copia en blanco del estudio. Desde aquí se anima a los lectores a que rellenen este cuestionario al objeto de evaluar la utilidad de los servicios de TechNet Plus en sus propias operaciones TI.

Recursos de TechNet Plus

El programa Microsoft TechNet ofrece una amplia variedad de conocimientos, información y orientación TI a modo de servicio online. Los profesionales TI pueden acceder al contenido técnico de TechNet entrando en el sitio de este programa o visitando otras páginas del sitio web corporativo de Microsoft. Aunque los resultados del estudio muestran que los usuarios son conscientes de estos recursos y dónde encontrarlos, valoran la conveniencia de tener un completo y actualizado conjunto de herramientas de soporte TI siempre que lo necesiten. Los recursos de TechNet se entregan como un servicio online gratuito o como suscripciones por una cuota. Estos niveles de servicio diferentes están diseñados para proporcionar recursos de soporte TI que satisfagan mejor los requisitos de la empresa. El gráfico 3 compara las características y las capacidades de cada uno de los niveles de recursos de TechNet.

	Recurso
	TechNet Plus
(suscripción)
	TechNet estándar
(suscripción)
	TechNet online
(gratuito)

	Evaluación de software (Nuevo). Evaluación de aplicaciones completas, sin límite de tiempo.
	X
	
	

	Soporte técnico de bajo coste (Nuevo). Las primeras dos llamadas al soporte técnico de Microsoft son gratuitas; las llamadas adicionales a dicho soporte tienen un descuento del 20% por llamada.

	X
	
	

	Soporte de grupo de noticias administrado TechNet Plus. Sugerencias técnicas entre iguales monitorizadas por exactitud y puntualidad.
	X
	
	

	Software beta. Software beta disponible en CD o en DVD.
	X
	
	

	TechNet en CD o DVD. Copias locales y portátiles de la información de TechNet en CD o en DVD. Incluye actualizaciones mensuales de la Knowledge Base de Microsoft completa.
	X
	X
	

	Online Concierge. Localizador de recursos técnicos de TechNet Plus 24/7.
	X
	X
	Sólo contenido online

	Recursos adicionales de administración de sistemas. Actualizaciones de seguridad, seminarios, mejores prácticas, informes en la Web, sesiones informativas y guías de implantación.
	Copia local en CD o DVD mensual
	Copia local en CD o DVD mensual
	Sólo contenido online


Gráfico 3. Comparación de los recursos de TechNet.

Los resultados del estudio muestran que los servicios de TechNet Plus pueden mejorar las habilidades de los profesionales TI en tres áreas generales:

· Manipulación y soporte de la infraestructura TI.

· Planificación y evaluación del software.

· Asistencia al desarrollo profesional.

Los recursos enumerados en el Gráfico 3 proporcionaron habilidades mejoradas a los profesionales TI participantes en cada una de estas categorías. En la siguiente sección aparecen el estudio detallado y los resultados de las entrevistas que asignan recursos de TechNet Plus a las habilidades mejoradas.

Cómo utilizan los suscriptores los recursos de  TechNet Plus

Los suscriptores objeto de estudio utilizaban las herramientas de soporte TI de TechNet Plus, la ayuda de evaluación y los asistentes de desarrollo profesional para resolver problemas TI, reducir el esfuerzo y los costes de evaluación de software, incrementar la experiencia en TI y crear sus negocios.
Esta sección resume los resultados de la encuesta a los suscriptores de TechNet Plus y las entrevistas subsiguientes. Los resultados detallados de la encuesta se encuentran en el Apéndice B, “Resultados de la encuesta a los suscriptores de TechNet Plus”.
Resolver problemas TI y mejorar la distribución del servicio
Los participantes en la encuesta utilizaban las herramientas de soporte TI de TechNet Plus para ayudar a resolver cuestiones técnicas que se producían durante las tareas rutinarias, los procesos complejos o las emergencias TI. Estas herramientas ayudaban a los que contestaron la encuesta a reaccionar más rápidamente a los problemas TI, y a estar más preparados cuando surgiera la necesidad.
Los nueve sujetos de la encuesta estuvieron de acuerdo en que el acceso rápido a las fuentes de información de TechNet Plus y a los servicios de soporte TI eran, bien útiles, bien críticos para ayudarles a reaccionar de una manera más rápida y eficaz en los temas técnicos de importancia.
Respuestas rápidas a problemas críticos TI
Cuando una respuesta inmediata era crucial para sus operaciones TI, los sujetos de la encuesta tendían a realizar llamadas de soporte complementarias y con descuento, y a utilizar el servicio localizador Online Concierge y los recursos de medios portátiles.
Llamadas de soporte gratuitas y con descuento. Los participantes en el estudio valoraron la nueva característica de llamada gratuita y de tarifa reducida al Soporte Técnico de TechNet para tener acceso rápido al servicio técnico. Este nuevo servicio permite a los suscriptores hacer dos llamadas telefónicas gratuitas por año al Soporte Técnico de Microsoft (valoradas ambas en 490 dólares) y descuentos del 20 por ciento en las llamadas adicionales, lo que ahorra al que llama 49 dólares por incidente.

Los resultados del estudio muestras que:
· Nueve de los diez participantes en el estudio rellenaron el cuestionario del suscriptor. De los nueve participantes que cumplimentaron los cuestionarios, ocho apuntaron este servicio como muy útil o crítico para sus operaciones TI.
· Las llamadas de soporte técnico de menor coste tuvieron el impacto más alto en la identificación y resolución de problemas TI con más rapidez, a la vez que se reducen los costes del soporte TI.
· En las entrevistas, los profesionales TI mencionaron que eran más proclives a usar una llamada de incidente antes que a emplear horas trabajando ellos mismos en problemas críticos. Por ejemplo, Bill Brower, director de operaciones de red de Monroe County, Indiana, manifestó que antes de utilizar TechNet Plus, recuperarse de un incidente como la caída de un servidor Microsoft Exchange® requería unas 6 horas de consulta. Ahora, mediante los servicios de TechNet Plus, estima que este departamento ahorra al menos de 2 a 4 horas en tiempo de soporte por incidente, y que los problemas pueden resolverse en tan solo 30 minutos.
Otros entrevistados informaron de que este servicio por sí solo les proporcionó ahorros de costes que excedían la tarifa de suscripción anual a TechNet Plus. Lee Mackey, consultor de Microsoft Solutions de Mack Solutions, afirmó: “El año pasado utilicé un total de 13 tickets, así que con las llamadas gratuitas y de descuento actualmente disponibles en TechNet Plus, podría haber ahorrado un total de 1.029 dólares”.
Recursos de medios portátiles. Desarrollada por profesionales de soporte de Microsoft, la biblioteca de soporte técnico Microsoft Knowledge Base se actualiza mensualmente, se distribuye en CDs o DVDs y está disponible en 23 idiomas.
Los resultados del estudio muestran que:
· Ocho de los nueve profesionales TI que valoraron esta característica en la encuesta la consideraron muy útil para sus operaciones TI.
· Los recursos de medios portátiles de TechNet Plus tuvieron un alto impacto en ayudar a los profesionales TI a resolver problemas y a proporcionar soporte técnico de modo más rápido, así como en ayudar a los consultantes a desarrollar servicios de valor más alto.
· Los entrevistados informaron de que los recursos de medios eran especialmente útiles cuando trabajaban en entornos offline, en una configuración de bajo ancho de banda, o (en el caso de los consultores) en el lugar con los clientes.
George Lob, director TI de Magnum USA Investments, afirmó: “En las situaciones críticas, todo está al alcance de tus dedos. Es casi como una política de seguros, disponible cuando la necesitas. En cada incidente, puedo acceder a información vital 15, 30, o incluso 60 minutos más rápido que si tuviera que usar servicios de marcación o hacer una llamada telefónica. Todas nuestras transacciones comerciales se realizan a través de nuestra red, así que tenemos que estar conectados todo el tiempo, so pena de perder una inversión clave, que podría suponer fácilmente una pérdida de 100.000 dólares”.
Online Concierge. Este servicio basado en la Web usa un Asistente online Microsoft para ayudar a los suscriptores a localizar contenido en los medios de suscripción de TechNet, el sitio web de TechNet, Microsoft Knowledge Base u otros recursos en línea de Microsoft.

Los resultados del estudio indican que:

· El servicio Online Concierge tuvo generalmente un impacto de bajo a moderado en hacer las operaciones TI más eficaces y en ayudar a los profesionales TI a mejorar sus habilidades TI.
· Cuatro de los nueve que contestaron a la encuesta informaron de que este servicio fue muy útil o crítico para ayudarles a encontrar el contenido de la suscripción de TechNet Plus más rápidamente que buscándola por sí mismos.
Lee Mackey, de Mack Solutions Consulting, declaró positiva la experiencia de uso de este servicio, observando que le ayudó a ahorrar una hora por incidente, y redujo el tiempo que empleaba buscando recursos de TechNet Plus en un tiempo estimado del 50 al 60 por ciento.
Evitar o minimizar los desafíos TI cotidianos
Cuando los profesionales TI querían reducir la vulnerabilidad de la seguridad, incrementar la disponibilidad del sistema o resolver otros problemas TI cotidianos, utilizaban los servicios de TechNet Plus Managed Newsgroup Support y las copias locales de recursos relativos a la seguridad a modo de consejo técnico e información que no requerían una respuesta inmediata.
TechNet Plus Managed Newsgroup Support. El programa de TechNet proporciona más de 100 grupos de noticias públicos de Microsoft, donde los usuarios pueden comentar las experiencias de otros profesionales TI con la amplia gama de temas tecnológicos y soluciones de Microsoft. Aunque los usuarios de grupos públicos de noticias pueden participar en estos foros, no tienen seguridad de cuándo recibirán respuesta, o de que ésta sea la adecuada. Los suscriptores de TechNet Plus reciben servicios adicionales que garantizan respuestas adecuadas a las cuestiones técnicas para el siguiente día laboral. El proceso comienza cuando un suscriptor envía una pregunta, que es marcada y monitorizada para dar respuesta adecuada en el tiempo debido. Si las respuestas de la comunidad son incorrectas o no llegan a tiempo, los expertos del Soporte técnico de Microsoft proporcionarán la respuesta. En efecto, este servicio dota a los suscriptores de soporte técnico ilimitado, respaldado por un acuerdo de nivel de servicio al día siguiente.
,

Los resultados del estudio indican que:
· De los ocho encuestados que valoraron este servicio, siete manifestaron que el soporte de grupos de noticias administrados era muy útil o un medio de importancia crítica para encontrar información técnica y consejos entre iguales en línea.
· Los grupos de noticias administrados tuvieron el mayor impacto para resolver asuntos técnicos y dar soporte TI más rápidamente, mejorar la seguridad de la infraestructura TI y desarrollar valores más altos en los servicios de consultoría.
· En las entrevistas, los profesionales TI comunicaron también que usaban este servicio para reducir el tiempo de captación de información y para obtener el punto de vista de sus colegas de profesión.
Jeff Meyers, especialista en soporte al usuario final de First Banking Center, afirma: “Los grupos de noticias administrados de TechNet [Plus] han sido mi beneficio número uno. Me han ayudado a obtener respuestas rápidas a las cuestiones, y otras perspectivas sobre posibles soluciones. Como promedio, estimo que el tiempo para resolver problemas se ha reducido de medio día a una hora”.
Recursos de seguridad. Los recursos de seguridad de TechNet Plus proporcionaron a los profesionales TI participantes copias locales del Security Guidance Kit, y actualizaciones relativas a seguridad, boletines y soluciones innovadoras.
 Organizados para obtener información rápida, estos recursos se distribuyen en CDs o DVDs al objeto de poder encontrar información sobre seguridad de un modo más práctico que localizándola en línea y descargando grandes archivos.
Los resultados del estudio incluyen:
· Siete de los nueve encuestados la valoraron como muy útil o crítica para reducir el número y la gravedad de los incidentes de seguridad en sus operaciones TI.
· Los recursos de seguridad de TechNet Plus tuvieron un gran impacto a la hora de proporcionar un soporte TI más efectivo y eficaz, y para desarrollar políticas de seguridad más eficaces.
Bill Brower, de Monroe County Indiana, comenta su experiencia: “Cuando construimos sistemas nuevos, utilizamos los recursos de seguridad de TechNet Plus para actualizar los PCs antes de instalarlos en la red. La vulnerabilidad de nuestra seguridad ha disminuido en un 50 por ciento; las actualizaciones de seguridad que proporciona TechNet Plus son una razón clave”.
Mejorar la distribución del servicio cotidiano TI
Los profesionales TI usaron también service packs, kits de recursos, guías de implantación, utilidades de software, materiales de formación técnica, las mejores prácticas de ejemplo y mapas de recorridos para mejorar los servicios TI.
Los resultados del estudio muestran que:
· Ocho de los nueve profesionales TI que valoraron estos recursos en la encuesta los describieron como muy útiles o críticos para sus operaciones TI. Seis de estos nueve encuestados también valoraron las mejores prácticas de ayuda y las actualizaciones de producto de TechNet Plus como muy útiles o de importancia crítica para operar en entornos informáticos más eficaces y efectivos, y para mantener las estructuras TI en buen estado.
· Los recursos auxiliares de TechNet Plus tuvieron un gran impacto en muchas áreas, incluyendo una resolución más rápida de los problemas TI, una resolución más eficaz y efectiva del soporte y las operaciones TI, políticas y prácticas de seguridad mejoradas y una implantación y una evaluación de software más efectivas.
En las entrevistas, estos profesionales TI informaron también de que los recursos auxiliares de TechNet Plus les ayudaron a planificar, implementar y monitorizar las implantaciones de software, planificar y configurar arquitecturas de red y aprender sobre las últimas soluciones de administración de datos y trabajo en red.
Simplificar las tareas de evaluación del software
Identificar y evaluar el software nuevo, o las nuevas versiones de aplicaciones establecidas es una parte vital de la distribución eficaz del servicio TI. Sin embargo, obtener la aplicación correcta para tareas y entornos informáticos específicos puede ser un proceso frustrante que consuma mucho tiempo. TechNet Plus pone a disposición de los suscriptores las versiones completas del software, sin límites de tiempo.
Los resultados del estudio muestran que:
· Siete de los nueve profesionales TI que valoraron el software de evaluación en la encuesta esperaban que los servicios de evaluación de TechNet Plus fueran muy útiles para sus operaciones TI.
· Esperaban que la posibilidad de evaluar la versión completa del software sin límite de tiempo tuviera gran impacto para evaluar, planificar y desplegar nuevas aplicaciones de software de modo más eficaz, y para ayudar a los consultores a ofrecer a sus clientes nuevos productos y servicios.
En las entrevistas, los profesionales TI informaron de que utilizando los recursos de pruebas y evaluación de TechNet Plus evitaron la reinstalación y la reconfiguración del software, redujeron el esfuerzo y el coste de la evaluación de software y tomaron mejores decisiones de evaluación de software.
Reducir el esfuerzo y el coste de evaluación del software
Antes de estar suscritos a TechNet Plus, cuando el tiempo límite de evaluación del software se terminaba, algunos profesionales TI examinaban configuraciones personalizadas perdidas o configuraciones desarrolladas durante la evaluación. La pérdida de importantes elementos del entorno de las pruebas requería que los profesionales reinstalaran el software de evaluación y restablecieran los datos y las configuraciones en los servidores de prueba y los PCs portátiles. El nuevo trabajo resultante incrementaba los costes de implantación y retrasaba los resultados.
Los resultados del estudio muestran que:
· Los profesionales TI anticiparon que el software de evaluación de TechNet Plus tendría un importante impacto en sus operaciones TI, ayudándoles a evitar la reinstalación y la reconfiguración de sus computadoras tras un periodo de prueba del software, eliminando la necesidad de comprar la versión completa del software sólo para evaluarlo.
George Lob, director TI de Magnum USA Investments, explica que su grupo TI tenía instalaciones de mayor éxito cuando podía evaluar el software con más detenimiento. Pensó que utilizar software de código completo sin límite de tiempo les ayudaría a evitar el tiempo de recarga y reconfiguración, y la necesidad de restablecer las configuraciones, lo que les ahorraría de 3 a 4 horas por instalación, 6 veces al año.
· Los profesionales TI entrevistados también esperaban utilizar la versión completa del software, sin límite de tiempo, ofrecida por sus suscripciones, para evitar los costes de la adquisición.
Jeff Meyers, de First Banking Center, observó: “Algunas veces, un periodo de evaluación más largo que 1 ó 2 meses es beneficioso. No siempre podemos comprar un elemento de software sólo para evaluarlo. Con los servicios de TechNet Plus, podemos evitar compras de 1000 a 2000 dólares cada año en costes de evaluación y pruebas de software”.
Tomar mejores decisiones de evaluación de software
Los profesionales TI que participaron en el estudio utilizaron también el acceso ilimitado a la versión completa del software para probar, personalizar y experimentar con aplicaciones nuevas. Los resultados de la encuesta indican que siete de los nueve profesionales TI que usaron este recurso manifestaron que la capacidad de evaluar los productos de Microsoft de modo más efectivo y tomar decisiones más eficaces sobre la adecuación y viabilidad del producto era muy útil o crítico para sus operaciones TI.
La capacidad de evaluar el software a su propio ritmo ayudó a los profesionales TI a tomar más sabiamente sus decisiones. Las respuestas a la entrevista indican que lo práctico que resulta evaluar copias locales de software en CDs o DVDs en vez de descargar grandes archivos les animaba a usar más este servicio.
Por ejemplo, Bill Brower explicó: “La evaluación regular de software es un lío, porque se termina el tiempo antes de que tengamos oportunidad de probarlo por completo. La evaluación de la versión completa del software sin límite de tiempo nos ayuda a elegir el software más útil para nosotros, y el más adecuado para el condado. Estimamos que utilizando el software de evaluación de TechNet, nuestro éxito en la toma de mejores decisiones sobre la compra de software subirá del 75 al 90 por ciento”.
Software beta
Los suscriptores utilizaron las aplicaciones de software beta de Microsoft distribuidas mensualmente en CD o DVD con los ejemplares de TechNet Plus para evaluar las versiones aún sin publicar de sistemas operativos de Microsoft, servidores y aplicaciones comerciales. Esta temprana experiencia práctica con los programas les ayudaba a estar al día en las últimas tecnologías, sin el retraso de pedir y esperar el software por correo. Los resultados del estudio muestran que:
· Tres de los nueve encuestados hallaron las copias beta del software de Microsoft facilitadas en medios portátiles muy útiles o críticas para sus operaciones TI.
· El software beta de TechNet Plus tuvo un impacto modesto en que las operaciones y el soporte TI fueran más eficaces, y para ayudar a los especialistas a ofrecer nuevos productos y servicios.
Incrementar la destreza en TI
Para los profesionales TI, adquirir conocimientos, habilidades y experiencia en nuevas tecnologías y en soluciones establecidas lleva tiempo y esfuerzo. A menudo, el entrenamiento formal en TI requiere cursos caros y largos que incrementan los costes operativos de una organización y distrae a los profesionales TI de sus tareas principales. Los profesionales TI incluidos en el estudio usaban los recursos de TechNet Plus para obtener materiales de formación que reducían la necesidad de un aprendizaje formal.
Los resultados del estudio muestran que:
· Cuatro de los nueve profesionales TI que valoraron los recursos de desarrollo profesional de TechNet Plus los consideraban muy útiles o críticos para proporcionar un desarrollo profesional cotidiano.
· Los recursos de aprendizaje de TechNet Plus tienen gran impacto al proporcionar a los profesionales TI una experiencia de aprendizaje más flexible y eficaz, y ayuda a los especialistas a ofrecer nuevos productos y servicios.
· Las entrevistas del estudio indican que los profesionales TI utilizan el acceso a las hojas informativas por e-mail, los seminarios en línea, los informes en la Web y los recursos basados en medios portátiles para mantenerse al día sobre los avances en TI y comprender las capacidades del software nuevo e instalado.
Aprendizaje eficaz, de menor coste
TechNet Plus acelera el desarrollo profesional poniendo el software beta y la versión completa de evaluación, la Knowledge Base offline (KBase o KB), los servicios Online Concierge y otros recursos al alcance de los profesionales TI.
Los resultados del estudio incluyen:
· Seis de los nueve profesionales TI que valoraron los recursos de aprendizaje de TechNet Plus los describieron como un modo muy útil o crítico para reducir las tasas de clases y materiales, así como el tiempo que debían apartarse de sus tareas principales.
· Cinco de los nueve profesionales TI que valoraron las versiones completa y beta del software, los recursos de aprendizaje en línea, las circulares, las mejores prácticas de ejemplo y los kits de recursos, los consideraron un modo muy útil o de importancia crítica para obtener conocimientos y habilidades en TI más eficazmente.
· Los entrevistados manifestaron que utilizaban los recursos de aprendizaje de TechNet Plus para reemplazar gran parte de su aprendizaje formal en las aulas y los seminarios, lo que les daba una experiencia de aprendizaje más flexible y eficaz, y reducía la necesidad de cursos externos y publicaciones de consulta.
Lee Mackey manifestó: “Como puedo encontrar la información más deprisa, aprendo más; la estructura y el formato de la información [TechNet Plus] permite una retención mejor. Cada año, puedo evitar de 3 a 5 clases, lo que supone 2000 dólares por semana de clase, con un coste anual de unos 6000 dólares. También ahorro de 500 a 1000 dólares anuales en la compra de libros”.
Mayor confianza profesional
Los profesionales TI participantes en el estudio observaron también que los recursos de TechNet Plus contribuían a desarrollar una confianza mayor en las tareas rutinarias y en las reuniones con los clientes. Los resultados del estudio indican:
· Cuatro de nueve profesionales TI encuestados consideraron los recursos de desarrollo profesional de TechNet Plus un medio muy útil o de importancia crítica para ayudar a los empleados a tener más éxito y crecer profesionalmente.
· Los entrevistados que respondieron de modo más favorable manifestaron que utilizar los recursos de TechNet les ayudaba a trabajar con más confianza y a proporcionar un mejor servicio a los usuarios finales o clientes.
Por ejemplo, Deuce Sapp, director de sistemas de información de Atlas Machine and Supply, observó: “Siento que tengo ases en la manga que los demás no poseen. Cuando digo ‘Lo miraré’, generalmente vuelvo con una solución encontrada con TechNet Plus. Me da la impresión de tener una red de seguridad. Me siento más seguro, y tengo más confianza al disponer de una conexión personal con Microsoft a través de TechNet Plus”.
Creación de negocios de consultoría más fuertes
TechNet Plus también ayudó a los consultores de Banks Consulting Northwest y Mack Solutions Consulting a crear sus negocios. Los resultados de la encuesta indican que los consultores de ambas compañías coinciden plenamente en que los recursos de TechNet Plus refuerzan su credibilidad profesional, aumentan la confianza del cliente en sus capacidades y diferencian sus servicios en el mercado.
Lee Mackey comenta: “En las reuniones de ventas con los clientes, TechNet me ayuda a destacar frente a mis competidores. Investigo usando los CDs de TechNet Plus antes de las reuniones de ventas, lo que me ayuda a estar mucho mejor preparado, y me ofrece mejor respaldo técnico sobre el tema en cuestión. Los recursos de TechNet Plus han sido críticos en las conversaciones de ventas, y han ayudado a asegurar una venta en el 50 o el 60 por ciento de las ocasiones”.
Estos consultores también coincidieron, o coincidieron plenamente, en que el conocimiento y la información de los recursos de TechNet Plus les ayudará a ofrecer nuevos productos y servicios y se sentirán más confiados y competentes en las conversaciones con los clientes.
Steven Banks, Presidente de Banks Consulting Northwest, comenta: “Los conocimientos y habilidades aprendidas de los recursos de TechNet Plus nos han permitido desarrollar y ofrecer nuevos productos TI basados en software [Windows] Terminal Services, Licensing y Microsoft Pocket PC®. Esperamos que estas nuevas ofertas nos lleven a futuras ventas, que no tendrían oportunidad de producirse sin el programa TechNet”.
Valor comercial de los recursos de TechNet Plus
Los resultados de la encuesta demostraron que TechNet Plus ayudaba a las organizaciones participantes a reducir el soporte y los costes operativos relacionados con las TI, a promover la productividad de los empleados y a proporcionar una plataforma para el desarrollo y el crecimiento comerciales. Esta sección describe los beneficios cuantitativos y cualitativos, así como el valor comercial que las organizaciones suscriptoras consiguieron usando TechNet Plus.
[image: image5.emf]Valor de los servicios de suscripción a TechNet Plus
Cada organización participante consiguió un beneficio medio anticipado y real de 7.095 dólares anuales. El Gráfico 4 presenta la porción de este valor medio en cada categoría beneficiada.
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Las 10 empresas encuestadas para este informe variaban mucho en tamaño, número y tipos de recursos TI, y en el modo en que utilizan los recursos para distribuir servicios TI. A pesar de estas diferencias, todas las organizaciones participantes utilizaban las suscripciones de TechNet Plus y conseguían un valor financiero mensurable. El Gráfico 5 agrupa las organizaciones participantes por sectores y compara los tipos y las cantidades de beneficios conseguidos por cada organización.
Valorar y comparar la utilidad de las capacidades de TechNet Plus es otro modo de evaluar las ventajas de las suscripciones a TechNet Plus. Las respuestas a la encuesta de los suscriptores se compilaron, se convirtieron en valores numéricos específicos y se promediaron para obtener puntuaciones numéricas para cada capacidad. Los resultados facilitan la identificación de las capacidades de TechNet Plus que los encuestados piensan contribuirán en mayor medida a sus operaciones TI.
El Gráfico 6 representa el promedio de las valoraciones de los participantes en la encuesta sobre las capacidades de TechNet Plus.

Gráfico 6. Promedio de puntuaciones de la encuesta sobre las capacidades de TechNet Plus.
Los profesionales TI participantes en el estudio dieron los valores más altos a las capacidades de TechNet Plus que proporcionaban rápida respuesta a la solución de problemas TI. Los consultores participantes en el estudio dieron los valores más altos a las capacidades de TechNet Plus que promovían un desarrollo comercial de éxito. La menor importancia relativa se asignó a las capacidades que permitían el desarrollo profesional y mejoraban la satisfacción en el trabajo.
Menores costes operativos
Los nueve profesionales TI que cumplimentaron la encuesta usaban los recursos de TechNet Plus para reducir los costes de las operaciones TI. Cinco de los nueve valoraron los servicios de TechNet Plus como muy útiles o críticos para reducir los costes de las TI. Los beneficios se agruparon en tres áreas funcionales:
· Mejorar la disponibilidad del sistema.
· Reducir el esfuerzo del soporte TI.
· Reducir los costes del software a prueba, los consultores externos y los servicios técnicos de terceros.

El Gráfico 7 ofrece las ventajas de reducción de costes específicas de cada empresa conseguidas por los suscriptores de TechNet Plus.

Menor coste en desarrollo profesional

Los recursos de TechNet Plus han ayudado a los profesionales TI a profundizar en su experiencia en las TI, y pueden desarrollarse profesionalmente con menor coste y esfuerzo por parte de sus empleadores. El Gráfico 8 proporciona el ahorro en el coste de aprendizaje de los participantes.

Aumento de la productividad del profesional TI
Los recursos de TechNet Plus ayudaron a los suscriptores a aumentar la productividad de los empleados auxiliándoles en la realización de tareas rutinarias TI de un modo más eficaz, evitando la repetición del trabajo y disminuyendo los tiempos de distribución del servicio TI. Las empresas utilizaron el tiempo ahorrado para asignar a los profesionales TI otras tareas de mayor valor, o para eliminar la necesidad de más personal.
Los profesionales TI manifestaron que TechNet Plus les ayudaba a reducir el tiempo de implantación. El acceso ilimitado al software de código completo les daba amplitud de tiempo para familiarizarse más con ese software, y mejores prácticas, guías de implantación y otros recursos de TechNet les ayudaron a que la implantación fuera más eficaz. El Gráfico 9 ofrece la experiencia relacionada con la productividad de las empresas encuestadas.
	Ventajas
	Datos específicos de la empresa

	Mejorar la productividad del soporte TI

· Emplear menos tiempo en tareas rutinarias de administración de sistemas y más tiempo en actividades de valor más alto.

· Evitar la repetición de trabajos.

· Mayor rapidez en el comienzo y terminación de las implantaciones.
	· Ahorro de al menos 25 horas mensuales que se empleaban antes resolviendo problemas de la infraestructura TI (Mack Solutions Consulting).

	· 
	· Aumento del porcentaje de éxito de resultados del software del 75% al 90% (Monroe County).

· Esfuerzo de soporte TI reducido entre 40 y 50 horas al año (Master Group).

	· 
	· Implantaciones completadas un 20% más rápidamente (Mack Solutions Consulting).

· Ahorro anual de 18 a 24 horas antes empleadas en tareas de recarga y reconfiguración.

· La mayor confianza en la evaluación del software dio como resultado empezar las implantaciones de 3 a 6 meses antes de lo acostumbrado (Campbell Resources).

· Reducción del tiempo de implantación de la red privada virtual (VPN) en 2 ó 3 semanas (Campbell Resources).


Gráfico 9. Ventajas en la productividad del suscriptor de TechNet Plus.

Francois Lepage, administrador de redes de The Master Group, comenta: “Con la capacidad de evaluar la versión completa del software, podríamos evitar la reinstalación o la reconfiguración del software de evaluación de tiempo limitado, ahorrando un total de unas 40 a 50 horas anuales. Probablemente ahorraríamos también 1 semana de tiempo de implantación en Exchange Server 2000 o Windows Server™ 2003.”
Aumento de ingresos para los consultores
Los recursos de TechNet Plus ayudaron también a Banks Consulting Northwest y Mack Solutions Consulting a aumentar sus ingresos, auxiliándoles en la búsqueda de nuevas oportunidades comerciales, a cerrar más ventas y a aumentar su base de clientes. El Gráfico 10 describe las ventajas que estas firmas consultoras consiguieron con los servicios de TechNet Plus.
	Ventajas
	Datos específicos de la empresa

	Mejora de ingresos

· Los recursos de desarrollo profesional y actualización de recursos tecnológicos permite a las empresas ofrecer nuevos negocios y servicios.

· Una experiencia más profunda en TI inspira confianza al cliente y da como resultado nuevos clientes y más alto nivel de cierre de ventas.
	· Adición de un promedio de dos clientes nuevos por año (Banks Consulting Northwest).

· Aumento de cierre de ventas entre un 50 y un 60 por ciento (Mack Solutions Consulting).


Gráfico 10. Beneficios de ingresos del suscriptor de TechNet Plus.

Conclusiones y recomendaciones

Sin excepciones, las suscripciones a TechNet Plus proporcionan a las empresas participantes un valor financiero tangible, especialmente en las áreas de soporte de la infraestructura TI, la evaluación de software y el desarrollo profesional.

Las capacidades combinadas de las nuevas características añadidas recientemente al programa TechNet Plus (evaluación de software completamente funcional y sin límite de tiempo, y llamadas al soporte técnico gratuitas y con descuento) y los servicios establecidos del programa ayudan a las empresas suscriptoras a:

· Reducir los costes TI globales.

· Aumentar la productividad de los profesionales TI.

· Reducir el esfuerzo y el coste del desarrollo profesional en las TI.

· Aumentar la renta del consultor y ofrecer productos y servicios de consultoría de alto valor.

Para todas las empresas participantes, los recursos de TechNet Plus generaron más beneficios que el coste que suponen las facturas de una suscripción anual a TechNet Plus.

Las empresas que desean reducir el coste y el esfuerzo del mantenimiento y el soporte TI, de la administración del software y del desarrollo profesional en las TI son animadas a:

· Copiar y utilizar el cuestionario del Apéndice C para determinar el impacto que una suscripción a TechNet Plus puede tener en sus operaciones TI.

· Visitar el sitio web TechNet de Microsoft (http://www.microsoft.com/technet) para informarse del programa TechNet y de los recursos de TechNet Plus.

Apéndice A: Acerca de este informe

Este informe resume los resultados de un estudio de valor comercial llevado a cabo en 2004. En todos los casos, los encuestados fueron profesionales TI o consultores de Norteamérica que trabajan en 10 empresas de habla inglesa suscritas a TechNet Plus.

Perfiles de los participantes en el estudio

Los participantes en el estudio fueron seleccionados de empresas que cumplían los siguientes requisitos:

· Tener más de 25 empleados o proporcionar servicios de consultoría TI a empresas de pequeño o mediano tamaño de 50 a 1.000 empleados.

· Ser suscriptores activos de TechNet Plus.

· Utilizar los recursos de TechNet Plus en inglés.

Los participantes en el estudio representan empresas pequeñas y medianas de diversos sectores: gubernamental, distribución industrial, comercio, consultoría, servicios de banca y financieros, y hospitalización. El tamaño de la muestra de estudio era determinado con anterioridad al comienzo del estudio, y los resultados de éste representan las respuestas de todas las empresas que convinieron participar.

Gobierno del condado Monroe, Indiana

Considerado una de las mejores implantaciones TI del estado, el Departamento de servicios técnicos del condado, con nueve miembros, se creó para ayudar a las oficinas del condado a utilizar de forma más eficaz las modernas TI. El departamento, que mantiene de 500 a 600 empleados, centraliza las responsabilidades de soporte directo y la administración de las subcontratas de soporte TI. El personal TI proporciona los servicios y la administración de proyectos para los procesos de red, información, telecomunicaciones, soporte del sistema y reprográficos. Los 460 PC de escritorio y el entorno de servidor de la organización utilizan, principalmente, productos de Microsoft (el entorno de computación incluye un VAX y un servidor Solaris).

Campbell Resources

Campbell Resources, un servicio de viajes corporativos creciente con más de 50 empleados, opera desde dos ubicaciones. La empresa cuenta con tres miembros como personal TI, que utilizan los recursos de TechNet Plus para dar soporte a la mensajería corporativa Exchange Server y los servicios de colaboración, al servicio de directorio Microsoft Active Directory®, a una VPN, y a entre 15 y 20 usuarios remotos.

First Banking Center

First Banking Center, de Burlington, Wisconsin, opera 16 sucursales bancarias ubicadas por las zonas central sur y sureste del estado. Los siete empleados del departamento TI de la empresa proporciona servicios a 250 empleados. Las principales responsabilidades del personal TI son la resolución de problemas de los escritorios Microsoft, la administración de las actualizaciones del software y el desarrollo de futuras capacidades de administración de estaciones de trabajo. La suscripción de la empresa a TechNet Plus lleva vigente aproximadamente ocho meses.
Bachendorf’s

Bachendorf’s, un conocido joyero minorista de Texas, trabaja desde una oficina central y tres almacenes minoristas en el área de Dallas. Un servidor Dell Corporation ejecuta Microsoft Windows® 2000 Server para el entorno de red. Cada ubicación minorista, que también utiliza hardware de Dell, cuenta con una red local, con un servidor y varios PC, que se utilizan para la contabilidad, los puntos de venta y la investigación de mercado. Los cuatro servidores ejecutan Exchange Server para el correo electrónico. Microsoft SQL Server™ proporciona los servicios de bases de datos, y un sistema operativo Windows Server proporciona las capacidades básicas de archivos e impresión.

Bank of Utica

Este banco comercial opera desde una sola ubicación en la zona central del estado de Nueva York. El personal TI de la compañía ofrece servicios a más de 50 empleados gracias a un entorno de computación exclusivamente Microsoft. Entre las aplicaciones se encuentran Microsoft Internet Security and Accelerator Server (ISA Server), Microsoft SQL Server, y aplicaciones de red y de banca comercial compatibles con Microsoft. Los profesionales TI del banco ofrecen soporte interno a todos los problemas relacionados con las TI. La compañía obtuvo una suscripción a TechNet hace cuatro años, cuando una firma de consultoría que realizaba una auditoría de la seguridad en el banco recomendó TechNet Plus al personal TI.

Banks Consulting Northwest

Banks Consulting Northwest ofrece el diseño de una solución TI y servicios de implementación a empresas de pequeño y mediano tamaño del área de Seattle, Washington. Banks Consulting Northwest tiene dos consultores a tiempo completo, pero también subcontrata temporalmente para realizar el trabajo proyectado. Los consultores de esta empresa utilizan una suscripción a TechNet Plus para su trabajo en el proyecto, que incluye la implantación, configuración y resolución de problemas de Windows Small Business Server y las aplicaciones de PC de sobremesa Microsoft como, por ejemplo, los sistemas operativos cliente Windows XP y Windows 2000 Professional.

Le Groupe Master (Master Group)

Fundada hace más de 50 años, Master Group es el distribuidor independiente de productos de calefacción y aire acondicionado más grande de Canadá. Los tres miembros del personal TI operan una plataforma mezclada, un entorno de computación basado en Microsoft, que ejecuta los sistemas operativos de red Windows Server 2003, Windows 2000 Server y Windows NT® Server versión 4.0, Exchange Server e ISA Server. Los profesionales TI de la compañía utilizan su suscripción a TechNet Plus para dar soporte a todo, desde la conectividad de la red, los PC de sobremesa y los servidores, hasta el diseño de una política de seguridad y el desarrollo de programas software, que tiene lugar internamente.
Atlas Machine and Supply

Con base en Louisville, Kentucky, Atlas Machine and Supply proporciona y diseña equipos y sistemas para aplicaciones industriales de aire comprimido, vacío y bombas. La firma da empleo a 200 empleados, 75 de los cuales utilizan la infraestructura TI de la compañía. Únicamente los profesionales TI utilizan los recursos de TechNet Plus para dar soporte e implementar las aplicaciones software y las soluciones de diseño de la firma. La suscripción a TechNet Plus les ayuda en la utilización de un entorno de computación Microsoft.

Magnum USA Investments

Magnum USA Investments es una firma con 25 empleados dedicada a la administración de fondos de garantía. La suscripción a TechNet Plus es utilizada por el único profesional TI de la empresa para administrar los aspectos clave de la infraestructura TI, como los servidores, los servicios de correo electrónico y los servicios de instalación remota, así como para estar al día en cuanto a temas de seguridad.

Mack Solutions Consulting

Un consultor independiente que diseña e implementa soluciones Microsoft es el que está detrás de Mack Solutions Consulting, empresa que sirve a compañías con entre 3 y 9.000 empleados de todos los ámbitos industriales. El propietario de la compañía y otros consultores independientes que trabajan como subcontratados temporales diseñan, implantan y dan soporte a sistemas entre los que se incluyen Windows Server 2003, Exchange Server 2000, Active Directory, Windows XP Professional, y soluciones de administración de la identidad, administración de datos, acceso remoto y de correo electrónico.

Metodología del estudio

La encuesta a los suscriptores de TechNet Plus permitió evaluar TechNet Plus como:

· Herramienta de soporte de la infraestructura TI.

· Recurso utilizado para evaluar, planificar e instalar una nueva tecnología software.

· Plataforma para el desarrollo profesional.

Los datos del estudio se obtuvieron pidiendo a los encuestados que rellenaran copias del cuestionario del suscriptor de TechNet Plus. Los resultados de la encuesta se recopilaron y mostraron como una serie de distribuciones de frecuencia (porcentajes del total de las muestras marcadas en cada categoría). Los resultados de este proceso se pueden ver en los Gráficos 11 a 13 del Apéndice B.

Para convertir las respuestas cualitativas en los datos numéricos utilizados en el Gráfico 6, cada respuesta de la encuesta se ha asignado a un valor del intervalo 1 a 5 (por ejemplo, Ninguna = 1, Muy poca = 2, etcétera). Las puntuaciones de cada posibilidad se compiló, promedió y presentó como una gráfica de barra.

Las entrevistas continuadas y estructuradas a los participantes en el estudio proporcionaron citas, evidencias anecdóticas, patrones de uso de TechNet Plus, e información del escenario económico. Los entrevistados también estimaron el ahorro en tiempo y costes que supone TechNet Plus. Donde se consideró apropiado, estas estimaciones se convirtieron en dólares y se resumieron en los Gráficos 1, 4 y 5. Otras ventajas, como la reducción del tiempo de desarrollo o la eficacia del aprendizaje (que no podían convertirse fácilmente a dólares) se añadieron a la información específica de cada compañía en los Gráficos 7 a 10.

Cálculos de los beneficios

Aunque el estudio del suscriptor identificaba y medía muchos tipos de beneficios derivados del uso de TechNet Plus, únicamente los descritos a continuación se convirtieron a dólares. Estos cálculos financieros están basados en las siguientes suposiciones:

Suposiciones generales

· Aumento del ahorro. Para medir el valor de las suscripciones a TechNet Plus, todos los cálculos financieros medían el valor del incremento en el ahorro de tiempo y costes conseguidos mediante los servicios de suscripción a TechNet Plus frente a lo conseguido mediante los servicios gratuitos de TechNet (públicos online).

· Precio por hora. En todos los cálculos de ahorro de tiempo, y para todas las empresas, se utilizó un precio de 50 dólares USA por hora.

Beneficios del soporte TI

· Ahorro de tiempo en la resolución de problemas TI. El valor anual en dólares del tiempo ahorrado por el uso de los recursos de medios de TechNet Plus para resolver los problemas TI se calculó de la siguiente forma:

Promedio estimado de horas ahorradas al mes * precio por hora * 12 meses por año.

· Costes de las llamadas al soporte técnico. El ahorro en el coste de las llamadas al soporte técnico se calculó en 245 dólares USA por cada llamada gratuita y en 49 dólares USA por cada llamada de tarifa reducida (un 20 por ciento de descuento).

· Costes del soporte TI de terceros. Estos costes se calcularon como el valor en dólares USA de los costes de soporte TI evitados por utilizar los recursos de TechNet Plus en lugar de utilizar los servicios de soporte TI, otras suscripciones de información técnica o consultores externos.

Beneficios por la evaluación de software

· Costes de puesta al día relacionados con la evaluación. Estos ahorros de coste representan los costes de soporte TI ahorrados gracias al uso del software de evaluación en versión completa y sin límite de tiempo de TechNet Plus. Los valores citados representan el equivalente en dólares USA del tiempo ahorrado por no tener que repetir las tareas de instalación y configuración del software en los PCs y los servidores de pruebas una vez que expira el límite de tiempo del software de evaluación. Estos valores se calculan de este modo:

Horas por mes invertidas en puesta al día * precio por hora * 12 meses por año.

Beneficios en desarrollo profesional

· Costes por formación. Estos ahorros representan los costes por desarrollo profesional que los profesionales TI evitan al utilizar los informes en la Web, papeles blancos, artículos y otros recursos de TechNet Plus disponibles en CDs o DVDs, en lugar de asistir a clases formales.

· Recuperación de horas facturables. Estos ahorros representan el valor en dólares del tiempo de trabajo recuperado por los consultores al utilizar los recursos de TechNet Plus, en lugar de asistir a clases formales. Se estima que el 50 por ciento del tiempo de clase ahorrado quedaría disponible como tiempo susceptible de ser facturado. El ahorro anual se calcula de la siguiente forma:

Horas invertidas en clases al mes * 0.50 * precio por hora * 12 meses por año.

· Costes de los libros y otros materiales de aprendizaje. Este ahorro representa los costes por desarrollo profesional que los profesionales TI evitan al utilizar los recursos de TechNet Plus que están disponibles en CDs o DVDs, en lugar de comprar libros y otros materiales de aprendizaje o referencia.

Acerca de Lawrence Associates

Lawrence Associates, ubicada en New Jersey, trabaja con corporaciones y organizaciones del sector público al objeto de comprender y optimizar el impacto financiero y estratégico de las soluciones y las estrategias basadas en la tecnología. La firma también trabaja con los fabricantes TI líderes para evaluar y comunicar a sus clientes el valor comercial total de sus productos y soluciones. En la dirección http://www.lawrence-associates.com hay más información sobre los productos y servicios ofrecidos por Lawrence Associates.

.

Apéndice B: Resultados de la encuesta a los suscriptores de TechNet Plus

La siguiente sección ofrece los resultados compilados de la encuesta utilizada en el estudio de TechNet Plus.

Valoración de las características de TechNet Plus
Las siguientes respuestas cualitativas indicaron lo útil que los nueve encuestados consideraban las capacidades específicas de TechNet Plus.

	Características
	Utilidad real/esperada para las operaciones TI

	
	Ninguna
	Muy poca
	Alguna
	Mucha
	Crítica

	1. Software de código completo sin límites de tiempo: La versión completa del software licenciado para propósitos de evaluación/planificación/prueba, permite una experiencia práctica; incluye el software Microsoft Office System y Windows Server System.
	
	11%
	11%
	78%
	

	2. Incidentes de soporte técnico: Soporte gratuito directo y con descuento para ayudar a resolver rápidamente temas técnicos críticos.

· Dos incidentes de soporte técnico gratuitos (en línea o por teléfono).

· Un 20% de descuento en llamadas adicionales de soporte técnico.
	
	11%
	
	44%
	44%

	3. Recursos de seguridad: Las últimas actualizaciones de seguridad, boletines y soluciones rápidas distribuidas cada mes; TechNet Security Guidance Kit (información del tipo “cómo”, herramientas de software gratis, documentación y guía prescriptiva detallada).
	
	11%
	11%
	44%
	33%

	4. Software beta: Versiones pre-publicación de sistemas operativos de Microsoft, servidores y aplicaciones comerciales para mantenerse al día en la última tecnología y probar la implantación preliminar.
	11%
	11%
	44%
	33%
	

	5. Soporte ilimitado de grupo de noticias administrado: Respuestas fiables para el siguiente día laborable de los profesionales de soporte de Microsoft y de los expertos de la comunidad de más de 100 grupos de noticias administrados (sólo en inglés).
	
	
	13%
	25%
	63%

	6. Microsoft Knowledge Base: Amplia información de soporte técnico desarrollada por los ingenieros de soporte de Microsoft, disponible en CD/DVD, y en 23 idiomas.
	
	
	11%
	33%
	56%

	7. Recursos y actualizaciones adicionales:

· Service packs, kits de recursos, guías de implantación, utilidades y formación técnica.

· Guía de implantación: estudios de casos, informes, mejores prácticas y guía de proyecto.

· Acceso a Microsoft.com, que publica las mejores prácticas, mapas de recorridos y contenido de productos transversales.

· Búsqueda de fuentes de soporte y Microsoft Knowledge Base, en disco, con una interfaz reforzada de búsqueda y navegación.
	
	
	11%
	78%
	11%

	8. Soporte en línea 24/7: Servicio para localizar contenido en sus medios de suscripción o en línea.
	11%
	11%
	33%
	22%
	22%

	9. Recursos de desarrollo profesional: Recursos de aprendizaje en línea sólo para los suscriptores.
	11%
	
	44%
	44%
	

	10. Hoja informativa TechNet Flash (sólo EE.UU.): Hoja informativa bisemanal por email sólo para suscriptores, con información técnica nueva, actualizada, actualizaciones de seguridad, service packs, soluciones rápidas, recursos comunitarios, eventos próximos e información en la Web disponible desde Microsoft TechNet.
	13%
	25%
	25%
	38%
	


Gráfico 11. Utilidad de las características de TechNet Plus.

Valoración de ventajas
Las siguientes respuestas valoraron la importancia de las ventajas específicas de TechNet Plus para los participantes de las operaciones TI.
	Características
	Utilidad real/esperada para las operaciones TI

	
	Ninguna
	Muy poca
	Alguna
	Mucha
	Crítica

	11. Reaccionar más rápida/eficazmente a los temas técnicos, dando acceso a la información necesaria [recursos de seguridad, actualizaciones, Knowledge Base].
	
	
	
	22%
	78%

	12. Reaccionar más rápida/eficazmente a los temas técnicos críticos, dando acceso a los recursos de soporte [Soporte telefónico, Online Concierge, grupos de noticias administrados].
	
	
	
	44%
	56%

	13. Reducir costes [costes de soporte, productividad perdida, periodo de inactividad].
	
	
	44%
	11%
	44%

	14. Reducir y resolver los temas de seguridad [mantener actualizadas las defensas con los recursos de seguridad].
	
	11%
	11%
	56%
	22%

	15. Evaluar los productos de Microsoft más eficazmente; aprender sobre el software y su instalación; evaluar la adecuación/viabilidad del producto, permanecer actualizado [software de código completo, software beta, kits de recursos].
	
	
	22%
	67%
	11%

	16. Planificar, probar e implementar soluciones más rápida, eficaz y estratégicamente [guías de implantación, mejores prácticas, capacidad reforzada para probar la solución].
	
	
	33%
	56%
	11%

	17. Operar nuestro entorno más eficaz/eficientemente; mantener una infraestructura saneada [mejores prácticas, actualizaciones de producto].
	
	11%
	22%
	56%
	11%

	18. Aprender conocimientos/habilidades más eficaz/eficientemente [software de código completo y beta, recursos de eLearning, informes, mejores prácticas, kits de recursos].
	
	
	44%
	33%
	22%

	19. Reducir costes de formación [reduce tarifas de clases, materiales y tiempo apartado del trabajo].
	22%
	11%
	
	56%
	11%

	20. Proporcionar TechNet a los empleados mejora la satisfacción del empleado [proporciona herramientas que permiten al empleado tener más éxito y crecer profesionalmente].
	22%
	
	33%
	33%
	11%


Gráfico 12. Ventajas del suscriptor de TechNet Plus (todos los participantes en la encuesta).

Ventajas para el desarrollo empresarial de consultoría
Las siguientes respuestas cualitativas indicaron lo beneficiosas que consideraban los encuestados las capacidades de TechNet Plus para sus empresas. Esta sección fue cumplimentada sólo por las dos consultoras del estudio de muestra.

	Afirmación
	Nada
	Muy poco
	Algo
	De acuerdo
	Acuerdo total

	21. Refuerza nuestra credibilidad y nos diferencia en el mercado; los clientes probables tienen más confianza en nuestras capacidades cuando tenemos acceso a los recursos clave que son parte de TechNet.
	
	
	
	
	100%

	22. Nos permite proporcionar servicio de mayor calidad.
	
	
	
	
	100%

	23. Los consultores que utilizan TechNet tienen más confianza/competencia en las conversaciones con los clientes.
	
	
	
	50%
	50%

	24. Los consultores que utilizan TechNet son más productivos/efectivos.
	
	
	
	
	100%

	25. TechNet nos ha permitido desarrollar/ofrecer nuevos productos y servicios TI basados en las destrezas aprendidas en los recursos de TechNet.
	
	
	
	50%
	50%


Gráfico 13. Ventajas de desarrollo empresarial de TechNet Plus (sólo consultores TI).
Apéndice C: Cuestionario del suscriptor de TechNet Plus

El siguiente apéndice ofrece una copia en blanco de la encuesta utilizada en el estudio de TechNet Plus. Se anima a los lectores a rellenar el cuestionario para valorar las ventajas potenciales de TechNet Plus para sus propias operaciones TI.

Valoración de las características de TechNet Plus
Por favor, indique lo útiles que han sido o probablemente serán los servicios de TechNet Plus para sus operaciones TI. Marque con una X la columna apropiada.

	Características
	Utilidad real/esperada para las operaciones TI

	
	Ninguna
	Muy poca
	Alguna
	Mucha
	Crítica

	1. Software de código completo sin límites de tiempo: Software de versión completa licenciado para propósitos de evaluación/planificación/prueba; permite una experiencia práctica; incluye el software Microsoft Office System y Windows Server System.
	
	
	
	
	

	2. Incidentes de soporte técnico: Soporte gratuito directo y con descuento para ayudar a resolver rápidamente temas técnicos críticos.

· Dos incidentes de soporte técnico gratuitos (en línea o por teléfono).

· Un 20% de descuento en llamadas adicionales de soporte técnico.
	
	
	
	
	

	3. Recursos de seguridad: Las últimas actualizaciones de seguridad, boletines y soluciones rápidas distribuidas cada mes; TechNet Security Guidance Kit (información del tipo “cómo”, herramientas de software gratis, documentación y guía prescriptiva detallada).
	
	
	
	
	

	4. Software beta: Versiones pre-publicación de sistemas operativos de Microsoft, servidores y aplicaciones comerciales para mantenerse al día en la última tecnología y probar la implantación preliminar.
	
	
	
	
	

	5. Soporte ilimitado de grupo de noticias dirigido: Respuestas fiables para el siguiente día laborable de los profesionales de soporte de Microsoft y de los expertos de la comunidad de más de 100 grupos de noticias administrados (sólo en inglés).
	
	
	
	
	

	6. Microsoft Knowledge Base: Amplia información de soporte técnico desarrollada por los ingenieros de soporte de Microsoft, disponible en CD/DVD, y en 23 idiomas.
	
	
	
	
	

	7. Recursos y actualizaciones adicionales:

· Service packs, kits de recursos, guías de implantación, utilidades y formación técnica.

· Guía de implantación: estudios de casos, informes, mejores prácticas y guía de proyecto.

· Acceso a Microsoft.com, que publica las mejores prácticas, mapas de recorridos y contenido de productos transversales.

· Búsqueda de fuentes de soporte y Microsoft Knowledge Base, en disco, con una interfaz reforzada de búsqueda y navegación.
	
	
	
	
	

	8. Soporte en línea 24/7: Servicio para localizar contenido en sus medios de suscripción o en línea.
	
	
	
	
	

	9. Recursos de desarrollo profesional: Recursos de aprendizaje en línea sólo para los suscriptores.
	
	
	
	
	

	10. Hoja informativa TechNet Flash (sólo EE.UU.): Hoja informativa bisemanal por email sólo para suscriptores, con información técnica nueva, actualizada, actualizaciones de seguridad, service packs, soluciones rápidas, recursos comunitarios, eventos próximos e información en la Web disponible desde Microsoft TechNet.
	
	
	
	
	


Gráfico 14. Valoración de las características reales de TechNet Plus.

Valoración de las ventajas
Para cada una de las afirmaciones de abajo, indique qué ventajas espera de las características de las suscripciones a TechNet Plus marcando una de las columnas con una X.

	Características
	Utilidad real/esperada para las operaciones TI

	
	Ninguna
	Muy poca
	Alguna
	Mucha
	Crítica

	11. Reaccionar más rápida/eficazmente a los temas técnicos, dando acceso a la información necesaria [recursos de seguridad, actualizaciones, Knowledge Base].
	
	
	
	
	

	12. Reaccionar más rápida/eficazmente a los temas técnicos críticos, dando acceso a los recursos de soporte [Soporte telefónico, Online Concierge, grupos de noticias administrados].
	
	
	
	
	

	13. Reducir costes [costes de soporte, productividad perdida, periodo de inactividad].
	
	
	
	
	

	14. Reducir y resolver los temas de seguridad [mantener actualizadas las defensas con los recursos de seguridad].
	
	
	
	
	

	15. Evaluar los productos de Microsoft más eficazmente; aprender sobre el software y su instalación; evaluar la adecuación/viabilidad del producto, permanecer actualizado [software de código completo, software beta, kits de recursos].
	
	
	
	
	

	16. Planificar, probar e implementar soluciones más rápida, eficaz y estratégicamente [guías de implantación, mejores prácticas, capacidad reforzada para probar la solución].
	
	
	
	
	

	17. Operar nuestro entorno más eficaz/eficientemente; mantener una infraestructura saneada [mejores prácticas, actualizaciones de producto].
	
	
	
	
	

	18. Aprender conocimientos/habilidades más eficaz/eficientemente [software de código completo y beta, recursos de eLearning, informes, mejores prácticas, kits de recursos].
	
	
	
	
	

	19. Reducir costes de formación [reduce tarifas de clases, materiales y tiempo apartado del trabajo].
	
	
	
	
	

	20. Proporcionar TechNet a los empleados mejora la satisfacción del empleado [proporciona herramientas que permiten al empleado tener más éxito y crecer profesionalmente].
	
	
	
	
	


Gráfico 15. Ventajas del suscriptor de TechNet Plus.

Ventajas para el desarrollo empresarial de consultoría
Por cada una de las afirmaciones de abajo, marque por favor con una X una de las columnas para indicar cuánto se beneficia actualmente (o espera beneficiarse) de las características de su suscripción a TechNet Plus.

	Afirmación
	Nada
	Muy poco
	Algo
	De acuerdo
	Acuerdo total

	21. Refuerza nuestra credibilidad y nos diferencia en el mercado; los clientes probables tienen más confianza en nuestras capacidades cuando tenemos acceso a los recursos clave que son parte de TechNet.
	
	
	
	
	

	22. Nos permite proporcionar servicio de mayor calidad.
	
	
	
	
	

	23. Los consultores que utilizan TechNet tienen más confianza/competencia en las conversaciones con los clientes.
	
	
	
	
	

	24. Los consultores que utilizan TechNet son más productivos/efectivos.
	
	
	
	
	

	25. TechNet nos ha permitido desarrollar/ofrecer nuevos productos y servicios TI basados en las destrezas aprendidas en los recursos de TechNet.
	
	
	
	
	


Gráfico 16. Ventajas del desarrollo empresarial de TechNet Plus.
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Ventajas�
Datos específicos de la empresa�
�
Mejora de la disponibilidad del sistema


Usar el software de evaluación sin periodo límite para obtener la comprensión completa de cómo usar las nuevas aplicaciones en la infraestructura TI.


Incorporar medidas preventivas a las operaciones TI para reducir la vulnerabilidad de la seguridad y el periodo de inactividad del sistema.�
Número de problemas de post-implantación de software relacionados con la evaluación, reducidos en un 25%. Tiempo para resolver estos problemas reducido en un 75% (Bank of Utica).


Vulnerabilidades de seguridad reducidas en un 15% (Magnum USA Investments).


Vulnerabilidades de seguridad reducidas en un 50% (Monroe County).�
�
Menor  esfuerzo de soporte TI


Usar recursos de la Knowledge Base en CD para identificar y resolver los problemas TI más rápida y adecuadamente.


Usar grupos de noticias administrados para respuestas técnicas garantizadas como adecuadas y realizadas a tiempo.�
Tiempo para resolver problemas reducido de 2-3 días a 2-3 horas (Master Group).


Promedio de tiempo de resolución de problemas TI reducido de 4 horas a 45 minutos, casi en un 80% (First Banking Center).


Promedio de tiempo de resolución de problemas TI reducido desde las 5 a 8 horas, a menos de medio día (Monroe County).


Promedio de tiempo de respuesta a un problema TI reducido en un 33% (Campbell Resources).


Las búsquedas offline de datos en el CD de la Knowledge Base requieren un 30 por ciento menos de tiempo que buscar la información en línea (Master Group).�
�
Menores costes de soporte TI


La evaluación sin límite de tiempo ayuda a evitar la necesidad y el coste del caro software de prueba.


Usar recursos relacionados con los conocimientos para evitar la necesidad de servicios de consultoría externa.


Las llamadas gratuitas y de tarifa reducida al servicio técnico reducen los costes de soporte TI.


Usar los recursos basados en los conocimientos para integrar las capacidades de TI en la organización.�
Suprimidos 1000 $ anuales en compras de software de evaluación (Master Group).


Suprimido el pago anual de 1000 a 2000 $ para software de evaluación (First Banking Center).�
�
�
Eliminada la necesidad de servicios de consultoría externa (Bachendorf’s).


Suprimidas las tarifas de consultoría para la administración de las actualizaciones del software (First Banking Center).�
�
�
Ahorro mensual de 1000 $ en llamadas de soporte técnico (Mack Solutions Consulting).


Suprimidos más de 1800 $ anuales en servicios de soporte técnico de terceros (Bachendorf’s).�
�
Gráfico 7. Ventajas por la reducción de costes del suscriptor de TechNet Plus.
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Gráfico 1. Promedio de beneficio anual del suscriptor de TechNet Plus.
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Categoría del beneficio�
Media de valor comercial�
Porción del valor total�
�
Soporte TI�
4.313 $�
61%�
�
Evaluación de software�
1.158 $�
16%�
�
Desarrollo profesional TI�
1.624 $�
23%�
�
Total�
7.095 $�
100%�
�
Gráfico 4. Beneficios de las suscripciones a TechNet Plus.











�Gráfico 5. Beneficios de TechNet Plus de las empresas participantes, agrupados por sectores.




































































Ventajas�
Datos específicos de la empresa�
�
Menores costes de formación


Usar los recursos de TechNet para aprender nuevas destrezas más rápidamente y evitar los costes de la formación convencional.�
Reducción de 8.000 $ anuales en el coste de formación convencional (Banks Consulting Northwest).


Ahorro de más de 10.000 $ anuales en cursos de formación, y de 1.000 $ anuales en libros (Mack Solutions Consulting).


Ahorro de 1.000 $ en costes de formación (Master Group).


Reducción de 700 $ anuales en los costes de formación (Magnum USA Investments).�
�
Gráfico 8. Beneficios por el coste de formación TechNet Plus.
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� La sección “Valor comercial de los recursos de TechNet Plus”, posteriormente en este informe, contiene información más específica sobre los beneficios de las empresas. La descripción detallada de los métodos utilizados en este estudio se encuentra en la sección “Metodología del estudio” del Apéndice A, “Acerca de este informe”.


� Si desea más información sobre el programa TechNet y los servicios de TechNet Plus, visite el sitio web TechNet en la dirección � HYPERLINK "http://www.microsoft.com/technet" ��http://www.microsoft.com/technet�. 


� Este servicio no está disponible en todas las regiones.


� Estos valores representan el precio continuo y excluyen las promociones especiales.


� El estudio del valor comercial sólo encuestó a usuarios de habla inglesa de los grupos de noticias administrados de TechNet.


� A los grupos de noticias administrados de TechNet, una función únicamente disponible para los suscriptores de TechNet Plus, sólo se puede acceder a través del sitio web de servicios online del suscriptor: � HYPERLINK "http://www.microsoft.com/technet/signin" ��http://www.microsoft.com/technet/signin�.


� Si desea más información sobre el Security Guidance Kit, visite Security Guidance Center, en la dirección � HYPERLINK "http://www.microsoft.com/security/guidance/default.mspx" ��http://www.microsoft.com/security/guidance/default.mspx�. 


� En la sección “Metodología del estudio” del Apéndice A encontrará una descripción detallada de cómo las respuestas de la encuesta se convirtieron en números.
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