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Commercial Mortgage

GMAC acelera procesos empresariales
y ahorra mas de 12 millones de euros
al ano utilizando WebEXx.

Practicamente todos los empleados de GMACCM confian en WebEx

para recibir su formacion rapidamente, comunicarse con otros miembros
del equipo al instante y realizar su trabajo de un modo mas eficaz.

Los resultados han sido muy cuantiosos. La empresa esta recortando
drasticamente los costes de viajes en la organizacion. La formacion

se imparte en linea, en lugar de a través de cursos presenciales. Los
representantes de ventas se presentan ante mas clientes en menos tiempo.
Y la empresa puede ofrecer soporte rapido a usuarios remotos. WebEx es
una parte esencial de la cultura de esta organizacion.

e Esta empresa lider de servicios financieros, cliente de
WebEx desde el ano 2000, utiliza un paquete completo de
aplicaciones WebEx.
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RESUMEN

Las reuniones WebEx transforman
GMAC Commercial Mortgage en un
lugar de trabajo de alto rendimiento
que se comunica y colabora de un
modo mas rapido y mejor que nunca.

ACERCA DE GMAC COMMERCIAL
MORTGAGE

Linea de Negocio:

Servicios hipotecarios

Sede:
Horsham, PA

Nimero de empleados:
3.500

Es cliente de WebEx:
desde el afo 2000

Realizamos un andlisis de costes y beneficios nada mds implantar WebEx que
revel6 que estdbamos ahorrando 3.500 délares en costes por empleado formado
al afio... lo que genera un ahorro anual de mds de 12 millones de ddlares.

— Sandra Morris, Vicepresidenta, Aprendizaje y promocién de empleados

GMAC Commercial Mortgage Corporation
(GMACCM) es una empresa lider de
servicios financieros con amplias fuentes
de financiacién que, junto con una amplia
gama de innovadores programas de
financiacion, satisface las necesidades

de prestatarios de deudas de propiedad
inmobiliaria comercial y de proveedores
de capital. GMACCM es lider del sector
en tramitacion de solicitudes de préstamo,
provision de servicios, gestion de activos,
gestion de inversiones y servicios
tecnologicos. Esta empresa especializada
en préstamos y servicios y sus filiales tienen
méas de 3.500 empleados repartidos por
mas de 100 oficinas de todo el mundo.

En 1999, GMACCM estaba planeando su
primera implantacion a nivel global de un
nuevo sistema de tarjetas de registro de
horario de trabajo PeopleSoft. El equipo

de formacion de la empresa, dirigido

por la Vicepresidenta de Aprendizaje y
Promocion de Empleados, Sandra Morris,
se prepard para respaldar la implantacion
complementando su plantilla de formacion
compuesta por seis personas con otros
seis asesores. Este equipo ampliado
visitaria las 100 oficinas de GMACCM
ubicadas en Norteamérica, Europa y

Asia, ofreciendo formacién presencial en
directo a los empleados locales. Pero las
dificultades surgidas a la hora de planificar
las visitas a oficinas remotas interrumpieron
el programa de formacion preestablecido

y los formadores normalmente tenian que
seguir su viaje antes de haber podido dar la
clase. “Gastamosds mucho tiempo y dinero
en este plan de formacion y terminamos
teniendo que hacerlo todo de nuevo a través
del teléfono y del correo electronico”, afirma
Morris. “Francamente, fue un desastre”.

Segun Morris: “Me presentaron WebEx

en una de nuestras empresas hermanas.
Después de hablar con la empresa y
comprobar de lo que era capaz, decidi dar
el paso”. Morris comenzo a utilizar WebEx
en el aho 2000 para ofrecer una serie de

sesiones de formacion de aplicaciones
empresariales comunes. La intencion

era introducir poco a poco WebEx en la
empresa, ir adoptandolo en los distintos
departamentos y grupos de trabajuo y dejar
que migrara a un ritmo comodo. “En seis
meses, nuestros empleados conocieron
WebEx y descubrieron lo que podia hacer”,
afirma Morris. “Les ofrecimos la opcion

de recibir cursos de formacion a través

de clases presenciales o de clases en

linea con WebEx. Los primeros usuarios
de WebEx pidieron inmediatamente que

su contenido de formacion se facilitara

en linea, puesto que no querian asistir a
Cursos presenciales”.

Actualmente, el grupo de formacion de
GMACCM imparte un curso de formacion
mensual sobre sus doce aplicaciones
empresariales comunes, mas una serie de
presentaciones nuevas a través de WebEx
Training Center. “Ahora sélo impartimos
cursos presenciales cuando introducimos
una actualizacion que toda la empresa
debe conocer”, afirma Morris. “En esos
casos, utilizamos un modelo de formacién
que combina la modalidad presencial y la
modalidad en linea y nos permite conseguir
la maxima eficacia”.

GMACCM amplié su uso de aplicaciones
de reunién en linea de WebEx adoptandolo
para que lo utilizaran sus gestores
empresariales para reuniones rutinarias.
Este uso aumento radicalmente después
del 118, cuando GM impuso una moratoria
sobre todos los viajes de negocios.
“Recibimos un alubién de peticiones de
personas que solicitaban formacion para
aprender a utilizar WebEx”, afima Morris.
“Comenzamos ensefiando a nuestros
equipos de negocio cOmo organizar sus
propias reuniones WebEx. Ahora, nuestros
ejecutivos estan utilizandolo para facilitar

la colaboracion entre sus departamentos

y comunicarse y colaborar con todos sus
componentes internos y externos”.

Morris cree que WebEx se ha convertido
en una parte integral de la cultura

de GMACCM vy sefiala que todos los
empleados de todos los niveles de



GM realizé un andlisis de WebEx y, basdndose en nuestra
experiencia positiva y en los ahorros materializados y efectivos en
2005, obligé a todos los empleados de la empresa a usar WebEx.

— Sandra Morris, Vicepresidenta, Aprendizaje y promocion de empleados

la organizacion utilizan aplicaciones
empresariales WebEx. Una de los cambios
mas interesantes que WebEx introdujo en
la empresa fue la adopcion de un nuevo
Curriculo para Directivos para ejecutivos
senior. Segun Morris, “Antes de WebEx, un
ejecutivo senior no podia poner un pie en
un curso de formacion presencial porque se
tenia la idea de que los altos ejecutivos no
necesitaban ese tipo de formacién. WebEx
cred un nuevo entorno de formacion que
atrajo su interés. Después de observar
que su asistencia a los cursos en linea
aumentaba y saber que nuestra adopcion
de WebEx iba a tener éxito, desarrollamos
nuestro Curriculo para Directivos para
ofrecerlo a través de WebEx Training
Center. Ahora es obligatorio”.

WebEx también esta totalmente integrado
en el Sistema de Gestiéon de Aprendizaje
(LMS) interno de la empresa, el PeopleSoft
Learning Enterprise, y el equipo de Morris
planifica todas las sesiones de formacion

de WebEX directamente a través del
LMS. Esto facilita el envio automatico

de correos electronicos con informacion
de inscripcion, el seguimiento de la
asistencia, la actualizacion de registros de
empleados y la elaboracién de informes
para mantener a los jefes de departamento
al tanto de las actividades de formacion
de su personal. La integracion también
permitié una implantacién muy exitosa de
la Formacion de Gestion del Rendimiento
de la empresa. Los cursos de formacion,
de obligada asistencia para todos los
jefes, se impartieron durante un periodo
de tres semanas a través de WebEx
Training Center, junto con evaluaciones
del rendimiento. A los que sacaron bajas
calificaciones, se les apoyd con orientacion
adicional hasta que lograron alcanzar los
niveles de rendimiento exigidos. “En el
pasado, habia grupos enteros que nunca
completaban el proceso de evaluacion”,
afima Morris. “WebEx nos permitié
garantizar los niveles de rendimiento en

Implantacion de WebEx en toda la empresa

DEPARTAMENTO USO DE LA APLICACION

Promocion de
empleados

toda la empresa y hacer un seguimiento de
esas evaluaciones en nuestro LMS. Nunca
lo habriamos conseguido sin WebEXx”.

Las eficacias que la sinergia GMACCM/
WebEx ha hecho posibles también las
estan notando en otras divisiones de GM.
Morris utilizé WebEx para organizar una
reunion del Consejo de Formacion de GM,
del que es miembro, lo que le valid grandes
elogios. “Asistieron sesenta asistentes

a la sesion WebEx de 4 horas. Tras la
reunion, me llovieron los comentarios
positivos que me decian que la sesién
WebEx era la mejor sesion a la que nunca
habian asistido. En ese momento, GM
estaba usando Placeare (actualmente
Microsoft Live Meeting) y el servicio siempre
constituyd un desafio. Tras mi presentacion,
GM realizé un anélisis de WebEx vy,
basandose en nuestra experiencia positiva
y en los ahorros materializados y efectivos
en 2005, obligd a todos los empleados de
la empresa a usar WebEx”.

e Se encargo de la formacion de 1.100 empleados y jefes en relacion con un sistema actualizado de tarjetas de
registro horario en tres semanas

e Se encargo de la formacion de mas de 1.700 empleados en relacion con un nuevo Proceso de Evaluacion del
Rendimiento en cuatro semanas

e (frece anualmente 144 cursos de formacion WebEx sobre aplicaciones empresariales estandar, ademas de
cursos de formacion destinados a empleados nuevos

e WebEX es una solucion esencial para ofrecer formacion a empleados remotos ubicados en Asia y Europa

Tecnologia de
la informacion

o Los expertos en Tl utilizan WebEx para ofrecer formacion tecnoldgica internacional al instante

e Herramienta de asistencia que ayuda a los usuarios a familiarizarse con nuevos procedimientos de
aprendizaje y a realizar instalaciones de rutina

e |a formaciqn tecnolégica se ha impartido con éxito, ya que los usuarios pueden abrir dos ventanas para ver
la navegacion de los instructores mientras siguen con la suya propia

e \WebEx suele implantar varias actualizaciones de Windows

Gestion de riesgos

e Se ha creado una biblioteca didactica de sesiones WebEx para poder visualizarlas bajo demanda

Provision de servicios

e Provision de servicios habituales relacionados con créditos y productos crediticios para clientes comerciales

Gestion de productos

e Reuniones empresariales externas
e |mplantaciones de productos
e Formacion sobre productos

¢ |nvestigacion e informacion sobre el resultado de los productos

Juridico e Sustitucion de la reunién semanal personal del equipo diseminado por todo el mundo por la reunién WebEx
Ventas o Los gestores empresariales y varios expertos en distintas materias reciben formacion para utilizar WebEx con
el fin de ofrecer demostraciones a clientes potenciales en otros estados y reducir asi los costes
e Se ha creado una biblioteca didactica de sesiones WebEx para poder visualizarlas bajo demanda
Empresa o Las unidades de negocio utilizan WebEx para impartir la formacion en sus lineas de negocio

e Reuniones rutinarias internas y externas




Ofrecimos a [nuestros empleados] la opcion de recibir cursos de formacion

a través de clases presenciales o de clases en linea con WebEx. Los primeros
usuarios de WebEx pidieron inmediatamente que su contenido de formacion se
facilitara en linea, puesto que no querian asistir a cursos presenciales.

— Sandra Morris, Vicepresidenta, Aprendizaje y promocion de empleados

Los resultados

Los resultados cuantitativos obtenidos
desde la instalacion de WebEx en
GMACCM no tienen precedentes. El equipo
de Morris ha ofrecido repetidos cursos de
formacion para actualizaciones de sistemas
importantes para toda la organizacion y

en menos de tres semanas... procesos
que antes tardaban varios meses en
ejecutarse. “Realizamos un analisis de
costes y beneficios en 2001 y éste reveld
que estabamos ahorrando 3.500 ddlares
por empleado formado al ano, ahorros

que totalizan 12 millones de dolares al
ano”, afirma Morris. “Si el andlisis hubiera
incluido al resto de los grupos que estaban
utilizando WebEx en ese momento, esta
cifra probablemente se habria duplicado”.

Las ventajas cualitativas de WebEx
también han sido sustanciales, puesto
que practicamente todos los empleados
GMACCM confian en WebEx para
ayudarles a recibir formacion rapidamente,
a comunicarse con miembros del equipo
al instante y a realizar su trabajo de un
modo mas eficaz. Segun Morris, “Estamos
recortando drasticamente los costes de
viajes de la organizacion. Las unidades de
negocio estan ofreciendo formacion en
sus lineas de negocio, nuestros cursos de
formacion tecnoldgica pueden impartirse
en linea en lugar de en las aulas y nuestros

PUNTOS A DESTACAR

equipos de ventas llegan a mas clientes sin
necesidad de perder tiempo volando de un
sitio a otro”. GMACCM ha adoptado WebEx
incluso para ofrecer su soporte técnico,
permitiendo la visualizacion de escritorios y
proporcionando la capacidad de compartir
aplicaciones y mostrar nuevos productos a
usuarios finales.

“Utilizamos WebEx para informarnos sobre
el éxito de los productos”, afirma Morris.

“Yo utilizo la funcién de sondeo no sélo para
comprobar la retencion, sino para obtener la
opinién del usuario final sobre el producto.
Quiero saber si les parece valioso, si creen
que lo utilizaran y cémo puede ayudarles a
trabajar mejor. Esta informacion se filtra a la
organizacion, permitiendo a las unidades de
negocio tomar mejores decisiones sobre las
herramientas y aplicaciones que decidimos
desplegar”.

WebEx esta presente practicamente en
cada rincon de la organizacion GMACCM
y cada grupo individual se centra en

las funciones que satisfacen mejor sus
necesidades. “Nuestro equipos de ventas
estan utilizando la funcién de grabacion
para crear sus propias bibliotecas de
materiales de formacion de ventas para
conceder acceso bajo demanda”, afirma
Morris. “Nuestro grupo de Gestion de
Riesgos esta haciendo algo similar. Antes,
nuestro equipo de abogados se reunia

todas las semanas y volaba literalmente
desde todos los rincones del planeta.
Ahora utilizan WebEx, ahorran tiempo y
dinero y cumplen con su trabajo”.

El futuro

Morris esta convencida de que WebEx
continuara formando parte integral de la
cultura de GMACCM vy de su capacidad
para hacer negocios. Las futuras
aplicaciones incluyen la adicion de mas
contenido a su biblioteca de formacion
para conceder acceso bajo demanda.
“Somos muy pocos empleados”, afirma
Morris, “y, francamente, no tenemos
tiempo para elaborar todo el contenido
para el conjunto de aplicaciones
empresariales sobre las que ofrecemos
formacion. Queremos crear una biblioteca
de sesiones WebEx bajo demanda que
nos ayudara a satisfacer esta necesidad
sin tener que contratar a mas empleados”.

Morris afiade, “No podriamos haber hecho
todo esto sin WebEx. Nuestro colegas de
empresas hermanas nos preguntan cémo
gestionamos la implantacion de formacion
a la velocidad que WebEx nos permite.
Ellos estan muy lejos de conseguirlo. Ha
simplificado enormemente nuestras vidas
y ha hecho que nuestro equipo tenga una
apariencia estupenda”.

e GMAC Commercial Mortgage se encontrd con varios obstaculos a la hora de ofrecer formacion por la
cantidad y distribucién geografica de sus empleados.

e WebEx Training Center redujo las implantaciones de formacién a unas pocas semanas, en lugar de
meses, y generd ahorros de 3.500 dolares en costes por empleado formado al afio, totalizando un
ahorro de mas de 12 millones de dolares.

e WebEx migr6 al uso en toda la empresa después del 11S; ahora la organizacién completa esta
acelerando sus comunicaciones y sus procesos empresariales y de colaboracion a través de reuniones

y formacion en linea.
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