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Es una satisfaccion para mi presentar el libro “La Empresa en Red” fruto de la
colaboracion entre Telefénica de Espana y Telefonica Investigacion y Desarrollo. El
libro se ha creado con el objetivo comun de ofrecer una visién general de la necesi-
dad estratégica de incorporar innovaciones tecnolégicas en las empresas espanolas.

Telefénica de Espafia ha apostado fuertemente por suministrar soluciones a la
PYME basandose en su mejor fortaleza, la conectividad, donde nos sentimos lideres.
Las Soluciones ADSL aportan un valor anadido a las comunicaciones y de forma sen-
cilla permiten a la empresa ir avanzando gradualmente en el uso de las nuevas tec-
nologias sin tener que realizar grandes inversiones ni asumir riesgos.

La oferta de Soluciones ADSL ha abierto un camino natural para iniciarse en el uso
de las nuevas tecnologias; comenzando por las Soluciones ADSL Intranet, continuan-
do por las Soluciones ADSL Web, Soluciones ADSL e-comercio, Soluciones ADSL
Net-LAN, Soluciones ADSL e-gestion, Soluciones ADSL Equipos, Soluciones ADSL
Seguridad y, por ultimo, las Soluciones ADSL Wi-Fi.

Telefénica Investigacion y Desarrollo nos ofrece en este libro una visién de las
empresas, de su problematica y de sus procesos clave de desarrollo, analizados sec-
torialmente. Al mismo tiempo, muestra cuales son las principales soluciones que,
actualmente y en un futuro préximo, pueden ofrecerse para mejorar y apoyar estos
procesos clave de las empresas. Ademas, se presenta una seleccion de las tec-
nologias emergentes, donde junto a su descripcion, se enumeran los posibles usos
para la empresa.

El Grupo Telefénica, con una destacada actividad divulgadora de la Sociedad de
la Informacion, pone a disposicion de sus clientes este libro, que auna la oferta
actual de Telefonica y la propuesta de futuro de Telefonica Investigacion y Desarrollo.
De esta manera,y con el objetivo de estimular a las empresas para avanzar en el uso
de las nuevas tecnologias, ofrecemos una visién general de la necesidad de incorpo-
rar innovaciones tecnolégicas a los procesos internos de las empresas para
mantener la competitividad y una orientaciéon sobre codmo aplicar el abanico de
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nuevas tecnologias para mejorar notablemente los diferentes modelos de negocio
de las empresas.

Junto a este libro se entrega un CD donde se incluye la oferta actual de
Soluciones ADSL de Telefénica . Estamos seguros de que iran evolucionando con el
criterio de aportar las mejores soluciones propias o de terceros en cada momentoyy,
por supuesto, siempre de la manera mas facil y asequible para las PYME espanolas.

Antonio Castillo Holgado
Director General de Desarrollo del Negocio
Telefénica I+D
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Introduccion

11 OBIJETIVO DEL LIBRO

El objetivo de este libro es llevar a cabo un analisis de las principales necesidades
y soluciones de una empresa en la Sociedad de la Informacion.

Tanto si se analiza una gran empresa o corporacion, un organismo de la
Administracién Publica, una PYME o un profesional liberal, se observa que las activi-
dades que éstas llevan a cabo son susceptibles de ser apoyadas por las nuevas tec-
nologias y que éstas, a su vez, pueden introducir mejoras significativas a los proce-
sos clave de las empresas.

Son numerosos los elementos que empujan a la empresa a conectarse a lared y
convertirse en una empresa en red, entre ellos, los de mayor peso tal vez sean:

B La necesidad estratégica de incorporar innovaciones tecnolégicas a los pro-
cesos para mantener la competitividad.

B El proporcionar una oferta adecuada a la demanda de una nueva sociedad
que esta viviendo cambios notables por la introduccion de las nuevas tecno-
logias.

B Poder aplicar el abanico de nuevas tecnologias que pueden mejorar notable-
mente los diferentes modelos de negocio de las empresas.

1.2 ESTRUCTURA DEL LIBRO

La empresa necesita evolucionar hacia el concepto de “en red”. El capitulo 2
RESUMEN EJECUTIVO muestra un resumen ejecutivo del presente informe.

En el capitulo 3 LA EMPRESA EN RED se justifica la necesidad de que la empresa
se conecte y funcione en red a través de un breve estudio.

En el capitulo 4 NECESIDADES DE LAS EMPRESAS EN LA RED se analiza la situa-
cion actual de las empresas en relacién a su incorporacion a la red y en general, del
uso de las nuevas tecnologias en sus procesos productivos. Por otro lado, se realiza
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una revision, sector a sector, de sus principales problematicas y de sus procesos clave
de desarrollo.

En el capitulo 5 SOLUCIONES PARA LA EMPRESA EN RED se realiza un estudio de
las principales soluciones que actualmente y en un futuro préximo pueden ofrecér-
sele a las empresas para mejorar y apoyar estos procesos clave.

En el capitulo 6 ELEMENTOS TECNOLOGICOS DE LAS SOLUCIONES PARA LA
EMPRESA EN RED se identifican algunas de las tecnologias clave para el desarrollo de
estas soluciones.

Finalmente en el capitulo 7 CONCLUSIONES se muestran las principales conclu-
siones que se pueden extraer del presente informe.
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Resumen Ejecutivo

2.1 OBIJETIVO

El objetivo del presente informe es realizar un analisis de la situacion actual y de
la posible evolucion de la implantacion de las nuevas Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones (TIC) en las empresas espanolas. Dada la complejidad del
entramado empresarial se realizara un analisis sectorial en el que se detecten las
necesidades de relacion y automatizacion que puedan ser resueltas mediante la uti-
lizacion de sistemas de informacion dentro de cada sector y se estudiaran las solu-
ciones actuales para resolver dichas necesidades asi como las tecnologias en las que
se apoyan.

2.2 DEFINICION DE LA EMPRESA EN RED

Empresa en red es aquella que utiliza las TICs en las actividades de la cadena de
valor para mejorar sus procesos de negocio. La empresa en red utiliza los sistemas de
informacion para generar mayor eficiencia interna (mayor productividad, menores
costes, etc.), para establecer una mejor coordinacién con los componentes del siste-
ma de valor (proveedores, distribuidores y clientes), asi como para ordenar y utilizar
mejor la informacion interna de su organizacion.

2.3 NECESIDADES DE LAS EMPRESAS

Para poder ofrecer soluciones a la empresa que desee conectarse a la red, es
necesario partir de un conocimiento de la situacion actual, establecer cuales son las
necesidades, que incluso son diferentes dependiendo del sector productivo de que se
trate.
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Situacion actual

Actualmente las empresas van incorporando lentamente a sus procesos de
negocio las nuevas tecnologias relacionadas con los sistemas de informacién y los
avances en las comunicaciones. A pesar de que la penetracion de estas tecnologias
es creciente, la situacion real dista mucho de las previsiones que se realizaron ini-
cialmente. Esto se debe a la existencia de numerosas barreras que provocan que las
empresas vayan realizando este proceso de manera pausada. Las principales barre-
ras detectadas son las siguientes:

B Las empresas consideran que no lo necesitan o que es inadecuado para la
realizacion de su actividad.

B Las empresas no las incorporan porque los clientes y los proveedores no lo
han solicitado.

B Las empresas no las usan porque no se utilizan en su sector.

B No las incorporan por desconocimiento o falta de personal cualificado.

B Las empresas perciben una falta de beneficios tangibles.

Existe una gran relacion entre el tamano de la empresa y el grado de implanta-
cion de los sistemas de informacion. Esto se debe a la falta de recursos y de conoci-
mientos técnicos de las empresas mas pequenas, lo que provoca que el grado de
penetracion de Internet, lo que se considera sindnimo de adopcion de las nuevas tec-
nologias, esté condicionado por este factor. Segun las estadisticas, sélo las empresas
con mas de 50 empleados llegan casi al 100 % con acceso a Internet, mientras que
las de cinco empleados o menos no llegan al 70 % las que tienen acceso a la red.

Sera por tanto necesario impulsar iniciativas para reducir la brecha digital que
existe entre las PYMEs y las grandes empresas para evitar que aquellas se descuel-
guen en este proceso, con la consiguiente pérdida de competitividad.

Existe también gran diferencia de implantacion de los sistemas de informacion
dependiendo del sector de actividad. Asi en el sector bancario ya se utilizan tanto
para la relacion con los clientes como para la relacion con los empleados mientras
que en el sector de la construccion, su implantacion sélo ha llegado a una pequena
parte de los empleados.

Necesidades de las empresas
Todas las empresas tienen necesidades en cuanto a la comunicacion y a la ges-
tion de la informacion. Se han clasificado estas necesidades de la siguiente manera:

B Las necesidades de relacion de la empresa con los diferentes agentes con los
que interactua:
e Otras Empresas (Clientes, Proveedores, Aliados),
e C(lientes finales,
® Empleados
® Administracion Publica.
B Las necesidades de automatizacion e informatizacion de las actividades que
realiza la empresa:
® Operacionales, que miran el dia a dia
e Tacticas, que controlan el buen funcionamiento del negocio.
e Estratégicas, para dar apoyo a las decisiones a largo plazo.
e De integracion de todas las herramientas de la empresa.

La evolucién de la Tecnologia es el elemento que permite los avances en auto-
matizacion y relacion de las empresas. Por tanto sera el horizonte tecnolégico quien
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fijara en cada momento las nuevas soluciones tanto para las comunicaciones fijas
como para las moviles que se aplicaran a las empresas.

Analisis sectorial

Para el estudio, se ha realizado una division sectorial de las empresas, similar al
que utiliza SEDISI, ya que cada sector tiene unas caracteristicas muy diferentes en
necesidades y capacidades tecnologicas.

El proceso de implantacion de los sistemas de informacién ha empezado en
todas las areas de la economia, aunque con diferente velocidad segun los sectores.

Segun senalan las estadisticas, el nivel de inversion es mas elevado en el caso de
los sectores de Fabricacion, Comercio y Finanzas, ya que son los de mas peso en la
economia y ademas en los que existe el mayor grado de competencia.

Aunque estos sectores seran los que sigan predominando en el futuro, es de des-
tacar el esfuerzo que estan realizando las Administraciones Publicas en aquellos sec-
tores que dependen de ella, como son la Educacion y la Sanidad, para acercarse a los
ciudadanos utilizando Internet como un instrumento basico de comunicacién. Este
esfuerzo ya es patente en varios organismos y existe un compromiso firme de inver-
sion por parte de las diferentes administraciones para continuar en esa misma linea.

2.4 SOLUCIONES PARA LA EMPRESA EN RED

Dado el alto numero de soluciones que se han desarrollado relacionadas con las
tecnologias de la informacion, se han agrupado en tres grandes areas seguin su fina-
lidad para hacer mas sencilla su exposicion.

Aplicaciones distribuidas

permiten automatizar procesos sobre la red, sobre todo cuando en dichos proce-
sos intervienen otros agentes externos a la empresa (proveedores y clientes),
mediante la conexion de aplicaciones distribuidas, gracias a la utilizacion de proto-
colos innovadores. Ademas la disponibilidad de redes y tecnologias moviles permite
acceder a estas aplicaciones desde cualquier punto y en cualquier momento.

La evolucion de la automatizacion de los procesos internos puede estructurarse
en cuatro niveles, seglin se muestra en la siguiente tabla:

Nivel de au i Descripcion

Dentro de cada nivel de automatizacion, se pueden distinguir varias categorias y
familias de soluciones:

Tabla 2-1:

Niveles de automatizacién
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Tabla 2-2:
Soluciones para la empresa
en red

Nivel de automatizacion J§ Nivel de automatizacion

Trabajo colaborativo

Agrupa todas las soluciones para salvar las “barreras fisicas” existentes entre los
empleados de la empresay los agentes exteriores, proveedores y clientes. Entre estas
soluciones estan:

W Teletrabajo: soluciones para el trabajo a distancia de los trabajadores, basa-
dos en conexion a la Intranet de la empresa, videoconferencia, mensajeria
instantanea, etc.

B Reuniones virtuales: que proveen la posibilidad de reuniones con agentes
exteriores a la empresa, ya sean proveedores o clientes, sin su presencia fisi-
ca usando videoconferencia, mensajeria instantanea, pizarras compartidas,
etc.

Distribucion de contenidos pesados
Permite la distribucién de contenidos y aplicaciones que conllevan mucha canti-
dad de informacion, reduciendo el transito de informacion por la red.

2.5 ELEMENTOS TECNOLOGICOS

Los elementos tecnolégicos se pueden considerar los pilares sobre los que se
construyen los sistemas de informacion. Son la parte técnica sobre la que se susten-
ta las diferentes soluciones. Ademas de tecnologias suficientemente maduras como
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puedan ser las relacionadas con Bases de Datos, hojas de calculo, redes de comuni-
cacion, etc., hay posibles lineas que se perfilan como mas importantes en el futuro.
Entre estas podemos mencionar las siguientes:

Web Services

Un Web Service es un modulo de software dedicado a una Gnica funcion o servi-
cio, que puede ser llamado por otra funcion o aplicacion mas genérica, para desarro-
llar un servicio mas complejo. En otras palabras crear una aplicacion Web basada en
el uso de piezas Web.

Gracias a una amplia adopcion y a métodos de publicacion de estos servicios en
directorios accesibles en Internet, los desarrolladores pueden reusarlos en lugar de
rehacerlos para construir sus aplicaciones.

Peer to Peer

La computacién Peer-to-Peer describe una arquitectura en la que los computa-
dores conectados comparten recursos sin la intervencion de un servidor central que
ejerza un papel dominante. De esta manera las configuraciones de red resultantes
utilizaran los recursos de una manera mas eficiente y efectiva. Tanto los protocolos
como las aplicaciones basadas en el modelo P2P eliminan la distincion de roles entre
un cliente y un servidor (aunque en algunos casos — modelo P2P asistido- esta dis-
tincion no se elimina completamente).

Esta tecnologia aporta soluciones a la empresa en las areas de trabajo colabora-
tivo, distribucion de contenidos, computacion distribuida, comparticion de ancho de
banda o comercio electronico.

CDN (Content Delivery Networks)

Con laintencion de evitar el transito innecesario de informacién en la red, surgen
un grupo de empresas, denominadas genéricamente Redes de Distribucién de
Contenidos (RDC o CDN, del inglés Content Delivery Networks). Estas empresas repli-
can la informacion de los sitios Web en un conjunto de servidores situados muy
cerca de los usuarios finales, con lo que se consiguen disminuir los tiempos de entre-

ga.

Hacia la empresa sin cables

Las empresas tienen necesidades cada vez mas ubicuas que escapan de una
situacion fisica concreta. De ahi, el creciente interés en desarrollar un acceso a
Internet basado en la infraestructura de la telefonia movil. Esta idea introduce el
concepto de movilidad: el desplazamiento no implica pérdida alguna de funcionali-
dad.

Las fuerzas moviles de trabajo requieren de acceso a las aplicaciones de la
empresa, los ejecutivos requieren de acceso a datos e informes en el momento y
lugar en que se encuentren, los clientes requieren servicios desde cualquier lugar.

Del mismo modo, también las empresas requieren de mayor flexibilidad y agili-
dad en la construccion y mantenimiento de sus redes internas, la localizacion de
equipos y personas en sus instalaciones, y la conexién de distintos dispositivos a sus
redes.

Todos estos requisitos de movilidad y localizacion pueden cubrirse con las tec-
nologias de movilidad y localizacion:

GPRS
El sistemma GPRS es una evolucién del sistema GSM, dotandolo de una nueva
arquitectura y de un concepto de red disefiado para mejorar el acceso a las redes de
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paquetes, mayoritariamente orientadas al protocolo IP. De este modo se posibilita la
transmision de datos a través del teléfono mévil con una conexién permanente para
los datos y una velocidad de transmisién préxima a la de redes fijas.

Bluetooth

Es un estandar de comunicacion inalambrica, que posibilita la transmision de
voz y datos entre diferentes equipos mediante un enlace por radiofrecuencia. Los
principales objetivos que se pretende conseguir con esta norma son:

B Facilitar las comunicaciones entre equipos moviles y fijos.

B Eliminar cables y conectores entre éstos.

B Ofrecer la posibilidad de crear pequenas redes inalambricas y facilitar la sin-
cronizacion de datos entre nuestros equipos personales.

WI-FI

Wi-Fi (Wireless Fidelity) es la tecnologia de radiofrecuencia que, a través de
pequenas antenas, permite transmitir datos a alta velocidad en un radio de 100
metros. Los usuarios equipados con un acceso WiFi en su PC o PDA podran acceder a
esta red inalambrica, que a su vez estara conectada a la Intranet de la empresa o a
Internet por medio de accesos de Banda Ancha, ya sea ADSL, MODEM de cable o
satélite.

2.6 CONCLUSIONES

El impacto de los sistemas de informacién en todas las areas de la vida es ya un
hecho, aunque esta implantacion es desigual en los diferentes ambitos. El mundo
empresarial es una de las areas en las que esta penetracién es mas elevada y en la
que se esperan mayores crecimientos en el futuro.

Las conclusiones mas importantes del presente estudio son:

B Todos los sectores han empezado a utilizar las tecnologias de la informacion,
sin embargo el grado de implantacién varia entre ellos.

B Esenelcasodelas PYMEs donde se ve un retraso superior en adoptar las nue-
vas tecnologias.

B Sera necesario potenciar el desarrollo de la banda ancha para que llegue a
todos los puntos de la geografia, y asociado a ella la implantacién de solu-
ciones sencillas y atiles para las empresas

B Se deben buscar soluciones sectoriales a la hora de disenar los sistemas, con
la intencion de que se aporten soluciones a problemas concretos.

B Se debe impulsar la difusion del conocimiento de las nuevas tecnologias,
aunque hay que tener claro que la empresa en red, no significa un cambio en
el nucleo del negocio, sino el uso de nuevas herramientas (posibilitadas gra-
cias a las nuevas tecnologias) que ayudan en el desarrollo del negocio.

Se requiere el esfuerzo de todos los agentes econdmicos, Administracion Publica,
operadores y empresas para que la implantacion sea un éxito, sobre todo en estas
etapas iniciales hasta que se consiga una masa critica. Una vez conseguida esta
masa se espera un efecto bola de nieve que provoque un crecimiento continuo de su
implantacion.
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3.1  ¢QUE ES LA EMPRESA EN RED?

Se define como empresa en red, desde el punto de vista mas amplio, aquella que
utiliza las nuevas tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) en las
actividades de la cadena de valor para mejorar sus procesos de negocio.

Pero a la hora de definir la empresa en red hay que entender a la empresa en red
como una pieza mas de su entorno, que igualmente, evoluciona hacia “lo digital” y
hacia el uso de la red, siendo el cliente digital el elemento central.

; oer Figura 3-1:
Cliente Digital El cliente digital
Hogar Digital Empresa Digital
I
[ |
e-company e-goverment
Pymes Grandes Gobierno  Gobiernos Ayunta-
Empresas Central Auténomos  mientos

Asi, la empresa en red es una parte del cliente digital, la que se relaciona con el
negocio. Por su parte, hay que diferenciar entre la PYME y la gran empresa. Las nece-
sidades de estos grupos son diferentes y también lo es su forma de emplear la red.

La empresa en red utiliza Internet para generar mayor eficiencia (mayor produc-
tividad, menores costes, etc.), para establecer una mejor coordinacién con los com-
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Figura 3-2:

Globalizacién

ponentes del sistema de valor (proveedores, distribuidores y clientes), asi como para
ordenar mejor la informacién interna de su organizacion con la finalidad de generar
valor para el cliente y, al mismo tiempo, generar un conocimiento diferencial que les
permita transformar su creatividad en innovacion.

3.2  UNA NECESIDAD ESTRATEGICA

El mundo empresarial esta inmerso en estos momentos en un proceso de glo-
balizacion en el que las fronteras comerciales tienden a diluirse con gran rapidez,
este fendmeno abre las puertas a un nimero inmenso de oportunidades y de ame-
nazas para las industrias locales:

B Oportunidades, ya que se amplia el mercado, el publico objetivo ya no se
encuentra en nuestra region o pais sino que puede estar situado en los mas
dispersos lugares de la geografia mundial.

B Amenazas, porque muchas empresas pueden venir de los lugares mas ines-
perados a competir por el que siempre ha sido su mercado cautivo.

Las reglas de juego estan cambiando y la innovacion se ha convertido en el gran
arma en la batalla por el triunfo en este nuevo mercado o meramente por la super-
vivencia.

La innovacion tecnolégica puede definirse como la implantaciéon de productos y
procesos tecnolégicamente nuevos y la mejora sustancial de los productos y proce-
sos ya existentes. La innovacion tecnologica favorece el crecimiento econémico y se
trata ademas de una de las mejores fuentes de competitividad, elemento indispen-
sable para que un pais y sus empresas puedan mantener una posicién favorable en
el contexto internacional.

En todo este proceso de “acercamiento” a clientes “lejanos” surgen unas necesi-
dades de comunicacion y relacion dentro de las empresas y con los ciudadanos des-
conocidas hasta el momento y que ha hecho empezar una carrera por el desarrollo
de la sociedad de la informacion.

Las organizaciones mas avanzadas y con mas recursos como las grandes multi-
nacionales y algunas administraciones ya han empezado esta carrera, mientras que
las PYMEs generalmente se encuentra mas rezagadas ya que normalmente no pose-
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en los recursos tecnolégicos ni de formacion necesarios. Este hecho pone en peligro
la misma supervivencia de alguna de estas empresas, ya que otra consecuencia de la
globalizacion es un proceso de concentracion de empresas que ya se esta dejando
sentir con fuerza. En este proceso las grandes companias con vision multicultural
absorben a las pequenas empresas locales, buscando su mercado y logrando tama-
fo para poder ejercer economias de escala.

Dentro de la innovacion tecnoldgica, la innovacion en tecnologias de la informa-
cion es un pilar clave para romper las barreras que impiden a muchas PYMEs acce-
der a mercados alejados. El ciclo de implantacién de estas tecnologias se ve refleja-
do en la siguiente figura.

o=
- .

c Particulares (C2C) JRREPRMAPEELAS N
18 Particilares (B2C) N,
] K
€ Referentes sociales
] 5
- Empresas (B2B)
£ Usuarias avanzados
Centros 1+D U_r] i_v_ergidades
Militares....-a--==""" g
T T Tiempo
Bajo nivel de desarrollo: Alto nivel de desarrollo:
- Escasas prestaciones, - Elevadas prestaciones, fiabilidad y
fiabilidad y velocidad. velocidad.
« Sélo utilizado por clientes - Utilizado por todo tipo de clientes.
que ven mucho valor a * Muchos lo utilizan por el reducido
pesar de tener un coste coste pero no le dan un gran valor.
elevado

Como se observa, las tecnologias de la informacion se encuentran aun en un
estado de incipiente crecimiento dentro de su ciclo de vida, en el que los usuarios de

alto nivel tecnoldgico ya las estan utilizando y poco a poco van ganando terreno en
el resto de la poblacion.

3.3 EL POSICIONAMIENTO DE TELEFONICA

La estrategia central de Telefonica para los proximos anos se enfoca, fundamen-
talmente, en el desarrollo de la Banda Ancha. Para llevarla a cabo, Telefonica esta tra-
bajando en los siguientes puntos:

W El desarrollo de la infraestructura necesaria: desplegando nuevas infraes-
tructuras multiservicio de banda ancha.

B La creacion de mercado, es decir, fomentando su uso: para ello comunica y
promociona la disponibilidad de infraestructuras y aplicaciones para estimu-
lar su uso y el cambio de habitos.

B Lainnovacién en productos y servicios: desarrollando servicios, aplicaciones y
contenidos para cada tipo de segmento.

Figura 3-3:

La introduccién de las

nuevas tecnologfas en las

empresas
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La empresa en red, es otra pieza mas del entorno que rodea al cliente digital. El
fomento de este tipo de empresas no hace otra cosa que multiplicar la creacion de
mercado por el efecto conocido por “externalidades de red”o “efecto red”! y fomen-
tar la innovacion.

Telefénica esta realizando pues un especial esfuerzo para que las empresas
conozcan los beneficios de convertirse en empresas conectadas.

1 Elefectored indica que, de forma contraria a la intuicion en modelos clasicos de oferta y deman-
da, en determinados modelos de negocio el valor de un nuevo cliente aumenta conforme aumenta el
numero total de los mismos. La utilidad que un usuario extrae de un activo aumenta por el mero
hecho de que otros usuarios también dispongan del mismo activo (o de uno compatible). Ejemplo de
ello es el Fax, los Portales, el e-mail y los Mensajes Cortos SMS.
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41 LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN LAS EMPRESAS

Un dato importante a la hora de elaborar estrategias es conocer cual es la situa-
cion de las empresas respecto a las nuevas tecnologias: en qué medida se hace uso
de ellas, cuales son las barreras que impiden que las empresas introduzcan las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y cuales son las palancas que las
empujan a adoptar soluciones tecnolégicas.

Esta informacion servira para poder trazar las lineas de accion con el objetivo por
un lado de abordar aquellos sectores de las empresas que estén menos incorporados
a las nuevas tecnologias de la comunicacién y por otro romper las barreras que hoy
por hoy dificultan, sobre todo a las PYMES, su introduccién en el mundo de la
Sociedad de la Informacién.

4.1.1 Penetracion de las nuevas tecnologias en las empresas

Alo largo de los ultimos anos las empresas han ido incorporando las nuevas tec-
nologias en general y la red o Internet, en particular, a sus procesos de negocio. A
finales de 2002, en Espana, el 72,9 % de las empresas tenian acceso a Internet, el
29,3% disponian de Web corporativa y algo menos del 20 % realizaban comercio elec-
tronico’. De todos modos, aunque se esta produciendo un avance es evidente que la
utilizacion de la red con fines que vayan mas alla de la simple busqueda o intercam-
bio de informacion esta evolucionando lentamente.

Los objetivos que persiguen las empresas al estar presentes en la red estan rela-
cionados con la imagen y la publicacién de informacion relativa a los productos y
servicios que ofrecen. El comercio electrénico ocupa un modesto lugar, en torno al 20
% segun datos de la CMTZ.

El uso de la red en las empresas se centra fundamentalmente en la comunica-
cion con clientes y proveedores, en la realizacion de operaciones bancariasy en labo-

1 Datos del SEDISI:“Las Tecnologias de la Sociedad de la Informacién en la Empresa Espafiola 2002".
Edicion Abril 2003.
2 CMT. 4° Estudio sobre la presencia de las entidades espafiolas en Internet. Febrero de 2002.
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Figura 4-1:

Frecuencia con que las
empresas realizan diferen-
tes tareas en la red

Figura 4-2:
Empresas con Web corpo-
rativa seglin tamafio
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res de busqueda de informacion. En definitiva, la mayoria de las actividades que mas
frecuentemente se realizan estan relacionadas con el intercambio de informacion
con el exterior, seglin se muestra en la siguiente figura:

Buscar Informacion
Realizar operaciones bancarias
Comunicarse con clientes y/o proveedores

Gestiones o tramites ante las AA.PP.

Seleccionar personal

Dar formacion a los trabajadores

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
B Mucha frecuencia M Bastante frecuencia

Fuente: SEDISI: Las tecnologias de la Sociedad de la Informacion en la Empresa Espanola 2002.
Edicion Abril 2003

Eltamano es un factor relevante para que la compania decida tener presencia en
la red. Las grandes empresas son las que mas han incorporado la red a su realidad

cotidiana.

Mas de 250 empleados
De 60 a 249 empleados
De 10 a 49 empleados
De 6 a 9 empleados

De 3 a5 empleados

Hasta 2 empleados

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Empresas conWeb M Evolucién 2-3 afios

Fuente: SEDISI: Las tecnologias de la Sociedad de la Informacion en la Empresa Espariola 2002.
Edicién Abril 2003

Los sectores de actividad que mas utilizan Internet son los de servicios financie-
ros y seguros, Informatica e 1+D, en los que practicamente el 100 % de las empresas
disponen de acceso a Internet. Les sigue muy de cerca el sector servicios empresa-
riales, y el de transporte y comunicaciones. El sector comercio y hosteleria muestra
una menor intencion de implantar el acceso a Internet en los proximos 2-3 anos,
quiza debido a la presencia de empresas de pequeno tamano.
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Otros servicios Figura 4—3:
Servicios empresariales Empresas con conexién a
Informatica, 1+D Internet y Websites por
Servicios financieros y seguros sector de actividad

Trasporte y comunicaciones
Comercio y hosteleria

Construccion

Industria y comercio metal-mecéanico

Industrias basicas, mineria y energia

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

M Uso de Internet M Evolucién 2-3 afios M Empresa con Web [l Evolucién 2-3 afios

Fuente: SEDISI: Las tecnologias de la Sociedad de la Informacion en la Empresa Espaiiola 2002.
Edicion Abril 2003

4.1.2 Principales barreras para la adopcion de las nuevas
tecnologias

Las empresas van incorporando lentamente a sus procesos de negocio el uso de
las nuevas tecnologias, entre ellas Internet. Existen numerosas barreras para que las
empresas vayan realizando este proceso tan lentamente, pero lo cierto es que dichas
barreras pueden resumirse en las siguientes3:

B Llas empresas consideran que no lo necesitan o que es inadecuado para la
realizacion de su actividad.

Las empresas no las incorporan porque los clientes y los proveedores no lo
han solicitado.

Las empresas no las usan porque no se utilizan en su sector.

No las incorporan por desconocimiento o falta de personal cualificado.

Las empresas perciben una falta de beneficios tangibles.

Las empresas estiman elevado el coste de desarrollo y mantenimiento.

Las empresas consideran que se complica el proceso comercial.

Las empresas manifiestan su desconfianza ante las mismas.

Como dato ilustrativo, se muestra a continuacion una grafica (Figura 4-4) con
porcentajes sobre las barreras para la contratacion de una pagina Web en las PYMEs
Y pequenos negocios.

Estas barreras pueden ser superadas con las siguientes acciones, que serviran
también para definir las lineas de accion:

B Mayor informacion sobre el uso de las tecnologias en cada sector de activi-
dad, tamano de empresa y modelo de negocio.

B Incrementar las labores de alfabetizacion tecnolégica a los sectores implica-
dos en el uso de dichas tecnologias.

B Creacion de nuevos modelos de ofertar la incorporacion de soluciones tecno-
l6gicas para la empresa en red de modo que el coste de desarrollo y mante-
nimiento no sea percibido como una barrera.

3 Datos extraidos del Informe de Sociedad de la Informacién en Espafia 2002. Presente y perspec-
tivas. Datos orientados al uso, fundamentalmente de Internet en los negocios.
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Figura 4-4:

Barreras que impiden la
incorporacién de un pégi-
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na Web

Mediana
(85.000 empresas)

Pequeiia
(77.000 empresas)

Pequenos Negocios
(145.000 empresas)
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[») () ()
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o0 con quién 5% 9% 5%
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planteado

No ve la
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Precio
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El objetivo es hacer ver a las empresas que el uso de las tecnologias les favorece,
que las hace mas competitivas y que la innovacion, en este caso tecnologica, puede
hacer que sus modelos de negocio sean mejores que los de su competencia. Por otro
lado, en un entorno en el que las empresas se van a ir incorporando poco a poco en
la red, quedarse al margen de ésta puede ser no sélo un factor que erosione la com-
petitividad, sino una decision que las excluya definitivamente del circulo de su sec-
tor.

4..3 Principales palancas para la incorporacion de las nuevas tec-
nologias

Entre ellas cabe citar:

B La oferta de servicios atractivos para las empresas: una oferta interesante de
servicios para empresas puede fomentar el uso de las nuevas tecnologias,
sobre todo si las empresas perciben claramente el beneficio de los mismos.

B La formacién de los usuarios: a mayor formacion es evidente que se percibi-
ran mas claramente los beneficios de la incorporacién de las nuevas tecnolo-
gias y se imaginaran nuevas aplicaciones de las mismas.

B Subvenciones de las administraciones para la incorporacion de las nuevas
tecnologias en sus procesos de negocio.

B Oferta de soluciones integradas para optimizar cualquier gestion en las
empresasy a un coste viable.

4.2 CLASIFICACION DE LAS NECESIDADES DE LAS EMPRESAS EN
RED

Toda empresa, sea cual sea el sector en el que se desenvuelva o el tamafno que
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tenga, tiene unas necesidades de comunicacion y de gestion de la informacion. Estas
necesidades se ven influidas por las caracteristicas del sector al que pertenecey,a su
vez, se ven moduladas por:

B Las necesidades de relacion entre los diferentes agentes con los que interac-
taa la empresa:

® Administracion Publica.
e Otras empresas (Clientes - Proveedores - Aliados).
e (lientes finales.

e Empleados.

B Llas necesidades de automatizacion de las actividades que realiza la empre-
sa: y en este sentido es preciso cubrir necesidades operacionales, tacticas,
estratégicas y de integracion.

La Tecnologia actta como catalizador que regula lo avances en automatizaciény
relacion de las empresas. Cada uno de sus avances permite la simplificacion de los
procedimientos y mejora continua de comunicacion entre todos los componentes de
la empresa. El horizonte tecnolégico fijara en cada momento el abanico de posibili-
dades sobre las que sustentar nuevas soluciones tanto para las comunicaciones fijas
como para las moviles.

Horizonte tecnolégico

2003 s .

Relacién Automatizacion

En el proximo apartado se hace un estudio de estas necesidades de relacion y
automatizacion para los distintos sectores empresariales.

4.3 ANALISIS DE NECESIDADES SECTORIAL

La realizacion de un estudio como el que se plantea en este informe requiere de
una division sectorial previa de las empresas que participan en la economia, ya que
cada sector tiene unas caracteristicas muy diferentes en necesidades y capacidades
tecnolégicas.

Figura 4-5:
Elementos moduladores
de las necesidades de la
empresa
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Figura 4-6:

Sectores de la economfa
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Las actividades que se realizan en las empresas son completamente diferentes
dependiendo del sector en el que se encuadren. Asi en algun sector como por ejem-
plo el bancario la mayoria de las actividades llevan asociadas transaccién de infor-
macion con lo cual son muy propicias para el uso de tecnologias de la informacion.
En otros casos como el sector industrial, las actividades operativas son de caracter
mecanico por lo que no tienen un potencial tan grande, aunque si pudiera tenerlo en
las relaciones con sus clientes.

Los sectores en los que se ha dividido la economia para realizar el presente estu-
dio son los siguientes:

Administracién
Publica

Industria

Informatica .
-\ Comercio

Comunicacion ~~ Finanzas

Construccion

Sanidad Educacién

Los sectores no son unidades homogéneas de empresas sino que dentro de cada
uno de ellos conviven tipologias de empresas muy diferentes, con tamanos muy dis-
pares y con grandes diferencias de potencial para poder afrontar una reorientacién
de los procesos con la ayuda de los sistemas de informacion.

En el estudio de cada sector se ha tratado de tener en cuenta las diferentes nece-
sidades que aparecen en el complejo entramado de empresas de que se compone,
aunque es imposible analizar todas las relaciones que se presentan en cada uno de
ellos.

El estudio de cada sector se ha estructurado segun los siguientes puntos:

B Descripcién: descripcion de alto nivel de la composicion del sector, explican-
do qué diferentes agentes intervienen y sus caracteristicas generales, se
incluye un pequeno esquema con dichos agentes y sus caracteristicas mas
sobresalientes.

B Situacion actual y prevision de evolucion de las tecnologias: grafica con los
gastos actuales en sistemas de informacion de cada uno de los sectores y
previsiones de evolucion hasta el afno 2006. Estos gastos vienen detallados
segun las siguientes lineas:

e ERP (Enterprise Resource Planning): aplicaciones que facilitan la gestion y
la integracion de los distintos procesos que intervienen en la cadena de
valor de una empresa.

® CRM (Customer Relationship Management): es un conjunto de servicios,
apoyados en determinadas tecnologias, enfocados completamente a
identificar, adquirir, desarrollar, medir y mantener relaciones comerciales
con los clientes de una empresa.

® SCM (Supply Chain Management): es la gestion de materiales, informa-
cién y negocios en los procesos que intervienen en la cadena de los pro-
ductos desde el fabricante hasta el consumidor final.

® Bl (Business Intelligence): aplicaciones cuya finalidad es el tratamiento y
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al analisis de informacion para la ayuda a la toma de decisiones.

B Necesidades de relacion: necesidades que se detectan en el sector y que tie-
nen que ver con la relaciéon entre los diferentes agentes involucrados. A su vez
se divide en los siguientes apartados:

e Empleados: se identifican las tipologias diferentes de empleados que
intervienen y de qué forma las tecnologias de la informacion pueden ayu-
darles en su relacion con la empresa.

e C(lientes:en este apartado se estudian las diferentes necesidades de rela-
cion entre las empresas del sector y sus clientes.

e Otras empresas: necesidades de relacion entre las diferentes empresas
que conforman el tejido de los diferentes sectores.

® Administracion Publica: analisis de las principales relaciones con la
Administracion Publica, principalmente en el caso de sectores que tienen
ciertas obligaciones especiales, al ser de alto impacto social como es el
caso de Educacion y Sanidad.

B Necesidades de automatizacion: en este apartado tratan de identificarse las
actividades que se realizan dentro de cada sector, que normalmente tienen
un caracter repetitivo y cuya automatizacion podria servir de gran ayuda. A
su vez se subdividen en dos tipos:

e Operacionales: se identifican tareas cotidianas de la actividad realizada
dentro del sector y que puedan ser automatizadas.

® Tacticas y estratégicas: se refiere a aquellas tareas relacionadas con
aspectos relativos a la gestion y direccion, principalmente labores de ana-
lisis de datos y obtencion de todo tipo de indicadores sobre la actividad
realizada en la empresa, indicadores econémicos, de relacion con los
clientes y de eficiencia en el desarrollo de los procesos.

4.3.1 Industria

4.3.1.1 Suministros Basicos y Telecomunicaciones

Descripcion

Llamamos “Suministros Basicos” al sector compuesto por aquellas empresas
relacionadas con servicios de amplia capilaridad en la Sociedad tales como agua, gas,
electricidad, etc. que llegan a practicamente toda la poblacion. Estos servicios que
llevan asociados el calificativo de “Universales” normalmente se ofrecen en casa del
cliente, lo que obliga a las empresas del sector a la realizaciéon y mantenimiento de
grandes infraestructuras repartidas por toda la geografia. Cominmente este sector
se denomina en los paises anglosajones “Utilities” ya que proporcionan “utilidad
publica”, pero este término es demasiado amplio y su significado se encuentra algo
desvirtuado en la actualidad. Las telecomunicaciones tienen ciertos aspectos que las
diferencian de las empresas de este sector como son la diversidad y complejidad de
sus servicios asi como su continua evolucion y convergencia con otros sectores como
el de contenidos, a pesar de ello se ha incluido en este apartado ya que tienen en
comun con ellos la necesidad de grandes infraestructuras y la necesidad de grupos
de trabajo distribuidos por toda la geografia.

En los dltimos anos este tipo de empresas ha seguido un proceso de privatiza-
cion y de apertura a la libre competencia, siendo uno de los objetivos marcados por
la Unién Europea el llegar a un estado de competencia real en los préximos afios en
este sector.
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Figura 4-7:
Agentes del sector Sumi-
nistros Bdsicos y Telcos

Figura 4-8:
Inversién del sector Sumi-
nistros Bdsicos
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Una de las caracteristicas fundamentales de este sector reside en la necesidad
de la realizacién de grandes infraestructuras para la puesta en funcionamiento de
los servicios, estas infraestructuras suelen ser muy costosas y duraderas, lo que obli-
ga a dichas empresas a un alto nivel de endeudamiento inicial. Dado el gran nivel de
infraestructuras que tienen desplegados en los territorios en los que operan, tienen
la necesidad de un nimero elevado de empleados dedicados a su mantenimiento y
operacion.

Los diferentes agentes que intervienen en el sector vienen recogidos en la
siguiente grafica:

Administracién Clientes

11]1]

Trata de regular
el sector

)

|
Pasa de abonado
acliente

Sector Suministros Basicos
y Telcos

Centros de
Mantemmlento

=t
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Oficinas
Centrales

Empleados Propietarios

o

Bolsa
Control Bancos

Gestoresy
Técnicos

Operarios

Situacion actual y prevision de evolucién de los sistemas de informacion

La situacion actual y evolucion prevista de los gastos del sector en sistemas de
informacion, en Espana, segln las lineas de actividad viene recogida en la siguiente
grafica (se han considerado sélo datos del sector Suministros Basicos sin tener en
cuenta las telecomunicaciones):

Como se observa, las lineas en las que mas se esta invirtiendo y que ademas tie-
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Fuente: Estudio de software IDC, Mayo-Junio 2002
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nen perspectivas de seguir creciendo son: CRM y SCM. EI CRM ya que son empresas
que provienen del sector publico en régimen de monopolio y tienen gran necesidad
de conocer a sus clientes para adaptarse a las nuevas reglas del mercado.Y el SCM
ya que la cadena de suministros en estas empresas es una parte central de su nego-
cio, de cuya optimizacion pueden obtenerse elevados ahorros.

Necesidades de relacion

B Empleados

Este tipo de empresas suele contar con gran cantidad de empleados, en parte

por su herencia de antiguas empresas publicas que actuaban en monopolio

y en parte para cubrir la operaciéon y el mantenimiento de unas infraestruc-

turas muy distribuidas.

Se pueden encontrar dos tipos de empleados:

e Trabajadores que actlan en tareas centralizadas principalmente en tare-
as de administracion y gestion: las necesidades de relacion con la empre-
sa se llevan a cabo a través de la Intranet corporativa.

® Trabajadores de operacion y mantenimiento distribuidos: como se ha
comentado con anterioridad, existe una gran cantidad de personal distri-
buido por los territorios en los que operan. En muchos casos dichos tra-
bajadores han sido reemplazados por subcontratas con las que se tiene
una relacion muy estrecha. Dado el caracter distribuido de dicho personal
es necesario potenciar la relacion entre este tipo de empleados o sub-
contratas y la empresa, tanto a afectos de distribucion del trabajo como
a efectos de evaluacion y control.

B Clientes

Este tipo de empresas tiene un gran nimero de clientes ya que suelen ofre-

cer servicios basicos que son requeridos por practicamente toda la Sociedad,

tanto es asi, que en gran numero de veces se consideran servicios universales
con la consiguiente obligacion de la prestacion de dichos servicios a quien asi
lo solicite.

Los servicios que prestan estas empresas a los clientes son bastante simila-

res, lo que hace que sean susceptibles de comercializarse online, la mayoria

de las empresas ya han empezado a ofrecer canales online para la realizacion
de consultas y peticiones de servicios.
B Otras empresas

Otra caracteristica de estas empresas reside en la necesidad de relacion con

las otras empresas. Dentro de estas relaciones podemos distinguir:

® Relaciones con empresas proveedoras: existe gran cantidad y diferentes
tipos de empresas proveedoras. Desde las que proporcionan equipos y
materiales a las que realizan las labores de operacion y mantenimiento
de las infraestructuras.

e Relaciones con otras empresas del sector: en muchos casos es muy habi-
tual el alquiler de infraestructura para permitir operar a otras empresas
del sector en un territorio en el que no cuentan con infraestructura pro-
pia, por lo que son constantes las necesidades de comunicacion a efectos
de calculo de los pagos a realizarse entre dichas empresas y de controlar
la calidad ofrecida y demas acuerdos de nivel de servicio (ANSs).

B Administracién Publica

En la mayoria de los casos estas empresas provienen de antiguos monopolios

controlados por la Administracién. A pesar del deseo de los gobiernos de Ile-

gar a un estado de libre competencia, en estos momentos este sector se
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encuentra en transicion, sometido a gran cantidad de normas reguladoras y
con gran cantidad de obligaciones impuestas.

Debido a estas caracteristicas, estos sectores tienen una gran relacién con las
Administraciones Publicas, principalmente con los organismos reguladores.

Necesidades de automatizacion

B Operacionales
Dentro de las actividades que se realizan en el sector, existe una gran canti-
dad de tareas operacionales: mantenimiento, instalaciones, altas y bajas de
clientes..., son el nucleo de la actividad desarrollada. Dada la gran cantidad de
informacion que se suele manejar en la realizacion de estas tareas, y el bajo
nivel de automatizacion debido a su procedencia publica, existe una necesi-
dad altisima de automatizar gran cantidad de tareas que hasta ahora se han
venido realizando de manera mas o menos manual.

B Tacticas y estratégicas
Los cambios que se estan viendo en este sector y la gran densidad de infor-
macion que se maneja por las empresas hace que las necesidades de infor-
macion estratégica sean superiores a las de otros sectores.
Se ha pasado del concepto de abonado a cliente en muy poco tiempo, lo que
ha llevado a la necesidad de un replanteamiento de la gestion y de las nece-
sidades de informacion.
La direccion de las empresas exige la obtencion de indicadores de calidad,
satisfaccion de clientes, eficiencia.., que tradicionalmente no han sido nece-
sarias y para cuya obtencion se necesita bucear continuamente en los siste-
mas de informacion de la compaiiia.

4.3.1.2 Fabricacion

Descripcion

El sector de fabricacion se encuentra en una etapa de madurez en todo el mundo
desarrollado, en la que los margenes operativos son cada vez mas estrechos y el cre-
cimiento de los beneficios se ha ralentizado. Las causas van mas alla de los proble-
mas de demanda asociados a las etapas de disminucion de la actividad economica.
El alto nivel de competencia que ha alcanzado la industria en un mundo que tiende
cada dia mas a la globalizacion tiene como consecuencia una carrera de reduccion
de costes, una vez que la capacidad productiva de las fabricas supera a la demanda
de los consumidores, los cuales se encuentran saturados de productos.

La mayoria de las categorias de productos han alcanzado un alto grado de madu-
rez y resulta complejo presentar innovaciones.

La presion para reducir costes en estas empresas se ve incrementada por una
fuerte concentracion de las empresas de distribucion, que imponen sus criterios de
empaquetado, presentacion, precios y posicionamiento de los productos en los pun-
tos de venta. Esto produce una presién sobre los margenes en todas las empresas
industriales que forman parte de la cadena de suministro.

El entramado de este sector se compone por un gran nimero de centros fabriles
repartidos por la mayoria de la geografia, viniendo determinado el tamano de dichos
centros por las economias de escala del subsector al que pertenezcan, por ejemplo
el sector de la automocion se caracteriza por grandes centros de produccion de auto-
moviles.

Otro fendmeno que se produce en este sector es la aparicion de economias de
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alcance que hacen que la mayoria de los centros de fabricacion se encuentren situa-
dos en grandes poligonos industriales en zonas muy concretas, lo que provoca un
problema de concentracién de riqueza en ciertas regiones.

Dada la necesidad constante de reduccién de costes en este sector, existe una
tendencia generalizada al desplazamiento de los centros de produccion a paises
menos desarrollados en busca de mano de obra mas barata y de unas normativas de
seguridad, medio ambiente.., menos rigurosas. Esta tendencia al desplazamiento
hacia paises menos desarrollados se ve frenada por la falta de infraestructuras y de
un entramado de empresas suministradoras en dichos paises.

Los diferentes agentes que intervienen en el sector vienen recogidos en la
siguiente grafica:

Figura 4-9:

cién

Situacién actual y previsién de evolucién de las tecnologias

La situacion actual y evolucién prevista de los gastos del sector en sistemas de
informacion, en Espana, segln las lineas de actividad viene recogida en la siguiente
grafica:
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Destaca la poca utilizacion de los sistemas relacionados con el area de Business
Intelligence, aunque se prevé que es la linea que va a estar sometida a mayor creci-
miento porcentual en los préximos afnos. Es notable la utilizacion de aplicaciones
ERP y SCM debido a que es un sector en el que intervienen gran cantidad de recur-
sos y de proveedores cuyo uso es necesario racionalizar.

Necesidades de relacion

B Empleados

Una gran cantidad de los empleados de este sector son operarios encargados
de la realizacion de actividades rutinarias de fabricacion, por lo que no dis-
ponen de dispositivos de conexion online. Dada la tendencia a la mayor auto-
matizacion en el proceso productivo, este colectivo tiende a disminuir y a
aumentar el colectivo de técnicos, especialistas en mantenimiento... Estos
operarios son un colectivo que normalmente se considera marginado dentro
de la empresa ya que su relacion con ella, se limita casi Gnicamente a la rela-
cion con su jefe inmediato. Deberian por tanto buscarse soluciones para
mejorar esta relacion con la empresa dotando a este grupo de algun tipo de
terminal comunitario de acceso a la Intranet.

Dentro de las fabricas existe un niumero creciente de empleados con cone-
xion online. Esto mismo sucede en las sedes centrales en las que se lleva la
labor administrativa y de direccion y que muchas empresas del sector pose-
en separadas de las fabricas. Las necesidades de relacion con la empresa de
este personal se llevan a cabo a través de la Intranet corporativa.

Dada la estructura del sector con grandes centros de trabajo distribuidos a
gran distancia (a veces en continentes diferentes), existe un gran potencial
para la implantacion de sistemas de informacién, principalmente en el
campo de “e-collaboration” e integracion departamental, ya que el uso de la
red también puede permitir que los equipos involucrados en proyectos con-
cretos trabajen de forma mas rapida y econémica, mediante mecanismos vir-
tuales de trabajo en equipo. La integracion de los departamentos de ingenie-
ria es otro de los retos fundamentales de las industrias. Se requieren solucio-
nes preparadas para entornos de Internet y especificamente dirigidas a faci-
litar el enlace entre los departamentos de disefio, ingenieria, fabricacion y
mantenimiento.

Clientes

Las empresas que conforman este sector tienen normalmente como clientes
a las empresas de distribucion. En muchos casos estas empresas de distribu-
cion tienen un poder de negociacién mucho mas alto que las empresas pro-
ductoras, como en el caso del sector de la alimentacién en el que las grandes
superficies fijan las condiciones de precio y condiciones de pago.

En muchos casos, un canal online puede permitir un contacto directo entre
fabricantey cliente final con el consiguiente ahorro de costes de distribucion.
En otras ocasiones el canal online facilitara las relaciones con los distribuido-
res, ofreciendo posibilidades que hasta ahora no eran posibles como la reali-
zacion de subastas con los excedentes de produccion.

Otras empresas

Un camino para la reduccion de costes emprendido por la mayoria de las
empresas industriales, consiste en la mejora de las relaciones con los provee-
dores, un objetivo marcado es obtener grandes mejoras de la eficacia en las
compras y suministros con la implantacion de mercados en Internet (siste-
mas B2B) e incluso con la organizacion de subastas en linea para conocer las
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mejores ofertas del mercado. En suma, las empresas industriales pueden
aplicar a sus proveedores las mismas politicas que les aplican a ellos los clien-
tes.
Son muy comunes los portales sectoriales que facilitan las relaciones entre
las diferentes agentes que intervienen en la fabricacién de una gama de pro-
ductos.
En algunos casos la relacion con las empresas suministradoras es muy estre-
cha, llegando incluso a que la empresa suministradora se localice dentro de
las instalaciones de la empresa cliente para aumentar la comunicacion entre
ambas. Este caso es muy comun en las empresas automovilisticas. Es impor-
tante enfatizar un alto grado de excelencia en esta cadena para lo que las
tecnologias SCM (Supply Chain Management o gestion de la cadena de sumi-
nistro) son las mas aconsejables.

B Administracion Publica
Las relaciones con la Administraciéon Publica en este sector vienen determi-
nadas por las obligaciones legales que tienen todas las empresas, como las
obligaciones fiscales, obligaciones con la seguridad social...

Necesidades de automatizacion

B Operacionales
En estos sectores se genera una gran cantidad de informacién en el desarro-
llo de las actividades cotidianas de produccion diarias. Los sistemas de
“Workflow” se empiezan a convertir en una herramienta cada vez mas habi-
tual para optimizar los recursos en funcién de la produccién, este es un
campo en el que todavia no se ha avanzado por la escasa capacidad de reco-
gida de datos en tiempo real de algunos centros fabriles. La creciente auto-
matizacion de los procesos productivos permitira en un futuro muy cercano
la programacion dinamica de la produccion.
Los departamentos de Ingenieria involucran en algunos casos gran cantidad
de recursos existiendo buenas posibilidades de automatizacion en sus pro-
cesos.

B Tacticas y estratégicas
En un sector en el que los margenes son tan pequenos y la competencia
tanto de empresas nacionales como extranjeras es feroz, es fundamental la
obtencion de indicadores de gestion y de direccion que doten de flexibilidad
la toma de decisiones. Estos indicadores, abarcan los diversos aspectos de la
empresa, desde indicadores de eficiencia de produccién hasta los indicadores
tipicos de gestion. Se requiere un gran esfuerzo en analisis de datos tanto por
la cantidad de indicadores como por la necesidad de una actualizacion cons-
tante de dichos indicadores.

4.3.2 Comercio

Descripcion

El sector de comercio abarca actividades de relacion entre los sectores industria-
les y los consumidores finales. El valor anadido que ofrecen es la capacidad de inter-
mediacidn que facilita el intercambio de mercancia tanto de materias primas como
de manufacturadas. El clasico canal de distribucién es:

27




Empresa en Red

Figura 4-11:

Canal de distribucién

Figura 4-12:
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No todos los canales de distribucion son de la misma longitud. Las nuevas posi-
bilidades de comunicacion via Internet permiten acortar estos canales de distribu-
cion como es el caso de DELL que ha establecido un canal directo entre fabricante y
consumidor final. Los canales indirectos pueden tener mayor o menor longitud
segun su naturaleza, atendiendo a una estrategia de distribucion segun los criterios
de suministro intensivo, selectivo o exclusivo. La cadena de distribucién tanto por su
longitud como por su dispersiéon nos determinara los costes de distribucion.

Los diferentes agentes que intervienen en el sector vienen recogidos en la
siguiente grafica:

El sector de comercio tiene gran peso dentro de la economia (ocupa al 18,2 % de
los trabajadores seguin datos de la central de balances del Banco de Espana). Es un
sector muy heterogéneo. Por una parte existe una gran cantidad de PYMEs con un
bajo nimero de empleados por empresa y conforman una parte muy importante del
entramado empresarial de pequenas PYMEs. Por otra parte también existen empre-
sas de comercializacion de gran tamafo con centros repartidos a lo largo de toda la
geografia nacional. En algunos casos las empresas de comercio se han introducido
en actividades de produccién intentando abarcar todos los eslabones de la cadena
de valor utilizando para ello una integracion vertical.

Situacion actual y prevision de evolucién de las tecnologias

La situacién actual y evolucion prevista de los gastos del sector en sistemas de
informacion, en Espafia, segln las lineas de actividad viene recogida en la siguiente
grafica:
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Al igual que el sector industrial la mayor parte de la inversion en sistemas de
informacion se esta dedicando a las lineas de ERP y SCM. Esta tendencia no sélo se
mantiene sino que se acentua en los siguientes afios. Destacan las elevadas inver-
siones en SCM ya que como se ha comentado con anterioridad, es un sector en el que
aparece una cadena importante de suministradores de cuya optimizacion depende

en gran medida la rentabilidad del sector.
Necesidades de relacion

B Empleados

Como se ha comentado con anterioridad este sector es un sector muy hete-
rogéneo. Bajo la definicion de “Comercio”, se presenta una gran diversidad de
tipologias de empresas, desde la pequena tienda del barrio hasta grandes
multinacionales del comercio como “Carrefour” o los diferentes intermedia-
rios o eslabones de la cadena. Las necesidades de relacion entre los emplea-
dosylaempresa dependen en gran medida del tamafo de ésta.En el caso de
una PYME con pocos empleados, no existen grandes necesidades de relacion
informatizada, ya que se sustituye por el trato personal.

En el caso de grandes empresas comerciales, se hace necesario intensificar la
relacion entre los empleados y la empresa a través de una Intranet, sobre
todo cuando se encuentra distribuida en muchos centros de trabajo.

Un caso que merece especial mencién es el caso de las empresas franquicia-
das. Hoy en dia, cada vez mas, este modelo de distribucion esta ganando
terreno, y en esta forma de actuar se detectan enormes necesidades de rela-
cion entre las franquicias y la central. La necesidad de transmitir una imagen
comun entre todas las empresas franquiciadas y de poseer los mismos valo-
res hacen que la necesidad de comunicacion sea constante.

Clientes

La utilizacion de un canal online permite aumentar en gran medida la rela-
cion entre los clientes y las empresas comercializadoras. Este canal va poco a
poco cuajando en la Sociedad y se esta convirtiendo en un canal de peso,
sobre todo en el segmento de clientes jévenes. Queda sin embargo avanzar
un gran camino en el desarrollo de la sociedad de la informacion hasta que

Figura 4-13:
Inversién del sector
Comercio
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este canal supere o llegue a suplantar a los canales clasicos de comercializa-
cion.

La utilizacion de las tecnologias de la informacion ofrece una serie de venta-
jas con respecto a los canales tradicionales. Un ejemplo es la subasta online
de productos, en el que los precios no son fijos, por lo que se puede extraer
todo el margen que el cliente esté dispuesto a pagar.

Otras empresas

Al igual que sucedia en el caso de las empresas industriales, el concepto de
relacién con las empresas proveedoras ha evolucionado mucho en los ulti-
mos tiempos, produciéndose un gran acercamiento, siendo muy probable
que se siga avanzando en esa misma direccion.

En la empresa moderna, los proveedores y las empresas comercializadoras
trabajan muy estrechamente. Esto conlleva unas necesidades de relacion
muy fuertes entre ambos tipos de empresas para realizar el seguimiento de
los acuerdos que se presenten entre ellas y para realizar una correcta evalua-
cion de los proveedores.

Administracién Pablica

Las relaciones con la Administracion Publica en este sector vienen determi-
nadas por las obligaciones legales que tienen todas las empresas, como las
obligaciones fiscales, obligaciones con la seguridad social...

Necesidades de automatizacion

B Operacionales

En la mayoria de los casos el comercio trabaja con gran cantidad de referen-
cias de productos, existe por lo tanto una gran necesidad de automatizar
todas las actividades de gestion de inventarios.

Estas necesidades varian en gran medida dependiendo del tipo de producto
comercializado, por ejemplo las empresas comercializadoras de la alimenta-
cion manejan gran cantidad de referencias mientras que los concesionarios
tienen muy pocos tipos de modelos disponibles.

También el tamano de la empresa influye en las necesidades de procesa-
miento operacional. En caso de que dichas empresas sean excesivamente
grandes como por ejemplo “el Corte Inglés” se manejan tantas referencias
que el procesamiento de informacion y la organizacion de la logistica consu-
me gran cantidad de recursos.

Tacticas y estratégicas

Dada la competencia entre canales de distribucion y la gran cantidad de pro-
ductos, lineas y gamas con los que trabajan muchos de ellos, existen grandes
necesidades de procesamiento de datos para calcular margenes de produc-
tos, diferencias de rentabilidad entre distintas alternativas de comercializa-
cion, etc.

Son necesarias bases de datos enormes y el apoyo de sistemas de
“Datawarehouse” para calcular continuamente la rentabilidad de los produc-
tos, de los segmentos de clientes, de cada alternativa de comercializacion, asi
como para comprobar la eficiencia de campanas y de otras promociones.

4.3.3 Finanzas

Descripcion
El Sector finanzas, encabezado por la banca y entidades financieras es uno de los
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mas dinamicos del mercado.

El tamano de las empresas en el sector varia mucho estando encabezado tanto
en nimero de empleados como en volumen de negocio por la gran banca y grandes
cajas de ahorro. Las continuas fusiones entre entidades financieras en busca de las
economias de escala estan provocando la concentracion del sistema financiero en
pocas y grandes entidades y la desaparicion de un nimero enorme de pequenos
bancos. La competitividad en el sector esta acrecentada por diversos factores:

B Lacaida global de los tipos de interés en toda la zona occidental ha socavado
la rentabilidad de las entidades, siendo necesarias nuevas formulas para ren-
tabilizar a los clientes, como el cobro de comisiones o la aparicion de produc-
tos innovadores.

B El mercado de capitales es cada dia mas globalizado por lo que no existen
muchas posibilidades de distinguirse ofreciendo distintas condiciones sobre
el precio del dinero, eso provoca que sea fundamental un seguimiento per-
sonalizado de cada uno de los clientes, presentandoles ofertas que se adap-
ten a su perfil.

De esta manera a la hora de decidirnos por una hipoteca o fondo de pension nos
encontramos con una oferta realmente amplia y muy personalizada segun los seg-
mentos de clientes ya que los departamentos de marketing estan constantemente
estudiando la competencia e innovando y lanzando productos nuevos o similares a
los de las otras entidades.

Las entidades financieras tienen entre sus gastos mas importantes el manteni-
miento de una amplia red de oficinas distribuida por toda la geografia. Para conse-
guir ahorros en dicha red se estd intentado promocionar la relacién con los clientes
mediante la utilizacion de canales online. Todas las entidades se encuentran en este
momento en una carrera en la reorientacion de sus negocios hacia el modelo e-busi-
ness, tanto es asi que algunas entidades han llegado a crear su filial Internet como
es el caso de, “Uno-e”,“Patagon”, “IngDirect”, etc.

Los diferentes agentes que intervienen en el sector vienen recogidos en la
siguiente grafica:

. Figura 4-14:
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Situacion actual y prevision de evolucion de las tecnologias

La situacion actual y evolucion prevista de los gastos del sector en sistemas de
informacion, en Espafia, segun las lineas de actividad viene recogida en la siguiente
grafica:
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Las inversiones en ERP sobresalen en gran manera sobre el resto de las lineas de
inversion ya que en este sector hay gran cantidad de recursos humanos distribuidos
geograficamente y es necesario optimizar su actividad, esta tendencia se piensa que
se incrementara en mayor medida en los siguientes anos.

Necesidades de relacion

B Empleados

Ademas del uso de la Intranet como medio de relacién con los empleados
para actividades tipicas como coger vacaciones, prestaciones sociales, forma-
cion etc, la Intranet tiene gran potencial en el sector financiero para conver-
tirse en el vinculo de union por excelencia entre empleados y empresa.

La rapidez con la que se mueve la informacion en el sector, lleva a que todos
los empleados deben estar conectados online para poder realizar sus activi-
dades cotidianas. Por ejemplo, el valor de las acciones o tipos de cambio vari-
an minuto a minuto, por lo que es necesaria una conexién permanente.
Cuanto mas descentralizada se encuentra una entidad, mayor es la necesi-
dad de potenciar la relacion empresa-empleados. En algunos casos como
algunas entidades de seguros en las que sus fuerzas de ventas se rigen por el
régimen de franquicia la posibilidad de un canal online es el medio mas efi-
caz de mantener a todos los empleados informados de las condiciones de los
productos.

W Clientes

El sector financiero es probablemente el sector en el que las tecnologias de
la informacion han penetrado con mayor fuerza en las relaciones con los
clientes. La causa de este éxito se debe a la tipologia de los contactos que
habitualmente tienen los clientes con estas entidades, normalmente los
clientes se acercan a una entidad para recibir informacion de algtn tipo o
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para contratar alguno de los productos. Todos estos contactos pueden verse

muy simplificados con el uso de la tecnologia online obteniéndose las

siguientes mejoras:

e Aumento de la comodidad de los clientes que evita desplazamientos
innecesarios y que puede solucionar sus problemas financieros las 24
horas del dia.

e Mejora de la calidad de la informacion, ya que la actualizacion de la infor-
macion es inmediata y de primera mano, no a través de un empleado que
puede no estar actualizado.

e Disminucién de los costes de atencién por parte de la entidad, en la
mayoria de los casos esta disminucion se traslada directamente al clien-
te ofreciendo mejores condiciones que en el resto de los canales. Esto
ayuda a potenciar el uso de estas tecnologias

Las grandes ventajas del uso de Internet por estas entidades, ha llevado a una

carrera por ofrecer sistemas de informacién online lo mas completos posi-

bles. En muchos casos ha llevado a la creacion de un canal completamente
diferenciado del resto de los canales tanto en precios como en productos
como es el caso de “ebankinter”, en otros casos se ha llegado a la creacion de
entidades financieras independientes como es el caso de “Uno-e”y el “Banco

Bilbao Vizcaya” o “Patagon”y el “grupo BSCH”.

En el caso de que los clientes sean empresas, todo lo anterior adquiere mayor

validez ya que la penetracion de las tecnologias es mayor y las necesidades

también son mas complejas, cuando el cliente es una gran empresa la utili-
zacion del canal online puede venir acompanada con la utilizacion de comer-
ciales dedicados de apoyo.

B Otras empresas

Las entidades financieras tienen gran relacion entre ellas en la operativa dia-

ria, en muchos casos debido a que un mismo cliente realiza operaciones

entre cuentas de distintas entidades, por ejemplo transferencias, cambios de
gestion de las acciones ...

Existen innumerables casos también en el que las entidades necesitan rela-

cionarse entre si: acudir al mercado de capitales, o negociar con intermedia-

rios financieros.

Dado el interés por todos los miembros del sector en el ahorro de costes y

dado el gran nivel tecnolégico de todas estas empresas el grado de implan-

tacion de dichas tecnologias en sus relaciones es muy alto.
B Administracién Publica

Son muchas las obligaciones de las entidades financieras con la
Administracion Publica. La mayoria de ellas vienen generadas por las obliga-
ciones tributarias de sus clientes. La Administracion utiliza la ayuda de estas
entidades para controlar los posibles fraudes a la hora de cumplir con las
obligaciones impositivas. En muchos casos son las propias entidades las que
realizan los tramites de los clientes con la Administracion Publica, cumpli-
mentando en su lugar por ejemplo la declaracion de la renta.

Necesidades de automatizacion

B Operacionales
Dado el tipo de actividad realizado, este sector se presenta como campo tra-
dicional de la informatica transaccional. Basicamente todas las necesidades
de la operativa diaria se encuentran automatizadas, por lo que aunque es de
suponer mejoras en dicha automatizacion, no se prevé una ruptura con los
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Figura 4-16:
Empresas del sector Cons-
truccién segin tamafio
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mecanismos tradicionales.
B Tacticasy estratégicas

En este sector se genera gran cantidad de informacién ya que todos los movi-
mientos que se producen en él quedan registrados informaticamente. El
grado de automatizacion de los sistemas de indicadores para la direccion
esta también bastante desarrollado y los conceptos de “Datawarehouse” y
“Datamining” se vienen utilizando con asiduidad desde hace ya bastante
tiempo. Ciertas entidades son capaces hoy en dia de ofrecer una cuenta de
resultados por cliente, por lo que son capaces de identificar el grado de apor-
tacion de cada uno de ellos a la cuenta de resultados de la empresa. A pesar
de ello quedaria todavia avanzar en el analisis de datos para mejorar aspec-
tos como la segmentacion de clientes...

4.3.4 Construccion

Descripcion

El sector de la construccion es uno de los sectores que tradicionalmente concen-
tran mas recursos en cualquier economia. En la actualidad, a pesar de la crisis gene-
ral que se esta viviendo en estos momentos, la construccion se le puede considerar
como uno de los motores de la economia.

Es un sector muy heterogéneo, en el que existe una gran cantidad de tipos de
empresas. El nlcleo del sector de la construccion esta compuesto por unas pocas
empresas de caracter nacional y de gran tamafo que acumulan gran cantidad de
recursos. Existe también gran cantidad de empresas locales que se encuentran cen-
tradas en zonas geograficas concretas.

La siguiente grafica muestra la distribucién de empresas del sector por nimero
de asalariados en Espafia.
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Alrededor de las empresas tradicionales de construccion que realizan las activi-
dades generales, se agrupan gran cantidad de empresas auxiliares especializadas en
actividades muy concretas y que realmente constituyen una parte fundamental del
entramado empresarial de un pais. Es este un sector con un altisimo nivel de sub-
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contratacion entre ellas y en el que en cualquier obra se ven involucradas gran can-
tidad de empresas.

En muchas ocasiones para realizar obras de gran tamano se forman empresas
temporales denominadas UTE (Unién Temporal de Empresas). En estas uniones tem-
porales, suele participar una empresa nacional especializada que aporta principal-
mente el “Know-How”y empresas locales que aportan generalmente los recursos de
personas.

Los diferentes agentes que intervienen en el sector vienen recogidos en la
siguiente grafica:

Figura 4-17:
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Necesidades de relacion

B Empleados

Este sector ocupa a gran cantidad de empleados, pudiéndose distinguir dos

categorias claramente diferenciadas:

e Operarios, normalmente personal mas o menos especializado. El nivel de
penetracion de los sistemas de informacion es practicamente nulo, pero
realmente las necesidades no son excesivamente grandes.

® Personal técnico y administrativo, se encuentran normalmente en las
centrales de las empresas y su actividad requiere de bastantes tareas de
coordinacién, entre departamentos de la misma empresa o entre depar-
tamentos de empresas colaboradoras. Hay por tanto gran necesidad de
herramientas de trabajo colaborativo.

B Clientes

El canal online en este sector se encuentra en estos momentos en proceso de

lanzamiento. La posibilidad de introducir fotos, videos, planos, etc. en las

paginas de promocién podran convertir este canal en un canal muy atractivo

y también competitivo ya que se podria conseguir la reducciéon de gran can-

tidad de los costes asociados a esta actividad.

B Otras empresas

Como se ha comentado anteriormente una obra involucra a gran cantidad de

empresas que deben coordinarse adecuadamente para la consecucion del

cumplimiento de los diversos hitos que marca la direccion de obra. Existe por
tanto una gran necesidad de coordinacion entre dichas empresas, y actual-
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mente esa coordinacion se realiza sin utilizar medios muy sofisticados ya que
el nivel tecnologico de dichas empresas es bastante escaso. Aparece por
tanto una gran oportunidad para el desarrollo de los sistemas de informa-
cion en el futuro.
Otro fenémeno que esta ocurriendo es la aparicion de portales verticales
para conseguir aumentar la competitividad entre las empresas y lograr gran-
des reducciones de costes, un claro ejemplo de portal vertical de la construc-
cion es “e-difica”, en el que participan como promotores algunas de las gran-
des empresas del sector.

B Administracion Publica
Las relaciones con la Administracion Publica en este sector vienen determi-
nadas por las obligaciones legales que tienen todas las empresas, como las
obligaciones fiscales, obligaciones con la seguridad social.., o bien como
clientes en el caso de las obras publicas.

Necesidades de automatizacion

B Operacionales
Dentro de las actividades realizadas por los operarios, el grado de automati-
zacion es muy pequeno no existiendo muchas posibilidades de mejorar la
situacion debido al tipo de actividad que se realiza y debido al poco nivel tec-
nolégico de las empresas.
En cambio en el ambito técnico existen posibilidades de automatizar algu-
nos procesos en mayor medida de lo que se encuentran en la actualidad.

B Tacticas y estratégicas
En este sector existe una gran necesidad de profundizar en el establecimien-
to de indicadores de negocio tanto a alto nivel de apoyo a la direccion como
a un nivel mas bajo para la gestion diaria de las actividades. La poca infor-
matizacion de los procesos provoca que existan muy pocos datos, por lo que
en ocasiones no existe la posibilidad de calcular los costes exactos de algu-
nas de las obras, asi como de indicadores tipicos de gestion.

4.3.5 Educacion

Descripcion

El sector de la educacion tiene gran impacto en una sociedad moderna. El sector
esta constituido principalmente por centros de estudio organizados segun las nor-
mas dictadas por el Ministerio de Educacion. Estos centros se dividen en segmentos
segln la edady el grado de capacitacion de los alumnos. En grandes lineas en la divi-
sion se pueden considerar los siguientes grupos: colegios, institutos, centros de for-
macion profesional y universidades.

Debido al derecho reconocido en la Constitucion a una ensenanza gratuita, exis-
te una extensa red de centros estatales repartidos por toda la geografia nacional a
todos los niveles comentados anteriormente. Ademas de esta enorme red de centros
estatales se ha ido creando una red paralela de centros privados que aunque no es
tan grande como la publica, tiene también una gran implantacion en todas las zonas
de la geografia.

Ademas de esta ensenanza reglada por el Ministerio de Educacion, existe una
gran cantidad de centros que ofrecen formacion de caracter mas aplicado y que tie-
nen como misién fundamental dotar al alumno de una mejor preparacién para el
desarrollo de ciertas actividades relacionadas con su puesto de trabajo, como pue-
den ser las academias de ensefianza o las consultoras en aspectos muy especiales.
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Hoy en dia en los que la mayoria de las empresas consideran a sus RRHH como
su mayor valor y a la formacién de sus empleados como una de las inversiones mas
rentables que se pueden realizar, es muy habitual que sean las propias empresas las
que a través de su departamento de Recursos Humanos planifiquen la formacion.
Formacion que luego impartiran los centros publicos o privados antes mencionados
o profesionales de la propia empresa.

Es, por tanto, un sector clave en el desarrollo de cualquier economia, por lo que
no es exagerado decir que “Todos debemos pasarnos la vida aprendiendo para
podernos adaptar a los constantes cambios a los que nos debemos enfrentar”.

Los diferentes agentes que intervienen en el sector vienen recogidos en la
siguiente grafica:

Figura 4-18:
Agentes del sector Educa-
cién

Situacién actual y previsién de evolucién de las tecnologias
La situacion actual y evolucién prevista de los gastos del sector en sistemas de
informacion, en Espana, segun las lineas de actividad viene recogida en la siguiente

grafica:

Figura 4-19:
Inversién del sector Edu-
cacién
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Fuente: Estudio de software IDC, Mayo-Junio 2002 37
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La linea de actividad en la que mas dinero se invierte en la educacion es ERP,
seguidos de SCM y BIl. Debido a que es un sector eminentemente publico en el que
normalmente no existe un alto grado de competencia entre empresas, no existe
excesivo gasto en CRM, esto implica, en muchos casos, que el alumno es visto como
alguien ajeno y no como un cliente al que hay que conocer con profundidad para
darle el mejor servicio posible.

Necesidades de relaciéon

B Empleados (Profesores)
La actualizacién de los conocimientos de los empleados (generalmente pro-
fesores) es una tarea fundamental para mantener el nivel de competencia en
la ensenanza. La utilizaciéon de un Canal online permitira aumentar la rapidez
con la que las modificaciones en los temarios de las asignaturas llegan a
todos los profesionales que tienen relacién con ellas, las ventajas de un repo-
sitorio centralizado de informacion son importantes por la actualizacion
inmediata de contenidos y porque se asegura que la informacion a la que
acceden los profesionales es Unica. Estas ventajas adquieren mayor relevan-
cia para los profesionales que ejercen su actividad en lugares aislados en los
que las posibilidades de acceso a informacioén son mas reducidas.
Algunas herramientas como foros de conocimiento, chats, conferencias onli-
ne, estan llamadas a convertirse en imprescindibles para la puesta en comun
de informacion y formacion entre los profesionales del sector sobre todo en
los casos de aquellos que se encuentran en zonas periféricas de la geografia.

B Clientes (Alumnos)
La utilizacion de un Canal online abre la puerta a un innumerable nimero de
posibilidades para el apoyo a la ensefianza en cualquiera de los niveles ante-
riormente comentados. Este potencial enorme ya se ha empezado a utilizar
mediante el desarrollo de una gran coleccion de aplicaciones que se englo-
ban bajo el concepto de “e-learning”. La capacidad que se tiene actualmente
de transmitir videos y otro tipo de material interactivo mediante este canal
auguran un crecimiento espectacular de este tipo de aplicaciones que en
muchos casos pueden considerarse como complemento a una ensefianza
presencial, pero que cada vez mas se convierte en una herramienta auténo-
ma tanto para la ensefianza a distancia como para el aprendizaje autodidac-
tico.
Dadas las posibilidades de estas herramientas a la hora de apoyar todo tipo
de actividades relacionadas con la educacion, se han llevado a cabo algunas
iniciativas ambiciosas como el portal patrocinado por Telefénica
“educared.net” que pretende convertirse en un lugar de referencia en todos
los temas relacionados con la educacion no universitaria.

B Otras empresas
Dada la amplitud de la mayoria de los proyectos de educacion, generalmen-
te para convertir en realidad alguna iniciativa, es necesario la participacion
de diferentes empresas.
Muchas de las empresas que intervienen en el entramado del sector educa-
cién son muy especializadas y gracias a los nuevos canales de comunicacion
pueden encontrar la posibilidad de ofrecer sus servicios especializados a tra-
vés de otras empresas. Esta forma de trabajar provoca que la relacion entre
empresas sea bastante estrecha por lo que un canal online facilitaria la coor-
dinacion entre dichas empresas abriéndose muchas posibilidades como la
facturacion entre ellas de los accesos realizados...
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B Administracion Publica

Dada la importancia que tiene la educacion en el desarrollo de una nacion, la
Administracion juega un papel muy activo en todos los niveles, procurando
una correcta actualizacion en los contenidos para adaptarse a los cambios en
la sociedad. La necesidad de transmitir todos los cambios en normativasy en
los temarios oficiales con la mayor rapidez posible a lo largo de toda la geo-
grafia nacional, convierten a la utilizacion de la tecnologia en una pieza clave
en el futuro de las relaciones de la Administracién con los profesionales.

Existen diversas iniciativas de administraciones para utilizar las nuevas tec-
nologias como apoyo a la educacion. Entre ellas destaca el portal argentino
www.educ.ar, que fue pionero en esta materia y que es utilizado como gran
centro de reunion virtual tanto por los alumnos como por los docentes.

Necesidades de automatizacion

B Operacionales
Muchas de las tareas que se realizan cotidianamente: publicacion de notas,
entrega de documentacion de apoyo, tutorias..., son susceptibles de automa-
tizarse mediante un mejor aprovechamiento de la tecnologia. En ciertos
casos como algunas universidades que tienen un caracter mas innovador,
algunas de estas tareas ya se encuentran automatizadas, evitando asi moles-
tias y desplazamientos innecesarios a sus alumnos. A pesar de que se ha
empezado a caminar en la direccion adecuada, todavia existe un camino por
recorrer muy largo hasta conseguir que estas ventajas se asienten en todos
los niveles de la educacion.

B Tacticas y estratégicas
Nadie duda hoy en dia en dar a la educacién un papel clave para el futuro del
desarrollo de una nacion por lo que existe un gran interés, principalmente
por parte de la Administracion de evaluar y controlar continuamente la cali-
dad de la ensenanza para poder establecer acciones de mejora.
También son necesarios otros tipos de indicadores como coste por alumno,
recursos dedicados por los diferentes centros, para conseguir una gestion efi-
ciente de los recursos tanto por parte de la Administracién como por las enti-
dades privadas que participan en el sector.

4.3.6 Sanidad

Descripcion

El sector sanitario al igual que el sector de la educacion que se ha comentado con
anterioridad tiene una gran relevancia en la vida de un pais, no sélo por su magni-
tud econdémica sino por el impacto social que tienen las decisiones relativas a su
entorno.

La configuracién del sector guarda gran similitud con la organizacién del sector
de la educacion: gran cantidad de centros estatales distribuidos por toda la geogra-
fia, organizados segun ciertos niveles (centros de salud, hospitales, ...) y complemen-
tada por centros de caracter privado y también por especialistas privados que ofre-
cen sus servicios desde pequenas consultas, en muchos casos situadas en su domi-
cilio.

Ademas, es un sector intensivo en el uso de informacién, y las tecnologias de la
informaciéon deben ser un elemento clave, aunque nunca Unico, para abordar
muchos de los retos que afronta el sector sanitario.
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Figura 4-20:
Agentes del sector Sanidad
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Una parte importante de la informacion que se genera durante los procesos asis-
tenciales es la historia clinica, la cual recoge el resumen de la actividad asistencial
realizada a un ciudadano/paciente por una entidad proveedora de servicios sanita-
rios (el Sistema Nacional de Salud, si pensamos en la sanidad publica). A pesar de
todo, es un sector en el que no tienen el grado de implementacion adecuado las tec-
nologias de informacion. Entre las causas de este retraso se encuentra la falta de for-
macion en dichas tecnologias de parte del personal sanitario y el bajo nivel tecnol6-
gico de los pequenos centros, asi como la gran confidencialidad de toda la informa-
cion que se maneja que hace aumentar la desconfianza de muchos profesionales. Es
por tanto un sector en el que se detectan grandes oportunidades para la implanta-
cion de los sistemas de informacion.

Los sistemas sanitarios modernos sitlan al ciudadano/paciente en el centro del
sistema. Se considera al sistema sanitario en general, o a un hospital en particular,
como una empresa de servicios cuyo cometido es proporcionar productos/servicios
al ciudadano con los que éste obtenga un valor ahadido.

Atendiendo al caso de un hospital podemos distinguir tres grandes procesos en
su organizacion:

B Los procesos primarios: son las actividades realizadas directamente sobre el
paciente con fines de prevencién, diagnoésticos, terapéuticos o rehabilitado-
res.

B Los procesos de apoyo: son los procesos necesarios para que los anteriores
puedan ser llevados a cabo. Por ejemplo, mantenimiento del hospital, com-
pras, etc.

B Los procesos de gestion: son las actividades realizadas por los directivos o
gestores para mantener los procesos de apoyo.

Uno de los grandes problemas que cuenta la sanidad es la excesiva dispersion de
los pacientes a lo largo de la geografia, principalmente en las zonas con menor den-
sidad de poblacion. Existe un intento por parte de las autoridades de acercar la sani-
dad a los ciudadanos, buscando férmulas para evitar desplazamientos y mejorando
asi su calidad de vida.

Los diferentes agentes que intervienen en el sector vienen recogidos en la
siguiente grafica:
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Situacion actual y prevision de evolucién de las tecnologias

La situacion actual y evolucion prevista de los gastos del sector en sistemas de
informacion, en Espafa, segln las lineas de actividad viene recogida en la siguiente
grafica:

Millones $

2001 2002 2003 2004 2005 2006

ERP H CRM SCM | BI
Fuente: Estudio de software IDC, Mayo-Junio 2002

Actualmente las inversiones de sistemas de informacion en este sector estan
dirigidas hacia los ERP ya que en €l aparece gran cantidad de recursos que es nece-
sario optimizar. Destaca en gran medida la espectacular evolucion que se prevé en el
caso de B, que pasa de ser la linea con menos nivel de inversién en la actualidad a
ser supuestamente la linea estrella en el afio 2006. Esto puede atribuirse a la com-
petitividad que esta apareciendo en el sector debido al traspaso de competencias de
la sanidad publica a las administraciones autonémicas, que tendran que justificar
los resultados de dicha transferencia,y la competencia entre las cada vez mas nume-
rosas empresas de sanidad privada que tienen que dar resultados con los costes muy
ajustados.

El resto de lineas crece timidamente manteniendo basicamente su proporcion.

Necesidades de relacion

B Empleados (profesionales sanitarios)

La relacion con los empleados también tiene gran cantidad de aspectos que

son susceptibles de mejorar gracias a la aplicacion de las tecnologias de la

informacion.

Se distinguen varios campos de mejora:

® Aspectos relativos a las labores administrativas: en el trabajo diario que
tiene lugar en los centros sanitarios, se genera una cantidad de informa-
cion ingente. Esta informacién cuyo mayor exponente son las historias
clinicas, se “almacena, trata”, de manera bastante manual, consumiendo
gran cantidad de tiempo de los empleados, en el caso de pacientes que
son tratados en varios centros hospitalarios, toda la labor de administra-
cion comentada anteriormente se complica al ser necesario unificar
informacién dispersa por dichos centros. Con la utilizacion de sistemas de
informacién se podra disponer de un sistema centralizado de tratamien-
to de datos con el consiguiente ahorro de tiempo y de recursos.

Figura 4-21:

Inversién del sector Sani-

dad
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® Aspectos relativos a la realizacion de diagnosticos: gracias a la transmi-
sion de imagenes y sonido, sera mucho mas sencillo realizar diagnosticos
a distancia, lo que abre la puerta a la posibilidad de un segundo diagnés-
tico y de puestas en comun entre especialistas de diferentes localidades.

® Aspectos relativos a la gestion de centros: el personal cuya actividad esta
relacionada con la gestion, tiene las necesidades de obtencion de infor-
macion relativa a costes, recursos disponibles, registros diarios de activi-
dad...

W Clientes (pacientes)

Los pacientes tienen grandes necesidades de relacion con el sistema sanita-
rio. Hasta ahora, el paciente esta acostumbrado a tener que hacer innumera-
bles visitas a los centros médicos para realizar gran cantidad de actividades
administrativas: pedir cita, consultar dudas, pedir justificantes, ... En muchos
casos el paciente tiene mas la condicion de “sufridor” que de cliente, acos-
tumbrado a continuas esperas y resignado ante una burocracia que “como
siempre ha sido asi”.

Las necesidades de relacion entre la sanidad y los pacientes, no se reducen a
aspectos relacionados con la reduccién de la burocracia sino que también tie-
nen gran interés aspectos relacionados con la realizacion de tratamientos o
con las revisiones periddicas a las que deben someterse buen ndmero de
ellos. Como se habia comentado anteriormente uno de los problemas de la
sanidad procede de la dispersion de los pacientes por toda la geografia, prin-
cipalmente en zonas de baja densidad de poblacion. Este hecho provoca
grandes molestias para su desplazamiento, sobre todo en el caso de pacien-
tes de edad avanzada y con enfermedades cronicas que necesitan revisiones
periodicas durante largos espacios de tiempo, en algunos casos toda la vida.
La sociedad de la informacion ofrece un nimero elevado de posibilidades
para ayudar a estos colectivos mas desfavorecidos, ya que existen varias solu-
ciones mediante las cuales se podrian evitar en muchos de los casos los des-
plazamientos de los pacientes. Estas soluciones que se engloban bajo el con-
cepto de “Telemedicina”, incluyen comunicacién online entre paciente y per-
sonal sanitario mediante videoconferencia utilizando el Televisor como pan-
talla de visualizaciéon. También se podrian medir a distancia ciertas constan-
tes corporales por ejemplo, “temperatura”, “nivel de glucosa”, “tension”...
Ademas de las grandes mejoras que este tipo de iniciativas supondria desde
el punto de vista de |a calidad de vida de los pacientes, también supondrian
un importante ahorro de costes al evitar al personal sanitario algunos de los
desplazamientos, ayudando asi en las tareas de optimizacion de los recursos
sanitarios.

Otras empresas

El entramado de empresas relacionadas con el sector de la sanidad incluye
un ndmero muy grande de tipologias.

Dada la gran cantidad de empresas proveedoras, existe una necesidad muy
fuerte de relacién entre centros sanitarios y proveedores, existiendo grandes
posibilidades para la utilizacién de sistemas de informacién, para evaluar
empresas proveedoras o para conseguir descuentos gracias a la realizacion
de subastas online. También hay grandes posibilidades para la relacion entre
distintos centros sanitarios, desviando pacientes de centros saturados a cen-
tros menos saturados y optimizando el aprovechamiento de los recursos.
Administracién Publica

Dado el impacto social que este sector tiene y el control publico al que es
sometido, existe una gran relacion con las administraciones publicas.
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La administracion publica en su intencion de conseguir un mayor bienestar
para la poblacion, necesita mantener una relacion muy cercana con toda
actividad relacionada con la sanidad para poder asignar recursos en aquellos
aspectos que sean mas necesarios.

Necesidades de automatizacion

B Operacionales
Como se ha visto con anterioridad, este sector es generador de gran cantidad
de informacion. Es por tanto fundamental automatizar en la medida que sea
posible el tratamiento y almacenamiento de dicha informacion para asi con-
seguir ahorro de costes y mejoras en los tiempos de respuesta. Esta automa-
tizacion se debera realizar en varias fases ya que existe gran diferencia entre
la situacion actual de grandes hospitales en los que ya existe una infraes-
tructura tecnolégica adecuada y los pequenos centros de salud en los que no
existe ninguna infraestructuray en los que el personal es, por lo general, mas
reacio a estos cambios.

B Tacticas y estratégicas
El almacenamiento de gran cantidad de informacion en bases de datos per-
mitiria la realizacion de analisis de gran utilidad para la gestion.
Las técnicas de Datawarehouse ofrecen la posibilidad de bucear entre la
informacion contenida en las bases de datos y extraer indicadores de efi-
ciencia en la utilizacion de los recursos y de costes de las actividades realiza-
das. Gracias a estos indicadores se pueden realizar comparaciones de los cos-
tes de una misma actividad en diferentes centros, abriéndose la posibilidad
por tanto de transferirse las mejores practicas.

4.3.7 Comunicacion

Descripcion

El término “Sector de la Comunicacién” engloba toda una serie de empresas cuya
finalidad es transmitir informacién a la sociedad.

Las empresas de comunicacion ejercen su actividad utilizando como medio de
transporte de la informacion diferentes alternativas: radio, television, prensa escri-
ta... Desde hace unos anos, también se utiliza Internet como medio de transmision.
Algunas veces como soporte de apoyo para otros medios de comunicacion, por ejem-
plo los periodicos de tirada nacional: ABC, El Pais, El Mundo. Otras veces como medios
independientes como por ejemplo “Estrella Digital”...

A pesar de la gran cantidad de empresas dedicadas a la comunicacién, existe un
numero reducido de grupos que son propietarios de la mayoria de las empresas:
“Grupo Zeta",“Grupo Prisa”...

La mayoria de las empresas de caracter nacional suelen estar interesadas en
tener presencia local, ya que, aunque a la gente le interesa lo que pasa lejos en un
mundo cada dia mas globalizado, también existe un interés muy grande por tener la
mayor informacion posible de lo que pasa justo al lado (informacion local).

La otra gran columna sobre la que se apoya el sector de las comunicaciones son
las agencias de noticias: Agencia EFE, Reuters... estas empresas ofrecen las noticias en
bruto que en realidad es la materia prima de la que se nutre el sector de la comuni-
cacion.

Los diferentes agentes que intervienen en el sector vienen recogidos en la
siguiente grafica:
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Figura 4-22:

Agentes del sector Comu-

44

nicacién

Figura 4-23:
Inversién del sector
Comunicacién

Situacion actual y prevision de evolucién de las tecnologias

La situacién actual y evolucién prevista de los gastos del sector en sistemas de
informacion, en Espafia, segun las lineas de actividad viene recogida en la siguiente
grafica:
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Fuente: Estudio de software IDC, Mayo-Junio 2002

El mayor aspecto a resaltar en cuanto a distribucion de inversiones por lineas de
actividad es la poca utilizacion de aplicaciones CRM. Esto parece implicar que los
medios de comunicacién consideran que conocen bien a su publicoy su relacién con
¢l finaliza en el momento en el que éste recibe la informacién, por lo que no estan
muy interesados en la realimentacién que pudiera provenir de ellos. El resto de line-
as tiene gastos semejantes con tendencia a aumentar con los anos aunque en el
caso de las aplicaciones SCM, este aumento tiene menor magnitud.

Necesidades de relacion

B Empleados
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La necesidad de los clientes de conexion permanente se traslada a los emple-
ados de las empresas de los medios de comunicacién. Estos empleados nece-
sitan una relacién fluida con la central para transmitir y recibir informacién
con la central incluyendo videos y sonido.

B Clientes
La gente ha cambiado su grado de exigencia hacia el sector de la comunica-
cion. Cada dia se espera que los medios sean mas rapidos e informen mas
velozmente de las noticias independientemente de donde se produzcan.
Ademas quiere ver imagenes en directo de la noticia que se esta comentan-
do, entrevistas con los protagonistas...
El mundo de Internet ofrece una gran cantidad de posibilidades para este
nuevo patron de comportamiento de los clientes de los servicios de comuni-
cacion. Los periddicos y demas medios de comunicacion online, permiten una
actualizacion inmediata de las noticias lo que las hace accesibles rapida-
mente a toda la poblacién.
En otras ocasiones los clientes quieren que sean las empresas las que sean
activas, enviando mensajes de correo directamente al movil del usuario en el
momento que ocurra una noticia.
Esta necesidad de informacion “en cualquier momento y en cualquier lugar”
puede trasladarse a otros medios de comunicacion por ejemplo en el caso de
la television a la carta.

B Otras empresas
En la carrera por ofrecer todos los medios de comunicacion la ultima noticia,
aparece una gran necesidad de transmitir informacion entre las diferentes
partes involucradas. Existe ya un alto grado de desarrollo tecnolégico en
estas empresas lo que ha hecho posible la utilizacion masiva del potencial
que ofrecen las nuevas tecnologias.

B Administracion Publica
Las relaciones con la Administracion Publica en este sector vienen determi-
nadas por las obligaciones legales que tienen todas las empresas, como las
obligaciones fiscales, obligaciones con la seguridad social...
En muchas ocasiones las administraciones valoran mucho el papel de los
medios de comunicacién como elementos de gran influencia en la opinion
publica, y algunas administraciones tienen un gabinete de comunicacion
que se encarga de todas las relaciones con los medios de comunicacion.

Necesidades de automatizacion

B Operacionales
Los medios de comunicacién trabajan con una materia prima “informacion”
que es muy susceptible de ser tratada con las nuevas tecnologias. Existe por
tanto una gran posibilidad de tratamiento automatico de muchas tareas que
ocurren diariamente en dichos medios. En el caso de medios de comunica-
cion a través de Internet existe una gran automatizacion en el manejo de la
publicidad a medida para los distintos segmentos de clientes.

B Tacticas y estratégicas
Las tecnologias presentan un gran apoyo para todo el tratamiento de la
informacion relativa al negocio. Las empresas de publicidad que representan
una parte importante en este entramado, utilizan gran cantidad de analisis
para realizar segmentaciones socio-demograficas sobre la audiencia de los
medios de comunicacion.
En los casos de los medios de comunicacion online en los que el sentido de la
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comunicacion es bidireccional, existen grandes posibilidades de analisis para
la creacion de indicadores de negocio sobre la rentabilidad de las diferentes
acciones llevadas a cabo.

4.3.8 Informatica

Descripcion

Dentro del sector de la informatica se incluye a todas las empresas de servicios
dedicadas al desarrollo de sistemas informaticos y a la integracion de dichos siste-
mas en el entorno de los clientes finales. No se incluyen por tanto las empresas de
produccion de Hardware o de componentes, que aunque estan relacionadas con el
mundo de la informatica, encajan mejor dentro del sector industrial en la division de
sectores utilizada en el presente libro.

Las empresas de este sector son empresas de un alto nivel tecnolégico en el que
la utilizacion de los nuevos avances de la sociedad de la informacion es la nota domi-
nante.

El sector esta compuesto por un niumero no muy grande de empresas que reali-
zan desarrollos importantes, por ejemplo grandes sistemas de informacion particu-
larizados para clientes muy concretos o productos no tan grandes pero de difusién
masiva. Estas empresas utilizan gran cantidad de técnicos y necesitan una gran
capacidad para adaptarse a los cambios constantes que se producen en la tecnolo-
gia. Por ello recurren a la utilizacion de empresas mas pequenas, muy especializadas
en aspectos mas concretos de la tecnologia. En muchos casos la mayor parte de los
desarrollos son subcontratados a empresas especializadas, realizando la empresa
final mas actividades de coordinacién y gestion que tareas puras de desarrollo.

La siguiente grafica muestra una distribuciéon de empresas del sector en Espana
por tamano:
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Otras empresas que también juegan un papel muy activo en el sector son las
consultoras especializadas en Software. Estas empresas también realizan desarro-
llos pero su verdadero punto fuerte consiste en la integracién de diferentes sistemas
para el caso de un cliente concreto.

Otra de las caracteristicas que envuelve al sector es la facilidad para la descen-
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tralizacion del trabajo. En muchos casos los centros de desarrollo se encuentran dis-
persos geograficamente, y se han instalado en regiones con costes salariales mas
bajos como India, en la que los costes de desarrollo son inferiores sin que por ello
exista una disminucion de la calidad suministrada.

Los diferentes agentes que intervienen en el sector vienen recogidos en la
siguiente grafica:

Administracion Cliente

|

Decepcionado
con las

~ promesas

Incentiva
~ Inversion

Sector Informatica

Empresas
Especializadas

) @ d

Grandes
Fabricantes Empresas
Hwy Sw

Empleados Propietarios

osultora '

Bolsa
Particulares

Gestoresy
Comerciales

Necesidades de relacion

B Empleados
Los empleados de estas empresas, tienen gran capacidad de aprender y apli-
car cualquier innovacion que se produzca en los sistemas ya que es un per-
sonal bastante habituado a trabajar en entornos tecnolégicamente avanza-
dos.
Dada la rapidez con la que se mueven las cosas en el sector de la informati-
ca, los empleados tienen que actualizarse en sus conocimientos técnicos,
existe por lo tanto una gran necesidad de informacion y formacion continua
por parte de estos empleados. Hay numerosas herramientas para favorecer la
transmisién de informacién y para favorecer el trabajo colaborativo como
pueden ser los foros de conocimiento, grupos de noticias sobre temas actua-
lizados, propuestas de formacion via e-learning, etc.
Otra de las caracteristicas que se observa en el sector es |la descentralizacion
del trabajo, de tal manera que en varias empresas han surgido experiencias
relacionadas con el teletrabajo. En estos casos las necesidades de relacion
entre empleado y empresa son mucho mas fuertes para que el empleado
siga teniendo la impresion de que se encuentra dentro de la empresa aunque
su puesto de trabajo esté fisicamente alejado.

B Clientes
El trabajo realizado en este sector tiene unas caracteristicas que lo hacen
muy propicio para la utilizacion de las tecnologias. La mayoria de las relacio-
nes entre el cliente y las empresas consisten en el intercambio de informa-
cion entre ambas partes (recogida de requisitos, discusion de funcionalida-
des...). Es por lo tanto un campo abonado para la introduccién masiva de sis-
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temas de informacion.
Las posibilidades de la utilizacion de las tecnologias de la informacion van
mas alla de la mera comunicacién de informacion, ya que los propios resul-
tados del trabajo se pueden entregar al cliente mediante la utilizacion de la
red. Por ejemplo se pueden enviar a través de ella nuevas versiones de los sis-
temas desarrollados o realizar un mantenimiento remoto de las aplicaciones.
B Otras empresas
Como se ha comentado, es muy normal que en la realizacion de un proyecto
participe un nimero de empresas relativamente grande. Por tanto, todo lo
comentado anteriormente sobre las necesidades de los empleados es aplica-
ble a las relaciones entre las empresas involucradas en la realizacion de un
proyecto. Estas necesidades se ven aumentadas en el caso de relaciones inte-
rempresariales ya que surgen ciertos problemas como culturas corporativas
diferentes, metodologias de calidad diferentes, etc. que hacen que la relacién
deba ser muy fluida.
B Administracion Publica
Las relaciones con la Administracion Publica en este sector vienen determi-
nadas por las obligaciones legales que tienen todas las empresas, como las
obligaciones fiscales, obligaciones con la seguridad social...

Necesidades de automatizacion

B Operacionales
Parte de las actividades operacionales que se realizan en el sector se pueden
automatizar, por ejemplo las pruebas de sistemas, ciertas partes de los desa-
rrollos etc. De hecho se ha avanzado mucho en ese sentido aunque todavia
las pequenas empresas tienen un camino mas largo por andar en esta direc-
cion.

B Tacticas y estratégicas
El alto nivel tecnolégico de estas empresas permite que gran cantidad de la
informacion pueda ser almacenada en bases de datos. La utilizacion de esta
informacién para el calculo de indicadores de gestién y de eficiencia en la uti-
lizacion de recursos es una tarea que debe potenciarse. Este sector es relati-
vamente nuevo si se le compara con el sector industrial y ademas se ha visto
envuelto en una época de crecimiento desmedido debido a la famosa burbu-
ja deInternet. Estos dos factores provocaron una “exhuberancia irracional” en
el sector lo que llevo a que no se diera mucha importancia a aspectos tales
como eficiencia en la utilizacién de los recursos, rentabilidad de cada uno de
los negocios ...

4.3.9 Administraciones Publicas

Descripcion

La Administracién Publica se puede estructurar segiin su ambito de aplicacion.
La Administracion Local es la mas cercana a las necesidades de los ciudadanos y
empresas, cubriendo una zona geografica que en algunos casos puede ser de gran
extension como en el caso de las grandes ciudades. La Administracion Autonémica
aglutina a zonas geograficamente cercanas, agrupadas por razones historicas y cul-
turalmente afines, siendo la Administracion Central la que cubre todo el dmbito
nacional. Por encima de la administracién nacional se encuentra situada la
Administracién Comunitaria Europea, que en estos momentos no tiene el peso que




Necesidades de las empresas en la red

el resto de las administraciones aunque cada dia se le esta dotando de mas conteni-
do.

Cada una de las administraciones tiene atribuidas unas competencias, en la
actualidad aparece una doble transferencia de competencias desde la
Administracion Central. Por una parte, hay una tendencia de descentralizar las com-
petencias hacia las Administraciones Autonémicas y Locales. Un ejemplo de ello es
la competencia de sanidad, recientemente transferida a las CC.AA. Por otro lado,
también aparece una tendencia a elevar parte de las competencias hacia la
Administracion Comunitaria Europea.

La tendencia a la descentralizacion tiene una vertiente positiva ya que se ayuda
a encontrar soluciones particularizadas a cada entorno local. Como contrapartida se
hace mas complicado converger a soluciones generales, como es el caso de la tarje-
ta sanitaria, donde las CC.AA. no se ponen de acuerdo con una solucion Unica para
todas, frenando asi el desarrollo de los servicios de la sanidad digital.

En los dltimos afos se han impulsado varias iniciativas promovidas por la
Administracion para impulsar la implantacién de los conceptos de sociedad de la
informacion en las administraciones. De ellas destaco el plan INFOXXI cuyo ambito
temporal termina en el afo 2003, pero cuyos resultados no fueron los esperados ya
que ha adolecido de falta de rigurosidad en el seguimiento y de crear unas expecta-
tivas desmesuradas. Aprovechando el final del horizonte marcado para este plan, se
deberia desarrollar otro plan general de actuaciones para potenciar el uso de la
Sociedad de la Informacién, con la intenciéon de que dicho plan sea lo mas realista
posible, se deberian recoger las recomendaciones del “informe Soto” redactado por
la Comision Especial de Estudio para el Desarrollo de la Sociedad de la Informacion.

Las recomendaciones mas importantes que plantea este informe son las
siguientes:

B Elaboracién de un plan realista con objetivos medibles, responsables claros y
recursos suficientes dedicados.

B Asegurar el liderazgo politico a primer nivel, desde el respaldo directo al plan
por parte del Presidente del Gobierno, hasta la involucracion de la Comision
delegada de Asuntos Econémicos y el Ministerio de Ciencia y Tecnologia.

B Establecimiento de una organizacion dedicada y con medios suficientes
desde el propio Ministerio de Ciencia y Tecnologia que se ocupe de la gestion
del Plany centralice el liderazgo.

B Una comunicacion amplia, que informe e ilusione y que refuerce los progra-
mas concretos que se desarrollen y facilite el necesario cambio de actitud de
la sociedad.

Otras recomendaciones del informe que podrian actuar como catalizadores, o
como freno en caso de no realizarse, son:

B Potenciar las iniciativas relacionadas con la formacién: pasar del “aula de
informatica” a “la informatica en el aula”.

B Continuar apostando por la Administracion Electrénica, como punta de lanza
de la Sociedad de la Informacion.

B En el ambito legal, avanzar en la equiparacién del “mundo de Internet” al
“mundo fisico”, abriendo la legislacién a las posibilidades que incluyen las
nuevas tecnologias.

Iu

Finalmente, el informe Soto propone acciones enfocadas en temas que se consi-
deran prioritarios:
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B Acelerar la entrada de los ciudadanos en Internet potenciando el acceso a
equipos y conectividad.

B Impulsar la integracion de las TICs en los procesos de las empresas.

B Contribuir a la integracion social.

Caben destacar gran numero de iniciativas llevadas a cabo por la Administracion
para difundir el mundo de la cultura y de las artes entre la poblacién. La mayoria de
las veces el legado artistico y cultural patrimonio de un pais se encuentra localizado
en sitios muy concretos “museos”, “archivos”, etc. por lo que es muy dificil para la
poblacion poder disfrutar de dicho legado. Se estan llevando a cabo diversas iniciati-
vas dentro de la Administracion para acercar este valioso patrimonio a los ciudada-
nos, para que puedan acceder a €l desde cualquier punto en el que se encuentren.
Entre estas iniciativas destaca “Tourespaiia” y que pretende fomentar el turismo de
Espana almacenando gran nimero de imagenes e informacion de las obras mas
sobresalientes del patrimonio cultural espafiol. Ademas de ayudar al acceso de los
ciudadanos a su patrimonio también supone un escaparate del patrimonio nacional
para promocionar la cultura mas alla de nuestras fronteras y que pueda servir de
reclamo a un grupo creciente de poblacion que realiza turismo cultural.

Otra iniciativa para promocionar la cultura espanola a lo largo del mundo es la
patrocinada por el Instituto Cervantes que pretende ser la referencia internacional de
todos los aspectos relacionados con la lengua espafola. En este portal se puede
encontrar material de gran diversidad, desde el texto integro del “Quijote de la
Mancha” obra cumbre del idioma espanol, hasta el “Aula Virtual del Espariol” forma-
do por cursos interactivos de espanol.

Los diferentes agentes que intervienen en el sector vienen recogidos en la
siguiente grafica:
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Situacién actual y previsién de evolucién de las tecnologias

La situacion actual y evolucion prevista de los gastos del sector en sistemas de
informacion, en Espana, segun las lineas de actividad viene recogida en la siguiente
grafica:
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La Administracion Publica dedica casi todos sus esfuerzos informaticos en apli-
caciones para gestionar sus recursos por lo que la linea de actividad destinataria de
las inversiones es mayoritariamente la linea de ERP. El resto de las lineas reciben
inversiones residuales en comparacion al dinero invertido en ERP. De ellas la evolu-
cion prevista mas positiva es para Bl lo que refleja la tendencia de la Administracion
de obtener cada dia mas indicadores de gestion.

Necesidades de relacion

B Empleados

Las administraciones publicas tienen muchas necesidades de relacion con

sus empleados ya que en ocasiones las nuevas normas y directrices de cada

organismo no llegan a los empleados con la velocidad que seria deseable. Es

necesario que las relaciones entre administraciones publicas y empleados

sean mas fluidas para que la actualizacién de informacién sea constante y la

Administracion ofrezca una imagen adecuada a los ciudadanos.

Esta relacion se hace mas importante a medida que los empleados se

encuentran situados en lugares mas periféricos de la geografia ya que las

posibilidades de actualizacion por otros medios son mas reducidas en estos

casos.

Uno de los problemas que tienen los funcionarios publicos consiste en que

en muchos casos no se identifican con su empresa, en este caso la

Administracion, lo que provoca una cierta desmotivacion. Con la potencia-

cion de las intranets de los organismos, se podria solucionar en parte este

problema, ayudando ademas a que la imagen ofrecida por la Administracion

sea mas homogénea.

B Clientes (ciudadanos)

Las necesidades de relacién entre los ciudadanos y la Administracion Publica

son muy grandes ya que existe gran cantidad de tramites administrativos

que los ciudadanos deben realizar en su vida cotidiana. Las dos quejas mas

corrientes de los ciudadanos en cuanto a su relacion con las administracio-

nes son:

e Numero elevado de organismos diferentes que hay que visitar para reali-
zar ciertos tramites. En muchos casos se han introducido servicios de ven-
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tanilla Unica que ayudan a simplificar en gran medida este problema.

e Numero de veces que se solicita la misma informacion en los organismos
publicos, principalmente si se tratan de administraciones de distinto
ambito. En la mayoria de los casos suele ser informacion que ya se
encuentra en la Administracion.

En los ultimos anos se han llevado a cabo numerosas iniciativas para mejorar
la relacion entre las administraciones y los ciudadanos como por ejemplo la
posibilidad que ofrece la Agencia Tributaria de realizar la declaracién de la
renta por Internet.
A pesar de ello, todavia se detectan muchos puntos de mejora en la relacion
Administracion-ciudadano. Por este motivo la Administracion esta haciendo
esfuerzos en presentarse como un ente cercano preocupado por los proble-
mas de la poblacion. En este sentido el Ministerio de Asuntos Sociales esta
promoviendo el desarrollo de la “Teleasistencia”. El concepto de teleasisten-
cia guarda gran relacién con el concepto explicado anteriormente de tele-
medicina ya que también consiste en un conjunto de aplicaciones que per-
miten la conexién desde el hogar con centros especializados de asistencia. La
diferencia radica en que la telemedicina tiene una orientacion hacia la pobla-
cion que tiene ciertos problemas médicos, mientras que la teleasistencia esta
orientada hacia el segmento de poblacion mayor que tiene problemas en
valerse por sus propios medios y que necesita estar comunicada ante cual-
quier problema que les pueda surgir.

Otras empresas

Todo lo comentado anteriormente para la relacion con los clientes es aplica-

ble en lo relativo a la relacion con otras empresas. También se deberian ana-

dir las posibles relaciones con empresas proveedoras de servicios. En este
caso la utilizacién de portales de proveedores posibilitaria reducir los precios

y controlar el grado de cumplimiento de cada uno de los proveedores.

Administracién Pablica

Las relaciones entre un organismo y otros organismos de la misma

Administracion Publica o de otras diferentes son muy comunes,y el uso de las

tecnologias de la informacién puede ayudar a simplificarlas en gran medida.

La creacion de repositorios de informacién centralizada que puedan ser com-

partidos por varias administraciones, puede ser necesario para crear iniciati-

vas del estilo de ventanilla Unica.

Necesidades de automatizacion

B Operacionales

En la actividad cotidiana de las administraciones existe una gran cantidad de
actividades que son facilmente automatizables con la consiguiente mejora
de los tiempos de respuesta. Aunque se esta realizando una apuesta por los
diferentes gobiernos de los que dependen las administraciones, todavia que-
dan gran cantidad de oportunidades de mejora en las operaciones comunes
de trabajo. De conseguirse dichas mejoras, disminuirian en gran manera el
numero de errores y los tiempos en realizarse las tareas.

Tacticas y estratégicas

Este es un aspecto que normalmente se ha dejado muy descuidado en todas
las administraciones ya que como organismos publicos cuyos presupuestos
dependen de los presupuestos generales de las administraciones, no existe la
misma conciencia que en las empresas privadas sobre estos temas. Existe por
tanto un gran potencial de implantacion de aplicaciones que ayuden a ges-
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tionar los recursos y a la toma de decisiones.

4.4 CONCLUSIONES

Este breve repaso a la situacion sectorial pone de manifiesto que el proceso de
implantacion de los sistemas de informacién ha empezado en todas las areas de la
economia, aunque con diferente velocidad. Se puede concluir que la situacion de los
diferentes sectores en cuanto a implantacion y necesidades de los sistemas de infor-
macion son muy dispares, por lo que es necesaria la realizacion de soluciones a
medida para cada uno de ellos.

A'lo largo de todo el capitulo se han tratado de identificar las necesidades mas
importantes, tanto desde el punto de vista de relacion como desde el punto de vista
de necesidades de procesamiento de datos.

En cuanto a las necesidades de relacion, existe gran diferencia de implantacion
de los sistemas de informacion, dependiendo del nivel tecnolégico y el nivel de for-
macion del personal que trabaja en los diferentes sectores. Asi en el sector bancario
e informatico ya se utilizan en mayor o menor medida, tanto para la relacion con los
clientes como para la relacion con los empleados, mientras que en sectores como el
de la construccién, su implantacion sélo ha llegado a una pequena parte de los
empleados, que son los que se encuentran en las sedes centrales y algunos técnicos.

Dentro de los sectores destaca el esfuerzo que esta realizando la Administracion
para acercarse a los ciudadanos utilizando Internet como uno de los instrumentos
de comunicacion. Este esfuerzo ya es patente en varios ministerios y existe un com-
promiso firme de inversion por parte de las diferentes administraciones para conti-
nuar en esa misma linea, lo que redundara en reduccién considerable de costes y en
la mejora de la percepcion que se transmite a los ciudadanos. Se perfila por tanto
como uno de los motores de desarrollo en los aspectos relacionados con los sistemas
de informacion, tanto por el tamano del sector como sus externalidades sobre el
resto de la sociedad.

Dentro de las diferentes posibilidades de relacién, se detecta que en casi todos
los sectores se ha comenzado por utilizar los sistemas de informacion para potenciar
la relacién con los clientes, en algunos casos mediante la simple introduccién de
paginas Web promocionales. No obstante, cada dia son mas los sectores que per-
miten realizar transacciones con los clientes mediante la utilizacion de sistemas
online con el consiguiente ahorro de costes asociados. Se detecta un gran potencial
de aplicacion de las tecnologias de la informacién en los aspectos relativos a las rela-
ciones entre los empleados. Asi, todas las aplicaciones relacionadas con el trabajo
colaborativo que permitan el trabajo a distancia de los empleados o las relaciones
virtuales con los clientes y proveedores tendran un gran nivel de desarrollo en los
préximos anos.

En los aspectos relacionados con la automatizacion de la informacion, practica-
mente todos los sectores tienen aplicaciones desarrolladas, teniendo mas penetra-
cion en aquellos en los que existe mas competencia y aquellos en los que existe
mayor numero de datos a tratar como en el sector industrial y el sector bancario. Se
detectan puntos de mejora principalmente en lo que se refiere a aplicaciones rela-
cionadas con los sistemas de Business Intelligence.

De esta pequena radiografia sectorial, se puede extraer como una de las conclu-
siones fundamentales que, practicamente, en todos los sectores se han empezado a
utilizar las tecnologias de la informacién, sin embargo el grado de implantacién
varia entre ellos, dependiendo de factores como la capacidad tecnolégica de las
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empresas y del tamano de las mismas. Se detectan también necesidades potencia-
les muy grandes que sera necesario ir cubriendo segun la tecnologia tanto en siste-
mas como en redes se vaya abaratando, y la cultura de la informacién vaya calando
en la Sociedad.

Existe un efecto “red” muy importante en cuanto a la utilizacion de los sistemas
de informacion, lo que quiere decir que segun se vayan incorporando empresas, las
necesidades de conectarse aumentan para el resto, para no quedarse descolgadas.
Por ello es necesaria, en la actual etapa de lanzamiento, la coordinacion de todos los
agentes que intervienen en el desarrollo de la Sociedad de la Informaciéon:
Administracion, empresas y operadores.
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Para dar una vision estructurada de las soluciones, se agrupan éstas en tres gran-
des dreas. La primera agrupacion, tal vez la mds extensa, recoge todas las aplicaciones
distribuidas necesarias para la automatizacion de los procesos internos y la satisfac-
cion de las necesidades de relacion. La sequnda es el Trabajo colaborativo que agrupa
todas las necesidades de relacion de los distintos componentes de la empresa. Y por
ultimo se describen las actividades que implican distribucion de contenidos pesados
que abre un abanico de posibilidades de nuevos servicios.

Aplicable a las tres dreas anteriores, hay que tener en cuenta las actividades que
tienen que ver con movilidad y localizacion.

Figura 5-1:

Areas de aplicacién

Aplicaciones distribuidas Movilidad

Locayacif)n

Trabajo Colaborativo

Distribucion Wﬂ;’ os pesados
2;}:5

I\

5.1  APLICACIONES DISTRIBUIDAS

La evolucion de la informatizacion de los procesos internos puede estructurarse
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Figura 5-2:

Estadios de las necesidades

Tabla 5-1:

Soluciones para la empresa
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en tres estadios. El primero y mas necesario consiste en cubrir las necesidades ope-
racionales basicas para poder afrontar el dia a dia de la forma mas eficiente. En este
nivel los sistemas son interactivos y sirven como herramienta habitual a las fuerzas
del trabajo. Cuando este nivel esta suficientemente desarrollado, surge la necesidad
de poder sacar partido a la informacién recogida en el primer nivel de automatiza-
cion. Aparecen las necesidades tacticas, basadas en modelos de informacion ali-
mentados por los sistemas operacionales. En este nivel se monitorizan y analizan los
parametros de negocio para vigilar su buen funcionamiento, a la vez que se detec-
tan prematuramente las posibles desviaciones asi como los puntos criticos en los
que hay que hacer esfuerzos puntuales. Finalmente cuando el grado de automatiza-
cion es alto, y estan suficientemente cubiertas nuestras necesidades tacticas, aflora
la necesidad estratégica para dar apoyo a la toma de decisiones a largo plazo de la
empresa.

Estrategi Planificacién Soporte ala
strategia estratégica planificacién
Tictica Inteligencia Soporte a la

de Negocio toma de decisiones

Eficacia

y
Eficiencia

Operaciones

Estas necesidades se pueden relacionar de forma directa con las distintas fami-
lias de productos comerciales que se ofrecen a las empresas en el mercado.

Nivel automatizacion Categoria
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Tabla 5-1:

Soluciones para la empresa
en red

Categoria

A continuacién se analizan estas familias de soluciones y su aplicacién para la
empresa en red.

5.1.1 Operacionales

5.1.1.1 ERP (Enterprise Resource Planning)

ERP (Enterprise Resource Planning) es el conjunto de aplicaciones que facilitan la
gestion y la integracion de los distintos procesos que intervienen en la cadena de
valor de una empresa.

Los sistemas ERP tratan de proveer de herramientas que, por un lado, unifican
todas las aplicaciones de los distintos departamentos de una empresa en una apli-
cacién integrada que sirva para todos ellos, tales como financieros, recursos huma-
nos, almacén, logistica, etc., y permitiendo asi compartir informacién y comunicarse
entre ellos,y por otro lado afiade nuevas capacidades o funcionalidades en estos pro-
cesos.

Esta integracion y nuevas facilida-
des se aplican tanto a los procesos
internos de la empresa como a sus
relaciones externas con clientes, pro-
veedores, suministradores y partners.

Estas soluciones, que nacieron
como respuesta a las necesidades de
informacion financiera en las empre-
sas, paulatinamente han incorporado
también funcionalidades de las areas
logisticas (Ventas, Produccion, Gestion
de Materiales, Mantenimiento,...), de
las de Gestion de RR.HH. y dltimamen-
te puede observarse como incluyen
dentro de su estandar las mas novedo-
sas tecnologias (Internet, Workflow, Gestion Documental,...) y soluciones especificas
de negocio.

. . Tabla 5-2:
Funcionalidades de REP Funcionalidades de ERP

5.1.1.2 SCM (Supply Chain Management)

SCM (Supply Chain Management) es la gestion de materiales, informacion y
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Tabla 5-3:
Funcionalidades de SCM

Tabla 5-4:
Funcionalidades de PRM
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Funcionalidades de SCM

negocios en los procesos que intervie-
nen en la cadena de los productos
desde el fabricante hasta el consumi-
dor final.

Los sistemas SCM basicamente
gestionan las interfaces entre una
compania y sus empresas colaborado-
ras, distribuidoras, proveedoras, etc. en
lo que se refiere a avituallamiento de
material, manufacturado, gestién de
inventarios, transporte, operaciones de
planificacion y diseno de productos.

El fin ultimo consiste en mejorar la
eficiencia de la cadena de suministro,
reducir costes y mejorar la satisfaccion
del cliente al tener en todo momento
control del estado de los pedidos.

Las principales funcionalidades de
los sistemas SCM se muestran en la
Tabla 5-3.

5.1.1.3 PRM (Partner Relationship Management)

PRM (Partner Relationship Management) es la automatizacion de aquellas tare-
as complejas que se ejecutan entre los vendedores y sus canales indirectos, antes,

durante y después de la venta.

La gestion de la relacion con los partners trata de mejorar los procesos de rela-
cion entre las empresas y sus canales indirectos de venta. Para ello se hace uso de

Funcionalidades de PRM

Software basado en Web, que posibilita
a las empresas mejorar los procesos
administrativos proveyendo a sus part-
ners de la informacién Gtil en tiempo
real. Ademas incluye las herramientas
necesarias para obtener informes de
seguimiento y resultados medidos de
estas relaciones.

PRM no sélo es un componente
software, sino que también abarca
aspectos como la definicién de proce-
sos de los canales de venta indirecta.

A menudo PRM se compara con
CRM, tomando PRM como un modulo
de una aplicacion CRM. Sin embargo,
dada la especial idiosincrasia y comple-
jidad de la relacion con los canales indi-

rectos, es mejor tratar PRM como una familia separada.

5.1.1.4 OSS (Operation Support System)

0SS (Operation Support System) es un conjunto de productos o recursos hard-
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ware y software que los grupos de ingenieria, operacion y/o explotacion de un pro-
veedor de servicios utilizan para la implementacion, gestion y supervision de servi-
cios finales de cliente.

Los sistemas OSS suelen referen-
ciarse siempre a las empresas de Funcionalidades de 0SS
Telecomunicaciones e ISPs, aunque las
mismas consideraciones podrian
hacerse para empresas que proveen
servicios a clientes basados en unas
infraestructuras, como pueden ser
eléctricas, agua o gas.

Durante afos las soluciones de OSS
han sido implementadas ad hoc para
cada caso, pero la explosion de nuevos
servicios y tecnologias (especialmente
en telecomunicaciones) ha hecho pro-
liferar la existencia de sistemas OSS, ya
que la rapidez y calidad en la presta-
cion de un servicio es un gran valor
competitivo.

5.1.1.5 ERM (Employee Relationship Management)

ERM (Employee Relationship Management) es el conjunto de herramientas que
permite a la empresa relacionarse de una manera mas eficiente con sus empleados,
bien en las tareas de administracion como de desarrollo del negocio.

Con los sistemas ERM, las empresas
consiguen transmitir y reforzar sus Funcionalidades de ERM
exclusivos valores corporativos y su cul-
tura, a la vez que comunicar sus priori-
dades y politicas a todos sus emplea-
dos de una manera mas eficiente y
rapida.

También permite a los empleados
obtener informacién sobre los produc-
tos, servicios y clientes de la empresa,
en un formato Unico, personalizado y
facilmente accesible. De este modo los
empleados tienen acceso global en
tiempo real a la informacién sobre
educacién y beneficios, asi como a
boletines de noticias importantes de la
compania, dotandoles de la informa-
cion mas reciente sobre su empresa, su
sectory su carrera.

5.1.1.6 KM (Knowledge Management)

La Gestion del conocimiento (KM: Knowledge Management) es el proceso de
administrar continuamente conocimiento de todo tipo para satisfacer necesidades
presentes y futuras, para identificar y explotar recursos de conocimiento tanto exis-
tentes como adquiridos y para desarrollar nuevas oportunidades.

Tabla 5-5:
Funcionalidades de OSS

Tabla 5-6:
Funcionalidades de ERM
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Tabla 5-7:
Funcionalidades de KM
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Funcionalidades de KM La idea de la “Gestion del
Conocimiento” es la de tratar toda la

informacion de negocio como un valor
mas de la empresa, que debe ser reco-
gido, clasificado, tratado y puesto a dis-
posicién de los empleados para poder
hacer uso de ello en el desarrollo de su
trabajo.

En muchos casos los portales de
empresa son considerados parte del
concepto global de Gestion del
Conocimiento, como herramienta que
permite gestionarlo y hacerlo accesible
a los empleados.

También existe una estrecha rela-
cion entre “Gestion del conocimiento”y
“Datawarehouse”, ya que tienen requi-
sitos similares.

Las principales funcionalidades se
muestran en la Tabla 5-7.

Gestion de contenidos

Categorizacién de contenidos

e-learning

|
|
Herramientas de busqueda |
|
|

Trabajo colaborativo

Herramientas de captura de datos de distintas
fuentes

Mecanismos de seguridad

Control de acceso

Personalizacion

Herramienta de workflow

Contenidos multimedia

Gestion del conocimiento

Se trata de proporcionar sistemas que faciliten la gestion documental de la
empresa, asi como la clasificacion de dicha documentacion. Por otro lado se propor-
cionan mecanismos de blusqueda en la misma.

Las ventajas principales son la reduccion de archivos de papel, la busqueda rapi-
day eficaz de la informacién y las posibilidades de compartir de manera sencilla y
rapida la informacion.

Foros de conocimiento
Consiste en la creacion de foros virtuales para que los empleados compartan
experiencias y dudas sobre los temas de interés de la empresa. De esta manera la
experiencia de los empleados veteranos se revierte en la formacion de los nuevos.
Las principales ventajas son la reduccion del tiempo en la resolucién de proble-
mas, el aumento de la colaboracién entre areas, se incrementa la formacion, etc.

Teleformacion

La formacion es un elemento clave en las organizaciones. Es por ello que la tele-
formacién sea una aplicacion muy util que permita, por un lado, poner a disposicién
de los empleados las herramientas que faciliten la adquisicion del conocimiento y
por otro, que agilicen la gestion de la formacion.

Las condiciones serian:

B Acceso a los cursos, pruebas de autocomprobacion y ejercicios a través de
Internet.

B Comunicacién con el resto de alumnos por chat o mensajeria.

B Comunicacién con el profesor por videoconferencia, mensajeria o chat, segun
necesidades.

El usuario tipo seria cualquier trabajador dentro de la empresa que requiera for-
macion y que ésta pueda realizarse bajo la metodologia de la teleformacion.
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Para ofrecer este servicio seria preciso contar con la colaboracion de un provee-
dor de contenidos-servicios. Por ello habria que establecer alianzas con
Universidades, Escuelas de Negocio y Empresas dedicadas a la formacion en empre-
sas. Para ello el uso de las CDN, que se explican mas adelante, seria muy adecuado
tecnolégicamente.

Como ventajas, este tipo de servicio facilitaria la mejora en la gestion de la for-
macion (mayor disponibilidad de cursos, pago por uso...), el aumento de la satisfac-
cion de los empleados (el curso se puede adaptar a sus horarios, se reducen tiempos
dedicados al desplazamiento, la informacion se puede recibir en el momento en el
que se necesita, etc.) y la reduccion de costes para la empresa.

5.1.1.7 Inmética

Se denomina inmdtica al uso de las nuevas tecnologias con el objetivo de auto-
matizar los edificios corporativos, hoteleros, empresariales y similares, con el fin de
reducir el consumo de energia, aumentar el confort y mejorar su administracién con-
virtiéndolos en lo que se denomina cominmente como “edificios inteligentes”.

Un edificio inteligente presenta un control automatizado, asi como la monitori-
zacion, gestion y mantenimiento de los distintos subsistemas o servicios del edificio
y aplicaciones de alto nivel que gestionan dicha automatizacion y proporcionan ser-
vicios mas avanzados.

A grandes rasgos un edificio inteligente posee dos sistemas principales interre-
lacionados entre si:

B Sistema para la administracion del edificio: contempla los sistemas de ges-
tion y control propios del edificio y de las prestaciones indirectas que el
mismo facilita a los usuarios, entre ellas:
® Control ambiental: alumbrado, climatizacion.

Control energético.

Seguridad: CCTV, control de rondas, alarmas de incendio e intrusos.

Control de acceso: personal o visitantes.

Sistema de altavoces-sonido.

Control de ascensores.

Control de motores varios: bombas de agua, extractores, inyectores.

W Sistema para la administracién de oficinas: en este caso se incluyen los ele-
mentos necesarios para una adecuada automatizaciéon del ambito de traba-
jo,ya sea por prestacion directa al usuario o bien teniendo una instalacion lo
suficientemente flexible y amplia para que el usuario pueda instalar sus pro-
pios equipos con posibilidad de interconexion, tanto con otros equipos exte-
riores como con otros sistemas del edificio.

Soluciones de televigilancia

Como aplicaciéon genérica y al margen de la actividad interna de la empresa las
soluciones para televigilancia ofrecen servicios que permiten controlar dispositivos
relacionados con la seguridad de una sede de la empresa, asi como las acciones a lle-
var a cabo en situaciones de alarmas.

En todas estas aplicaciones puede ser interesante contar con la alianza de
empresas dedicadas a la seguridad.

Las ventajas se cifran en el ahorro en costes (al no tener que disponer de perso-
nal de seguridad en la sede) y el aumento de la eficacia en la seguridad, ya que es
posible realizar un control constante en todas los recintos del edificio.

En concreto, la oferta puede ser la siguiente:

61



Empresa en Red

B Control de alarmas técnicas: permite gestionar las operaciones relacionadas
con las alarmas por inundacion, fuego, gas, humo o rotura de la cadena del
frio (frigorificos y congeladores).

B Vigilancia de intrusién: se trata de identificar la presencia de personas en
recintos no autorizados y avisar en el momento en el que se produce a través
de mensajes a moviles o mensajes multimedia, etc.

B Vigilancia mediante camaras: permite al usuario ver determinados puntos
de la oficina/sede de la empresa de forma local o remota, mediante camaras
distribuidas por la misma. Esto permitira al usuario (0 a una empresa que
contrate para ello) vigilar la presencia de extrafos, etc., incluyendo la graba-
cion de las imagenes que tome la cdmara. Esta activacion podra realizarse en
el momento, o activarse por alarmas, o podra programarse para que se lleve
a cabo en instantes de tiempo determinados por el usuario.

Soluciones de automatizacion

B Actuacion remota sobre dispositivos de la empresa (sistemas de riego, cale-
faccion, iluminacion, persianas, etc.)

B Alarmas por eventos: deteccion y envio de mensajes por alarmas técnicas
(envio de mensajes cortos, llamadas telefonicas, e-mail)

B Programacion de automatismos. Inicio programado de riegos, climatizacion,
simulacion presencia etc.

Soluciones de mantenimiento

B Mantenimiento remoto de dispositivos y equipos.
B Gestion de la energia (control térmico, higrométrico, luminoso....)
B Lectura remota de contadores.

Soluciones de control de accesos

B Control de accesos a recintos: el sistema identifica al usuario que desea acce-
der a un determinado recinto y permite la entrada o no dependiendo del per-
fil de dicho usuario. Se pueden realizar restricciones por horas y/o dias de la
semana, de manera que un usuario pueda acceder o no dependiendo del
momento. Para realizar el control de accesos se pueden utilizar distintos
medios como tarjetas programables, reconocimiento de iris, huellas dactila-
res, reconocimiento de voz, etc.

5.1.1.8 BSS (Business Support Systems)

BSS (Business Support Systems) son sistemas de captura, analisis de los datos de
clientes y servicios contratados, para ayudar en la tarificacion, provision de clientes y
en la gestion de incidencias y reclamaciones.

Los sistemas de soporte a negocio (BSS) engloban los procesos requeridos para:

B Tarificacion: por distintos criterios y opciones, pre-pago, bonos descuentos,
etc.

B Provision de servicios a clientes, incluidos los de auto-provision, que desenca-
denan peticiones en los sistemas OSS.

B Gestion de incidencias y reclamaciones de los usuarios de los servicios pres-
tados por una compania.
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En muchas ocasiones los sistemas
BSS se mezclan o se relacionan intima-
mente con los sistemas OSS, especial-
mente en el caso de la provision.

5.1.1.9 CRM (Customer Relationship
Management)

CRM (Customer Relationship Mana-
gement) es un conjunto de servicios,
apoyados en determinadas tecnologias,
enfocados completamente a identificar,
adquirir, desarrollar, medir y mantener
relaciones comerciales con los clientes
de una empresa.

La gestién de la relacién con los
clientes involucra los aspectos de la inte-
raccion entre una compafia y sus clientes en cuanto a la prestacion del servicio, pro-
veyendo una vision unificada del cliente desde el punto de vista de todos los proce-
sos de negocio y todos los procesos operativos de la empresa.

CRM va mas alla de la relacion con los clientes. Es un concepto mas amplio, es
una actitud ante los clientes y ante la propia organizacion, que se apoya en procesos
multicanal (teléfono, Internet, corro, fuerza de ventas, ...) para crear y anadir valor a la
empresay a sus clientes.

CRM es necesario para las empresas fundamentalmente porque se convierte en
la Unica posibilidad para adquirir una ventaja competitiva sostenible. La diferencia-
cion entre los productos es cada vez mas dificil, especialmente en mercados como el
financiero o el de las telecomunicacio-
nes, y la mayoria de las decisiones de
compra se basan en comparaciones de
atributos muy poco elaboradas, en las
que el precio juega un papel determi-
nante en muchas ocasiones. Mientras
que las estrategias de reduccion de
costes, incluyendo el uso de nuevos
canales o la implantacion de nuevas
tecnologias, tienen un limite, la utiliza-
cion de sistemas de CRM ofrece la
oportunidad de generar, mantener e
incrementar la rentabilidad de las rela-
ciones con nuestros clientes de forma
virtualmente ilimitada.

Las principales funcionalidades se
muestran en la Tabla 5-9.

Funcionalidades de BSS

Funcionalidades de CRM

5.1.2 Tacticas

5.1.2.1 ODS (Operational Data Store)

ODS (Operational Data Store) es un sistema de almacenamiento de datos ali-

Tabla 5-8:
Funcionalidades de BSS

Tabla 5-9:
Funcionalidades de CRM
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Tabla 5-10:

Funcionalidades de ODS
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Tabla 5-11:
Funcionalidades de
Reporting

mentado directamente de los sistemas operacionales de una empresa.

Los datos que los sistemas operacionales de una empresa tienen deben ser reco-
gidos en un ODS con objeto de poder explotarlos con distintos fines. Deben alimen-
tar, pues, a sistemas como “Datawarehouse” o “DataMarts”.

Los datos que un sistema ODS recoge son susceptibles de sufrir inesperadas
actualizaciones, incluso en tiempo real segun la propia operativa de los sistemas
operacionales., Por ello estos datos no deben almacenarse directamente en un siste-
ma como DWH, ya que ahi las actualizaciones deben de realizarse con sumo cuida-
doy control.

Los sistemas ODS son utiles para

. . combinar varios sistemas OLTP (OnLine
Funcionalidades de ODS B - -

Transaction Processing: distintos pro-

Integracion de datos de distintas fuentes Fesos qye recogen da‘Fos online) y no

interferir en su operativa, a la vez que

‘ permite alimentar otros sistemas de
‘ informacion de mas alto nivel como el

Consistencia de datos

Captura de dat t lanificad
apturade datosen momentos noplanificades| |,

Un ODS es similar a la memoria de
corto alcance en la que se almacena
s6lo informacion reciente, en compara-
cion con un DWH que es mas como la
memoria de largo alcance, donde se almacena informacion mas duradera.

Captura de datos en tiempo real

Acceso multiusuario

5.1.2.2 Reporting

Reporting es el conjunto de herramientas que facilita el acceso a la informacion
almacenada en sistemas DWH a usuarios finales con distintos perfiles.

Los sistemas de Reporting facilitan

el acceso a los datos a los usuarios fina-
les. El conjunto de datos almacenados

Generacion de informes periédicos | en sistemas tipo DWH se sumariza,
agrupa y sintetiza con el objeto de pre-
sentar resultados en forma de infor-
Informes a medida del usuario | mes, graficas, analisis o simulacion de

comportamientos.

La informacion que suministran
puede ser generada bajo demanda, o
programada para generarse periddica-
mente.

Generacion de informes bajo demanda |

Informacion grafica

Evolucién temporal de datos

Simulacién de comportamientos

5.1.2.3 Datawarehouse

Acceso a distintas fuentes de datos

Un Datawarehouse (DWH) es una
base de datos de informacion orienta-
da al apoyo en la toma de decisiones y
otras funciones que requieren cruzar

Animaciones |

Control de acceso y personalizacion

datos de distintas fuentes.

Los sistemas de analisis basados en disenos Datawarehouse son sistemas que
facilitan el tratamiento de grandes volumenes de datos y agregan anticipadamente
la informacién para reducir los tiempos de consulta.

El objetivo es proporcionar al usuario las herramientas necesarias para clasificar,
hacer informes, analizar gran cantidad de datos y poder acceder a esta informacién
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a través de herramientas de reporting.
La Tabla 5-12 muestra las principa-

les funcionalidades que debe cubrir un

producto de DWH.

Los sistemas de DWH deben ir
acompanados de herramientas de
“Reporting” que faciliten el acceso a los

datos.
5.1.2.4 CRM Analitico

CRM Analitico es la herramienta
que permite obtener analisis del com-
portamiento de los clientes con objeto de dar apoyo a las decisiones de las empre-
sas.

El CRM analitico como herramienta de analisis de los comportamientos, usos y
preferencias de los clientes, suele utilizarse con herramientas de Datawarehouse y
de Inteligencia de Negocio, como soporte a decisiones de marketing, ventas y asis-
tencia.

Puede automatizar la produccion de informes de marketing, ventas y soporte, y
puede agregar, analizar y diseminar la informacién de clientes entre los distintos
departamentos de una empresa.

Funcionalidades de CRM Analitico

Automatizacion

de Informes

Processing
(OLAP)

- -

5.1.3 Estratégicas

5.1.3.1 EIS (Executive Information System)

EIS (Executive Information System) es un sistema especialmente disefado para

Tabla 5-12:

Funcionalidades de DWH

Tabla 5-13:

Funcionalidades de CRM

Analitico
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Tabla 5-14:

Funcionalidades de EIS
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Tabla 5-15:
Funcionalidades de BI

Funcionalidades de EIS directivos que provee de acceso online
a informacion relevante de una mane-
ra sencilla y facil navegacion.

La informacion relevante que nece-
sita un ejecutivo de una empresa para
la ayuda en sus labores, debe ser muy
agregada, actualizada y conteniendo
solo aquellos datos de su interés.

El diseno esta pensado para acceso
a personas con escaso tiempo y esca-
sas habilidades en el manejo de herra-
mientas software.

Los sistemas EIS difieren de los sis-
temas de informacion tradicionales en
los siguientes aspectos:

Estan disenados para las necesidades concretas de los ejecutivos

Son capaces de acceder a datos de un tema especifico, asi como a informes
agregados

Proveen de herramientas de analisis

Acceso a datos internos y externos a la empresa

Faciles de usar, sin requerir asistencia

Informacion grafica

5.1.3.2 Bl (Business Intelligence)

Bl (Business Intelligence) es un sistema que recoge informacion de los sistemas
utilizados en todos los departamentos de una empresa (incluidos los sistemas ERP),
organizandolos, y procesandolos de modo que sirvan a los ejecutivos de una empre-
sa en la toma de decisiones.

El procesamiento de estos datos se realiza con herramientas de “Datamining” o
mineria de datos que consisten en aplicar técnicas estadisticas y algoritmos avanza-
dos con la idea de analizar tendencias y proyecciones de futuro para el negocio.

El Business Intelligence provee analisis de datos de abajo hacia arriba, y no de
arriba hacia abajo, lo que requiere que los usuarios comprendan bien las herramien-
tas de analisis avanzado, asi como la
Funcionalidades de BI problematica del negocio que se esté
analizando. Asimismo requiere de una
mayor granularidad en los datos que
las herramientas de reporting.

En estas herramientas se hace uso
de técnicas y herramientas avanzadas
de arboles de decision basados en la
induccion, redes neuronales, estadisti-
ca avanzada y visualizacién avanzada
de datos. La salida de estos analisis se
usa para construir modelos que, aplica-
dos a nuevos datos, realizan analisis de
comportamientos.

Las herramientas de Bl suelen
incorporar soluciones wireless, de
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modo que los ejecutivos de una empresa puedan acceder a los analisis desde sus
teléfonos moviles, PDA, u otros dispositivos inalambricos.

5.1.4 Soluciones de integracion de procesos de negocio

Las companias con posibilidades, invierten y tienen recursos hardware y softwa-
re disenados para sus necesidades muy especificas.

Sin embargo, esta inversion solo es aprovechada de forma interna y en ocasiones
de manera aislada dependiendo del area de la empresa. Esto es asi porque en el dise-
no de tales aplicaciones no se considerd la integracion entre ellas o la comunicacion
al exterior con los socios de negocio.

Como resultado, una compania que decide integrar sus aplicaciones internas con
sus socios comerciales y de negocio, se encuentra con una tarea de un elevado costo,
gran nivel de complejidad y una alta demanda de tiempo.

Al realizar transacciones con sus proveedores, clientes y/o distribuidores lo hacen
de una forma manual o parcialmente electrénica con todos los riesgos, desventajas
y costos que esto implica.

Los Sistemas englobados en esta categoria tienen como mision lograr la com-
pleta integracion de los diferentes procesos relacionados con la gestion de la empre-
sa, tanto interna como externa.

Para ello es necesario, por un lado, integrar las diferentes aplicaciones dentro de
la propia empresa y, por otro, lograr la cohesion de éstos procesos con los analogos
de las empresas y clientes con las que se relaciona.

5.1.4.1 EAl (Enterprise Application Integration)

EAl (Enterprise Application Integration) es una arquitectura tecnolégica por
medio de la cual se puede compartir informacién de fuentes y aplicaciones corpora-
tivas heterogéneas dentro de una empresa.

Mediante la utilizacion de sistemas EAIl se realiza de forma eficaz la integracion
y convergencia de las aplicaciones de gestion empresarial internas a una empresa,
empleando mecanismos que facilitan la comunicacion sistema a sistema y solucio-
nes “end-to-end”. De este modo se
automatiza el flujo de informacién
entre empleados, sistemas, aplicacio-

nes corporativas y entornos de negocio
B2B.

El objetivo es mejorar y optimizar
los diferentes procesos de negocio
internos de la compania, habilitando
mecanismos que permitan el flujo de
informacion entre las aplicaciones de
negocio.

Una de las posibles categorizacio-
nes EAl es dividir en tres los niveles de
integracion (ver la Tabla 5-16).

Mensajeria, entendiendo por tal, el sistema
estandar de intercambio de informacion en el
nivel de transporte de datos.

Integracion de Aplicaciones, mediante la
utilizacion de un "broker" intermedio que se
encargue del formateo y enrutamiento de
mensajes.

Integracion de Procesos de Negocio.

5.1.4.2 B2BI (Business-to-Business Integration)

B2BI (Business-to-Business Integration) es una arquitectura tecnolégica por
medio de la cual se puede compartir informacion de fuentes y aplicaciones hetero-

géneas entre las aplicaciones de negocio de empresas.

Tabla 5-16:
Funcionalidades de EAI
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Tabla 5-17:
Funcionalidades de B2BI

Figura 5-3:
Influencia de la barrera
localizacién

68

El comercio electronico, negocio a negocio, abarca todas las transacciones que se
realizan entre empresas de manera electronica. Por lo general, estas empresas se
agrupan en comunidades privadas que establecen relaciones comerciales formales,
conformando una cadena de multiples operaciones entre las partes. En este caso,
generalmente el monto de las operaciones es alto.

El mecanismo mas cominmente utilizado para solventar la necesidad de comu-
nicacion entre empresas que establecen una relacion cliente-proveedor ha sido la
implementacion del intercambio de mensajes de negocio utilizando el EDI

(Electronic Data Interchange), envian-

Funcionalidades de B2B1 do y recibiendo los mensajes por redes
privadas de valor agregado conocidas

Definir entornos de Colaboracién | como VAN por sus siglas en inglés
SE— : P— (Value Added Networks).
abriitar mecanismos que factiiten 1as Los sistemas B2BI son herramien-
transacciones comerciales entre empresas - -
tas que posibilitan que una companiay
Compatibilizar los procesos de negocio y sus socios se envien transacciones
modelos de informacion empleando cualquier combinacion de

aplicaciones y de formatos de archivos.

5.2 TRABAJO COLABORATIVO

En las empresas tradicionales, las necesidades de relacion entre los empleados
de la empresay con los otros agentes exteriores condicionan en gran medida la loca-
lizacion y distribucion de sus diferentes centros de actividad, la variable espacio se
convierte por tanto en una “barrera fisica insalvable” hasta la fecha actual.

FANAS
LA
27, P ad a”:\

L]
....llll-“‘

Proveedor
Barrera “Localizacion”

Cliente o aliado

Empleado
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Segln se observa en la figura, la barrera de localizacion tiene una serie de efec-
tos tanto para los empleados de la empresa como para los otros agentes que se rela-
cionan con ella, principalmente proveedores y clientes:

W Barreras dentro de la empresa: los empleados se agrupan en centros de tra-

bajo para facilitar el intercambio de informacion entre ellos. Esto provoca el
inconveniente del desplazamiento del empleado todos los dias hasta el cen-
tro de trabajo. En otras ocasiones cuando el empleado procede de otra zona
alejada o cuando tiene establecida su vida en un emplazamiento y cambia de
centro de trabajo existen grandes problemas para conciliar vida personal y
vida profesional.

Barreras con otros agentes: para facilitar la mayor comunicacion con clientes
y proveedores, las empresas buscan normalmente emplazamientos muy cer-
canos a ellos. Esto provoca la aparicion de polos de desarrollo y de zonas
oscuras en el desarrollo de las regiones, que a su vez induce al aumento del
precio del suelo en las zonas mas desarrolladas.

Con la utilizacion de las nuevas tecnologias, la barrera insalvable que ha sido la
localizacion fisica hasta ahora, puede diluirse en muchas ocasiones, sobre todo en
empresas en las que el intercambio de informacion es su actividad fundamental, lo
que dara lugar a modelos como el que se ve a continuacion en la siguiente figura:

Figura 5-4:
Modelo de relacién
R 4 empresarial
“
v
’0
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Proveedor
Cliente o aliado

Unidad del grupo

====s=z  Ventas, recursos, tecnologia
Personal

ssss=ss > Dinero, participacion en capital

El modelo que se propone en la figura permite un doble efecto:

B Posibilidad de distribucion de los empleados: se posibilitara a los empleados

trabajar a distancia potenciandose el concepto de “teletrabajo”, con la apari-
cion de enormes ventajas para dichos empleados.

B Posibilidad de acercamiento a agentes localizados en puntos lejanos: se per-

mitira la relacion con empresas situadas a grandes distancias como si estu-
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vieran dentro de la empresa, gracias a las posibilidades de las “reuniones vir-
tuales interempresariales”.

5.2.1 Modos de trabajo colaborativo

5.2.1.1 Teletrabajo

Las nuevas tecnologias de la Informacién y las comunicaciones permiten elimi-
nar barreras tales como puede ser la localizacion. Dentro de las empresas una apli-
cacion puede ser el teletrabajo, es decir, disponer de trabajadores que realizan sus
actividades fuera de las oficinas de su empresa pero disponiendo de un puesto de
trabajo virtual equivalente al que tendria en su propia oficina.

Las condiciones serian:

B Acceso a la informacion y el entorno de trabajo equivalente al de un puesto
de trabajo en la propia empresa (sistemas de informacion, recursos compar-
tidos, etc.).

B Comunicacion con el resto de empleados por teléfono o por videoconferen-
cia, seglin necesidades.

B Seguridad en las comunicaciones establecidas debido a la encriptacion de la
informacion.

El drea usuaria de esta solucion seria cualquiera cuya actividad dentro de la
empresa no requiera ser presencial, al menos en su totalidad.

Las principales ventajas que presenta este tipo de solucion son el aumento de |a
satisfaccion de los empleados y la reduccién de costes para la empresa debido al
ahorro de espacio y recursos.

5.2.1.2 Reuniones virtuales interempresariales

La distancia entre los agentes que se relacionan con la empresa, principalmente,
clientes y proveedores pueden desaparecer mediante la utilizacion de reuniones vir-
tuales interempresariales. La gran utilidad de este tipo de reuniones ha propiciado
su auge en los Ultimos anos, aunque la falta de tecnologia existente hasta la fecha
ha limitado enormemente sus posibilidades.

Al principio cuando no era muy comun la banda ancha entre empresas, el medio
utilizado fue la conferencia multiple, medio que aunque tiene la limitacion de que
s6lo se puede transmitir la voz, tiene efectos muy beneficiosos ya que en muchas
ocasiones consiguen evitar costosos desplazamientos de personal. Cuando la tecno-
logia lo ha permitido, la transmision de voz se ha complementado con imagenes,
dando lugar a la videoconferencia. Esta nueva herramienta ha penetrado con fuerza,
principalmente en grandes empresas con cierta tecnologia y cuyas diferentes sedes
se encontraban muy alejadas, en muchas ocasiones a miles de kilometros.

El concepto de reunion virtual que se propone en el presente libro es mucho mas
ambicioso, ya que se pretende no sélo la transmisién de imagenes y sonido, sino la
utilizacion de otros elementos como pizarras compartidas, acceso remoto a los sis-
temas del cliente etc. Esto provocara un gran salto en las posibilidades del trabajo
colaborativo adquiriendo pleno sentido la expresion “Reunion virtual de trabajo” al
ser las posibilidades de estas reuniones practicamente iguales a las de las reuniones
reales.
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Para poder beneficiarse de estas practicas en las relaciones interempresariales el
Unico requisito necesario sera disponer de un cierto nivel tecnologico y de formacion
de los recursos humanos. Por el contrario las ventajas de su utilizacion son indiscu-
tibles:

B Mejora de los tiempos de actuacion, ya que no seran necesarios desplaza-
mientos y sera mucho mas facil hacer encajar las agendas de los diferentes
participantes en las reuniones.

B Disminucion de los costes, ya que los desplazamientos, son una partida muy
elevada de los costes de muchas empresas.

5.2.2 Herramientas utilizadas

5.2.2.1 Videoconferencia

Las posibilidades de transmision de imagenes en la videoconferencia con res-
pecto a las multiconferencias habladas, permiten que la comunicacion ente los par-
ticipantes en ellas sea mas fluida, se cree un clima mas acogedor, y la comunicacion
fluya mejor. Se supera asi la excesiva frialdad que siempre se ha achacado a la con-
ferencia hablada y el efecto de dificultad para empatizar entre los individuos.

La rapidez con la que ha penetrado esta herramienta en muchas empresas se
debe también a la facilidad en su instalacion, mantenimiento y uso.Tan solo es nece-
sario que los miembros que se reiinan posean una conexion de banda ancha, una
pequena camara y un sencillo software de comunicaciones. En muchos casos para
que su utilizacion sea mas sencilla, se utiliza como terminal un aparato de television.

5.2.2.2 Mensajeria unificada

Este servicio permite la transmision de mensajes entre usuarios interactuando
con diferentes dispositivos: PC a movil, movil a movil, etc. Con este servicio se pre-
tende que el usuario del sistema pueda enviar un mensaje a una persona despreo-
cupandose del dispositivo en el cual le llegara al destinatario. El mensaje podra ser
textual o incluir elementos multimedia (como imagenes o incluso video). Se podran
dar diferentes casos, en funcion del dispositivo que el usuario utilice para enviar el
mensaje y del que le llegue al receptor. Esto se puede resumir en las siguientes inte-
racciones:

B PC a movil: un usuario trabajando con su PC o portatil envia un mensaje al
movil de otro usuario.

B Movil a PC: normalmente estara mas indicado cuando el usuario se encuen-
tra en la calle o fuera del recinto residencial aunque no es excluyente.

B Movil a movil: similar al anterior.

También puede ofrecerse una aplicacién de tablén de avisos en la que los usua-
rios se dejan notas, de manera que al entrar en el sistema (por diferentes medios)
cada usuario reciba los mensajes que otros usuarios hayan dejado para él, o bien avi-
sos generados por el propio sistema (como pueden ser fechas claves registradas en
la agenda, citas, etc.).
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5.2.2.3 Comparticion de recursos

Una de las posibilidades de las nuevas tecnologias consiste en la integracion de
las comunicaciones de voz y datos. La utilizacién de Banda Ancha favorece su inte-
gracion ya que el volumen de informacién que se transmite en estos casos es bas-
tante elevado por lo que se necesita una conexién adecuada que pueda soportarlo.

La integracion facilita, no solo la transmisién de imagen y sonido utilizando un
Unico dispositivo, sino también acceso a archivos remotos, la utilizacion de herra-
mientas de gran utilidad como pizarras de trabajo, o el acceso online a la informa-
cion que esta siendo mostrada en otros terminales.

Todas estas utilidades que se recogen con el término “Comparticién de recursos”,
representan el grado mas alto de trabajo colaborativo y son una pieza clave en des-
vincular las relaciones de la localizacion fisica, ya que permiten tanta flexibilidad y
eficacia como la conseguida en las reuniones “reales”, y en algunos casos puede ser
todavia superior ya que permite el acceso de cada uno de los participantes a todos
los recursos, cosa que no es asi en las reuniones tradicionales.

Estas herramientas deben ir acompanadas con el uso de terminales de trabajo
con todos los dispositivos de Hardware y Software necesarios para una comunica-
cion integral. Estos deberan tener caracteristicas multimedia y responder mas al
concepto de trabajo-comunicacion que al concepto de trabajo actual.

5.3 DISTRIBUCION DE CONTENIDOS PESADOS

Desde su nacimiento Internet ha crecido de forma imparable hasta convertirse
en uno de los acontecimientos tecnologicos mas importantes del momento.
Actualmente se crean un millon de paginas diarias. Se calcula que los portales mas
accedidos doblan su trafico cada noventa dias y se espera que la comunidad de inter-
nautas supere pronto los 200 millones de miembros. A esto hay que anadir que se
ha pasado de una red dominada por el intercambio de ficheros y correos electroni-
cos de texto, a un medio que lleva de un lado a otro del mundo graficos, audio y
video. Internet se esta convirtiendo en algo fundamental para el comercio, lleve las
siglas que lleve (B2B, B2C) o los prefijos que se le pongan (e-business, e-commerce).

El trafico de Internet tiene un crecimiento imparable como se puede apreciar en
la siguiente figura que muestra el trafico internacional de Internet de Telefénica
Data. Actualmente se mueven 7.000 Mbits por segundo con una tasa de crecimien-
to interanual del 250% (ver la Figura 5-5)

Todo esto hace que las presiones sobre las prestaciones de Internet sean cada vez
mayores. Se sabe que las personas son muy sensibles al tiempo de respuesta de los
servicios basados en Web. La tasa de abandono cuando el tiempo de descarga de una
pagina es menor que 7 segundos es del 7%, si tarda 8 segundos es del 30% y si tarda
12 segundos del 70%. Por este motivo, hay un gran interés en las empresas por con-
seguir evitar que los usuarios abandonen y comiencen a utilizar los servicios de la
competencia. En este sentido, las companias que mas interés han mostrado son las
que realizan comercio electronico y los portales cuyos ingresos se basan en la publi-
cidad y que, por tanto, estos aumentan si lo hace el nimero de visitas.

Este aumento de las necesidades de banda para permitir la transmisién de nue-
vos contenidos contrasta con la ralentizacion del ritmo de inversion en infraestruc-
turas que ha tenido lugar en los Ultimos anos después de la explosion de la burbuja
de Internet. Para tratar de mejorar la calidad de acceso de los clientes a pesar de la
falta de infraestructuras aparecen un grupo de soluciones imaginativas. Una de las



Soluciones para la empresa en red

Trafico cursado Internacional

8.000 600%
7.000 ¥
- 500%
6.000 I_\ — I;rl
NI (| e

5.000 N

4.000 /\J‘V/\VA\JJ\I | 300%

Mbps

Crecimiento interanual

.000
3 /\/—’/ ( - 200%
4
2.000
’ 94
_A - 100%

1.000

o N = llllllllllllllll II 0%

1998 1999 2000 2001 2002 2003

M Trafico cursado Crecimiento interanual

mas destacadas es la promovida por un grupo de empresas denominadas genérica-
mente Redes de Distribucion de Contenidos (RDC o CDN, del inglés “Content Delivery
Networks”). La solucién que proponen se basa en replicar la informacion de los sitios
Web en un conjunto de servidores situados muy cerca de los usuarios finales, tipica-
mente en las instalaciones de los proveedores de acceso a Internet, con lo que se
consiguen disminuir los tiempos de entrega.

La siguiente figura muestra este modo de funcionamiento de las redes CDN:

Servidor Inicial Servidor CDN

Informacion
pesada

Servidor CDN

Los beneficios que aporta esta solucion son:

B Descongestién de la red, ya que la informacion pesada es suministrada local-

Figura 5-5:
Crecimiento del trdfico
Internet de Espafia

Figura 5-6:
Modo de operar de una
empresa CDN

en

73



74

Empresa en Red

mente, evitando que las redes troncales se saturen.
B Rapidez de acceso al estar situados los servidores de aplicaciones pesadas
cerca de los nodos de acceso de los clientes.



Elementos tecnolégicos de las
soluciones para la empresa en red

En este apartado se identifican algunas de las tecnologias clave para el desarrollo
de las soluciones para una empresa en red.
La siguiente figura muestra un esquema de las distintas tecnologias:

Figura 6-1:

Tecnologfas

Frs_
WebSevices r’%/

Bluetooth
| Jdl | |
e B, | p—

WIEFi

P2p
o
sIP Wj'é:fﬁ:

Estas tecnologias las agrupamos en cuatro grandes dreas que dan soporte a los
distintos tipos de soluciones. Las soluciones de trabajo colaborativo se basardn en tec-
nologias P2P y SIP, la distribucion de contenidos pesados se soportan sobre redes CDN,
las aplicaciones distribuidas se desarrollardn mediante el uso de los de los Web Services
y las soluciones para proporcionar movilidad se apoyaran segtn el caso en GPRS,
Bluetooth y WI-FI.
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6.1 ANTECEDENTES

En un principio los sistemas de informacion sélo estaban al alcance de las gran-
des corporaciones, siendo la oferta del mercado muy limitada. Eran muy pocos los
que demandaban Sistemas de Informacion y el mercado se lo repartian un pequeno
grupo de suministradores. Se suministraba fundamentalmente Hardware y
Software Basico en forma de sistemas operativos, bases de datos y entornos de desa-
rrollo. Las grandes corporaciones tenfan grandes CPDs (Centros de Proceso de Datos)
y desarrollaban ellas mismas las aplicaciones segln sus necesidades. El entorno de
desarrollo era Host y los terminales de usuario alfanuméricos sin posibilidades de
interfaces graficas. Generalmente las aplicaciones cubrian los procesos contables,
siendo complicado, dada las limitaciones y el coste de los sistemas, ampliarlo a otros
procesos operacionales.

Cuando se produce el despliegue del entorno Unix fuera de las universidades, el
mercado evoluciona a sistemas mas abiertos con posibilidades graficas con las X-
windows. Esto da lugar al nacimiento de aplicaciones distribuidas y con enorme
potencial para procesos que precisen supervision grafica.

Mientas que las aplicaciones basadas en el sistema operativo Unix van introdu-
ciendose en el mercado, aparece en paralelo el fenomeno del ordenador personal
con el sistema operativo de Microsoft. Inicialmente nace con limitada capacidad gra-
ficay para uso residencial o pequefa empresa pero con el tiempo evolucionan tanto
sus capacidades graficas como el uso, que pasa a ser el terminal de trabajo para los
empleados de las grandes corporaciones. Este fenémeno dio lugar a las aplicaciones
cliente-servidor, que causaron furor por la mejora en las interfaces graficas, pero que
con el tiempo han ido apareciendo los problemas de este modelo. El modelo cliente-
servidor tiene una dependencia peligrosa del terminal de cliente, por lo que le afec-
tan los cambios de version o de sistema operativo. Por otro lado el mantenimiento
del Software que reside en los terminales de cliente es complicado y oneroso. Este
modelo ha dado lugar en ciertos entornos a que el usuario final desarrolle sus pro-
pias aplicaciones al margen del departamento de sistemas, creando confusion en la
organizacion. A pesar de los inconvenientes del modelo cliente-servidor ha sido bajo
esta tecnologia sobre la que han empezado a desarrollarse aplicaciones parametri-
zables como SAP, Meta-4, etc. de gran éxito en el mercado y que han creado la ten-
dencia de crear soluciones basadas en productos.

Se siguen realizando las aplicaciones a medida pero en Internet surge el feno-
meno del software de libre disposicion y esto da lugar a dos criterios divergentes: los
que se decantan por productos comerciales de pago y los que intentan beneficiarse
del ahorro de costes que supone reutilizar componentes software gratuitos. De estas
dos tendencias, hasta la fecha ha salido ganadora la del uso de software comercial
bajo licencia.

El desarrollo de Internet fuera de las universidades junto con el nacimiento de los
browsers produjo un reajuste en las tendencias volviendo de los modelos distribui-
dos peer to peer o cliente-servidor al modelo centralizado de Host-terminal tonto,
con la salvedad de que este terminal tonto esta dotado con capacidades graficas casi
equiparables a las aplicaciones cliente-servidor, o0 a las aplicaciones X-windows, pero
ofrecidas desde un navegador que se ajusta a los estandares y que no tiene depen-
dencias con el Hardware en el que esta instalado.

De forma paralela han ido desarrollandose las redes de comunicacion. Cuando
las grandes corporaciones necesitaron conectar distintas sedes se establecieron
redes de comunicacion, basadas en muchos casos en conexiones punto a punto.
Estas conexiones eran carasy muy poco flexibles. Las redes de datos, que ofrecian fle-
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xibilidad, proporcionaban muy poca velocidad de comunicacion. La aparicion de
Internet empez6 a solucionar estos problemas. Las comunicaciones de Banda Ancha,
gracias a su despliegue y sus bajos costes, ponen al alcance de las PYMES unas posi-
bilidades de conectividad que antes solo podian asumir las Grandes Empresas y exis-
te una base tecnolégica para soluciones de movilidad y localizacion.

Las redes moéviles comienzan a dar una conectividad para datos que permite una
conexion desde casi cualquier lugar, aunque aln a baja velocidad. La red GPRS mejo-
ra algo esta velocidad, pero no sera hasta que se despliegue el UMTS, cuando exista
una conexion de banda ancha utilizando la red movil.

¢Donde estamos?

Nos encontramos en un entorno de soluciones basadas en productos, multipla-
taforma: Host, Unix, Microsoft y con uso preferente de interfaces Web.

En cuanto a los servicios, los CPDs de grandes corporaciones tienden a la exter-
nalizacién o a la segregacion de estos servicios en empresas filiales.

La Banda Ancha proporciona comunicaciones baratas para soportar aplicaciones
en red

Existe una base tecnolégica adecuada para desplegar nuevas soluciones de
movilidad.

¢Cuales son las tendencias tecnolégicas?

La tendencia va marcada por dos componentes: la necesidad de relacion que
motiva la busqueda de soluciones que permitan nuevos modelos para interactuar y
la tecnologia que facilita este cambio suministrando una base para sustentarlo. En
la siguiente figura podemos observar los conceptos aparecidos tras el uso extensivo
de Internet. El primer producto fue el Portal, que suministraba una relacion de 1:n,
siendo esos n desconocidos entre si. Una evolucion natural, producto de la necesidad
de relacion, dio lugar a las Comunidades en |a que se establecian relaciones entre los
usuarios de un portal. La tecnologia nos facilita con los Web Services las relaciones
n:m que en un principio funcionara como Intercambiador de Servicios y cuya ten-
dencia natural es la evolucion hacia Consorcios que suministren servicios en red.

. q Fi 6-2:
Comunidad Consorcio M o o
A .. o otores del cambio
o s 1-n o . n-m o
i i s Web :
E D 1.V Services i
Necesidad 5 “.._." :
de relacion
produce Intercambiador
el cambio
1-n n-m
A Web o
¥ Services ey

>

La “tecnologia” facilita el cambio

Para observar la evolucion de forma cronologica, la siguiente figura puede dar
una idea de los pasos que se han ido consolidando por medio de la tecnologia e intu-
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Figura 6-3:

Evolucién de los servicios
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por Internet

yendo el camino que seguira en los proximos 3 afos. Como se puede apreciar en el
ano 1995 comenzé el despegue del acceso a Internet fuera del ambito de las
Universidades y de los ambientes cientificos. El servicio InfoVia, suministrado por
Telefénica en el afno 1995 fue la primera solucién de acceso a Internet dada por una
operadora de Telecomunicaciones. Este acceso supuso en Espana el despegue masi-
Vo.
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6.2 TECNOLOGIAS PARA LAS APLICACIONES DISTRIBUIDAS

6.2.1 Web Services

6.2.1.1 Descripcion

Internet ha supuesto un nuevo mecanismo de interrelacion basado en tres
aspectos fundamentales:

B Comunicacion extremo a extremo: la comunicacion se realiza de forma inde-
pendiente de la red.

B Intercambio de informacion mediante protocolos estandar: HTTP, FTP.

B Representacion formal de la informacion: HTML, DHTML.

Este proceso de innovacion ha resultado trascendental pero insuficiente. De
hecho, nos ha mostrado el camino a seguir para promover unas comunicaciones
multimedia flexibles y altamente funcionales. No obstante, la interaccion entre indi-
viduos y entidades es mas compleja que la soportada por Internet. Las diferentes
modalidades de interaccion definidas genéricamente como X2X requieren un alto
grado de interoperatividad y seguridad que Internet y el concepto de Portal no sopor-
tan. De esta forma el mercado ha ido evolucionando hacia la creacién de un nuevo
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concepto definido como WS (Web Service).

Un WS puede definirse, por tanto, como la implementacion a través de la red, de
un conjunto de transacciones X2X que, juntas, se constituyen en un servicio concre-
to.

El camino hacia la definicidn de los Servicios Web no ha sido un proceso subito.
En el contexto de Internet, estas necesidades han ido apareciendo de forma paulati-
na.Asi, las limitaciones de interrelacion planteados por HTML se han subsanado por
medio de XML, proporcionando un contexto para describir informacion flexible y for-
mal.

No obstante, XML no tiene semantica a la hora de definir la informacion. La solu-
cion a esta deficiencia ha sido la creacion de esquemas de los documentos XML, que
son documentos XML denominados XSD, los cuales proporcionan una descripcion
semantica de la informacion contenida en los documentos XML. De esta forma la
interpretacion de un documento XML puede ser realizada correctamente, siempre
que se disponga del correspondiente documento XSD.

En la siguiente tabla se muestran las soluciones que de forma paulatina han pro-
porcionado las tecnologias de Internet.

Tecnologia Qué soluciona Como se conoce

TCP/IP, HTTP, SMTP Conectividad FTP, e-Mail
HTML, XML Presentacién Paginas Web
Componentes: J2EE, .NET Integracién Adaptadores, conectores Web

EAIl: Biztalk, MQSeries, TIBCO, IONA

Web Services: SOAP, WSDL, UDDI Transaccion Servicios Web

En consecuencia Internet ha mostrado el potencial de una red abierta, pero otra
cosa muy diferente es la implementacion de los procesos que se desarrollan dentro
de la sociedad. Como consecuencia de esto, se ha iniciado un proceso de innovacion
encaminado a conseguir estos objetivos. Esto se materializa en los Web Services, con
la perspectiva de que la nueva filosofia para proveer servicios pueda potenciar enor-
memente la capacidad de interaccion en la sociedad. Estas nuevas capacidades pro-
duciran a buen seguro cambios profundos en la sociedad y sobre todo en su mode-
lo de relacion. De aqui la gran importancia del nuevo concepto.

6.2.1.2 Usos para la empresa

Automatizacion de los procesos

La automatizacion de procesos comenzo en el seno de las empresas con una
estructura definida como EDI/ERP, con objeto de soportar los procesos internos.
Puesto que éste es un mercado tradicionalmente vertical, las soluciones ofrecidas
por el mercado eran también verticales. Como consecuencia de esto, su estructura es
poco flexible y su coste de implantacion y mantenimiento es elevado, por lo que s6lo
se adaptan al mercado de las grandes empresas.

Por el contrario, la arquitectura de los servicios Web es horizontal y puesto que

Tabla 6-1:

o,

Soluciones proporcionadas

por las tecnologfas
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Tabla 6-2:

Prestaciones de los Web
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Services

los fabricantes de Software han comprendido la bondad de la solucion, existe una
buena sintonia para su desarrollo. Asi, los organismos de estandarizacion, apoyados
por las principales industrias, especialmente Microsoft e IBM, estan promoviendo la
implementacién de entornos de desarrollo, protocolos e infraestructura, permitien-
do:

B Configurar las aplicaciones, orientadas a un mercado vertical, por medio de
componentes estandar.Disponer de aplicaciones interoperables de bajo
coste que se adaptan en prestaciones y costes a las necesidades todo tipo de
clientes.Como consecuencia las prestaciones de los servicios Web son muy
superiores a los clasicos EDI, tal como se muestra en la tabla siguiente:

Integracién con soluciones existentes

En general se puede decir que los Web Services facilitan, ademas del desarrollo
de aplicaciones, su interaccion con aplicaciones existentes o desarrolladas en otro
departamento dentro de la empresa o en otra empresa con la que deciden colaborar
para ofrecer un producto final entre ambas. La forma de llevar a cabo este objetivo
es distinto en empresas como Microsoft y SUN. Mientras que la primera pretende
facilitar el marco de desarrollo de las aplicaciones independientemente del lengua-
je de programacion, la segunda se orienta mas a facilitar la interoperabilidad inde-
pendientemente de la plataforma. Visto de otra forma, los Web Services suponen un
nuevo campo de competicion (competencia) en la industria software: mientras que
en Microsoft entienden los Web Services ligados al sistema operativo (Windows), en
IBM, BEA Systems, Sun Microsystems y Oracle entienden los WS como una capa soft-
ware separada del SO, el middleware.

6.2.1.3 Ventajas y novedades de los Web Services

Entre las principales ventajas que proporciona el despliegue de Web Services
destacan las siguientes:
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B Aumento de productividad debido al incremento de fluidez en las relaciones
entre proveedores, socios, empleados y clientes.

B Nuevas oportunidades de negocio con el objetivo de ofrecer una mayor per-
sonalizacion de los servicios a los clientes incrementando el valor anadido y
las posibilidades que éstos ofrecen.

B Centralizacién de informacién. Permite la unificacion de la informacion rela-
tiva a recursos humanos (cuentas de correo, identificacion de usuarios para
el acceso a diversas maquinas o a determinados tipos de informacion) de
diversos departamentos en la empresa. De tal forma que si alguna informa-
cion, relevante para distintos departamentos, es modificada en alguno de los
sistemas dicha variacion es transmitida a todos de forma simultanea. De
aqui se deriva una mejor gestion, mantenimiento y actualizacion de la infor-
macion.

B Mejora de las comunicaciones entre distintos agentes (proveedores, usuarios,
socios, etc.) involucrados en servicios Web comunes.

B Evitar problemas con firewalls. Soluciones anteriores como DCOM de
Microsoft funcionan correctamente dentro del entorno de LANs, sin embar-
go ante la existencia de firewalls presentan problemas que la aparicion de
Web Services pretende solventar.

B Independencia cliente-servidor. A diferencia de las aplicaciones distribuidas
donde el cliente y servidor suelen desarrollarse conjuntamente dentro de un
entorno de confianza con ciclos de vida analogos e interrelacionados, en el
caso de los Web Services el cliente y el servidor se desarrollan por separado
incluso por distintos proveedores, por lo que la independencia entre ambos
esta garantizada al seguir distintos ciclos de vida cuyos periodos se ven redu-
cidos al limitar las dependencias y restricciones presentes en los desarrollos
anteriores.

B Integracién B2B. Esta es la principal ventaja de los Web Services como se ha
dicho anteriormente, ya que permiten que negocios de distintas empresas
interoperen aportando mayor valor anadido a los productos finales con unos
costes muy bajos.

6.2.1.4 Consorcio WS

En la actualidad son muchas las empresas que estan trabajando como provee-
doras de soluciones para el desarrollo y despliegue de Web Services como son IBM,
HP, BEA, IONA, Software AG, Systinet, Sun Microsystems y Microsoft. No obstante, hay
dos soluciones que destacan y las que marcan las directivas por las cuales dirigen su
oferta estas empresas: SUnONE (J2EE) y Microsoft .NET. Parece mejor posicionado
Microsoft, aunque recientemente (enero 2003) ha modificado su estrategia al res-
pecto eliminando el atributo .NET del futuro SO Windows XP Server. La existencia de
dos modelos ofrece posibilidades de realizar plataformas que garanticen la intero-
perabilidad entre ambos, lo cual supone otra oportunidad de negocio para terceros
(p.e. HP, IBM, BEA Systems, etc.).

Ambas soluciones tienen en comun definir una arquitectura donde se distingue:

B Lado cliente: en el lado cliente se debe considerar por un lado los distintos
tipos de terminales de acceso (PC, mévil, PDA), los distintos tipos de usuarios
(empresarial o residencial) y por Ultimo el software adecuado en cada caso
para poder invocar los correspondientes Web Services.

B Lado servidor: donde se ubican los Web Services y los manejadores de las
peticiones.

o,
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Equipos donde se ubican bases de datos para busqueday localizacion de Web
Services.

6.2.1.5 Descripcion técnica

Definiciones
Segun el W3C (World Wide Web Consortium) se define un WS como:

Un sistema software identificado por una URI, cuya composicion e interfaces
publicas estan definidas y descritas en XML.

Su definicion puede ser encontrada y leida por otros sistemas software.
Estos sistemas pueden interaccionar con el WS de acuerdo a su composicion,
usando mensajes definidos en XML y transportados por protocolos de
Internet.

La arquitectura de referencia supone que el stack de protocolos de los
Servicios Web se basan en SOAP y WSDL, aunque estos podran ser sustituidos
por otros.

La vision de los fabricantes de Software es la siguiente:

IBM: “Una interfaz que describe un conjunto de operaciones, accesibles a tra-
vés de la red mediante mensajeria XML estandar.”

HP:“Cualquier aplicaciéon accesible por HTTP/HTTPS, con la que se puede inte-
ractuar usando mensajes SOAP, se registra en un registro UDDI y tiene una
descripcion WSDL".

Microsoft: “Proveedor de informacién o capacidades expuestas en una red a
través de interfaces y protocolos consistentes y estandares”.

Arquitectura
A modo de resumen dentro de la arquitectura de los Web Services se pueden dis-
tinguir tres tipos de roles:

Proveedor del servicio: desde una perspectiva de negocio representa el pro-
pietario del servicio; desde una perspectiva de arquitectura representa la pla-
taforma que atiende el acceso al servicio.

Registrador del servicio: es el rol que representa el registro de los distintos
Web Services que han sido publicados por sus proveedores (o por una empre-
sa tercera) con las correspondientes descripciones.

Consumidor o cliente del servicio: desde la perspectiva de negocio, es el clien-
te que pretende satisfacer ciertas necesidades al invocar o solicitar dicho ser-
vicio; desde un punto de vista de arquitectura, es la aplicacion que permite
buscar e invocar el servicio. Tal rol puede ser proporcionado por un navegador
donde a partir de la accion del usuario se ejecute la peticion del servicio o a
través de un programa sin interfaz de usuario como puede ser otro Web
Service.

Dichas interacciones implican publicar los servicios (por parte del proveedor),
registrarlos (por parte del registrador), buscarlos e invocarlos (por parte del cliente
de los servicios) e interactuar como se puede apreciar en la siguiente figura:
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Figura 6-4:
Agentes de los Web Servi-
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Los WS se basan en los siguientes estandares:

B SOAP (Simple Object Access Protocol): es el protocolo donde se especifican las
directrices para transmitir datos formateados con XMLy realizar llamadas a
métodos remotos bajo HTTP. De esta forma se proporciona un modo abierto
y extensible para que las aplicaciones se comuniquen a través de la Web uti-
lizando mensajes basados en XML, con independencia de los sistemas opera-
tivos, modelos de objetos o lenguajes de programacion que cada aplicacion
utilice. Por lo tanto SOAP facilita la comunicacion universal definiendo un for-
mato de mensajes simple y extensible en XML estandar y proporciona un
modo para enviar esos mensajes sobre HTTP. Actualmente se utiliza el estan-
dar definido en www.w3.org/tr/soap.

B WSDL (Web Service Description Language): estandar utilizado para describir
un servicio utilizando XML. Modela informacién como: tipos, mensajes, ope-
raciones, interfaces, puertos, servicios con el objetivo de detallar en qué con-
siste el Web Service, cual es su funcionalidad, detalles acerca de la interfaz y
donde esta ubicado y por lo tanto como se accede o invoca para su posterior
ejecucion.

W UDDI (Universal Description, Discovery and Integration): definen el protocolo
para encontrar dinamicamente servicios Web. Mediante dicho protocolo se
facilita |a tarea de busqueda y localizacion de cada servicio Web. La integra-
cion de todos los servicios Web existentes junto con la descripcion de cada
uno de ellos permite que su busqueda, mantenimiento y actualizacion sea lo
mas eficiente posible.

Tales tecnologias se interrelacionan entre si como se muestra en la siguiente
figura:
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Figura 6-5:
Estdndares de los Web
Services

Figura 6-6:
Cliente-Servidor vs. P2P
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6.3 TECNOLOGIAS PARA EL TRABAJO COLABORATIVO
6.3.1 P2P

6.3.1.1 Descripcion

El concepto P2P nace como consecuencia del cambio de la filosofia imperante del
modelo “cliente-servidor”, convirtiendo a los usuarios en servidores de contenidos,
dandoles de forma casi transparente para ellos un papel mucho mas amplio del que
hasta entonces habian tenido como simples consumidores de informacion.

En este modelo, los contenidos a los que acceden los usuarios residen donde son
creados: en los “bordes” de la red, los “peers”. Las aplicaciones P2P introducen la posi-
bilidad de hacer accesibles universalmente esos contenidos sin tener que llevarlos al
“centro” de la red, a servidores “always-on”. Esta filosofia de llevar la inteligencia, los
contenidos, o en definitiva la autonomia a los “bordes” de la red es una vuelta a los
origenes de Internet.

La siguiente figura muestra las dos filosofias, “cliente-servidor”y “P2P":

Cliente Cliente Nodo Nodo

N

Servidor

CIiente/ ‘\Sliente

Nodo Nodo
Modelo Cliente-Servidor Modelo P2P
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Las aplicaciones P2P son un tipo de aplicaciones que intercambian o hacen uso
de recursos distribuidos (ciclos de CPU, capacidad de almacenamiento, contenido,
etc.) disponibles en maquinas con acceso a Internet!.

Una aplicacion P2P debe cumplir, al menos, dos condiciones en lo que respecta a
los nodos situados en el borde de la red (los “peers”), ligado al caracter distribuido de
los recursos:

B Permitir conectividad variable y direcciones de red temporales de dichos
nodos, operando por tanto fuera de lo que es DNS.
Las aplicaciones P2P deben funcionar al margen de DNS, ya que en la situa-
cion actual de Internet el porcentaje de maquinas conectadas que dispone
de una direccion IP fija o de una direcciéon DNS es minima (y estan situados
lejos de los “bordes” de la red, no son usuarios de la misma). El lanzamiento
del servicio de mensajeria instantanea ICQ en 19962 fue el principal impulsor
de este mecanismo de identificacion de usuarios, creando un directorio pro-
pio de direcciones especificas, que se asociaban a direcciones IP concretas en
tiempo real. Otros servicios, como Gnutella y Freenet, utilizan otros mecanis-
mos para evitar el uso de DNS.

B Darles suficiente autonomia e independencia, en contraste con los sistemas
cliente-servidor.
La “actividad” del servicio debe residir en los extremos o bordes de la red, es
decir, el servicio se ofrece desde los extremos a esos mismos extremos, y
todos los elementos que lo constituyen tienen el mismo grado de autono-
mia. Esto contrasta con los sistemas cliente-servidor, en los cuales los conte-
nidos y servicios residen en el centro de la red, se ofrecen del centro a los
extremos y los elementos del sistema tienen distinto grado de autonomia
(los servidores juegan un papel distinto, separado e incompatible en ese ser-
vicio concreto con el de los clientes).

6.3.1.2 Usos para la empresa

Aunque el gran éxito que han tenido las aplicaciones de comparticion de fiche-
ros (como Napster) ha provocado la asociacion del término P2P con estos servicios,
las posibilidades que abarca este concepto van mucho mas alla, siendo aplicable un
gran abanico de servicios.

Asimismo, pese a la imagen de “ilegalidad” creada en torno al P2P debido a su
popularizacion como mecanismo para evitar el pago por los contenidos con dere-
chos de propiedad intelectual, la aplicacion para las empresas de estas soluciones es
bastante evidente en algunos casos, especialmente en aplicaciones de servicios cor-
porativos y computacion avanzada.

Distribucién de contenidos

La distribucion de contenidos es la aplicacion que ocasiond la explosion del para-
digma P2P, a raiz del éxito cosechado por Napster inicialmente, y por otros como
KazaA, eDonkey, Gnutella, etc. actualmente. No obstante, la distribucion de conteni-
dos puede aplicarse en el entorno de empresa, donde la distribucion de contenidos
se realizaria entre empleados y otras empresas colaboradoras.

Basicamente consiste en compartir informacién contenida en archivos en los sis-
temas de almacenamiento locales de las maquinas conectadas a la red P2P (como la

1 Definicién dada por Clay Shirky, del grupo de inversién Accelerator Group.
2 ICQ:trascripcion fonética de “I seek you”. Primer servicio de mensajeria instantanea lanzado por
4 israelies, socios en la compania Mirabilis
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Intranet de una empresa), de tal forma que cualquier usuario conectado a dicha red
puede acceder a dichos archivos, y descargarselos a través de una conexion directa
con la maquina que los almacena. Esto equivale, conceptualmente, a disponer de un
servidor de contenidos descentralizado.

Comparticion de ancho de banda

La utilidad consiste en utilizar el ancho de banda de varios peers para acceder a
algun contenido, reduciendo asi la demanda de capacidad que se realiza a una sola
maquina, por varias peticiones de menor capacidad a maquinas distintas. Aunque
compatible con la aplicacion anterior, ésta esta mas orientada al streaming o distri-
bucién en tiempo real de informacion multimedia. La compafia AllCast3 ofrece, por
ejemplo, una plataforma con filosofia P2P en la que los usuarios que participan se
descargan un plug-in que se comunica con un gestor de contenido multimedia cen-
tralizado. Cuando un evento sea emitido en la Web a través de streaming, los prime-
ros usuarios en conectarse recogeran el “stream” del sitio original, pero los siguien-
tes en conectarse recibiran el “stream” de estos Ultimos, y asi sucesivamente siguien-
do una estructura en cascada. La recepcion y envio de esa informacion es transpa-
rente para el usuario, ya que solo se utiliza el ancho de banda que el gestor de con-
tenidos multimedia centralizado identifica que se esta desaprovechando.

Las ventajas de este tipo de aplicaciones es que el coste es considerablemente
menor que el hacer uso de redes CDN empleadas generalmente para conseguir los
mismos propositos. En concreto, AllCast asegura que su soluciéon supone un ahorro
de un 90% en costes4.

La principal desventaja es la mayor complejidad (o “inteligencia”) requerida al
gestor multimedia para tener en cuenta las circunstancias cambiantes de los usua-
rios. Ademas, el hecho de que se trate de un sistema centralizado hace que adolezca
de los mismos inconvenientes que en ese aspecto presenta una solucion que emplee
servidores de contenidos también centralizados.

Computacion colaborativa o trabajo en grupo

Esta tecnologia engloba un conjunto de herramientas, técnicas y mecanismos
que ofrecen a un grupo de trabajo, como los empleados de una empresa o un depar-
tamento, una serie de facilidades y servicios de comunicacion y colaboracion, para
impulsar y optimizar de esta forma tanto el rendimiento general de la labor del
grupo de trabajo como la de cada uno de sus integrantes.

Entre las facilidades y servicios de trabajo en grupo se encuentran: el correo elec-
trénico, la mensajeria instantanea, la videoconferencia, los foros de expertos, el
“brainstorming”, la gestion documental, las pizarras compartidas, etc.

El uso de plataformas P2P para el desarrollo de soluciones de “groupware” es una
alternativa que esta teniendo cada vez mayor relevancia, con proyectos como
OpenCOLAS o Groove®.

Uno de los principales retos que tienen que afrontar este tipo de plataformas,
como consecuencia de estar dirigidos a entornos corporativos, es el tratar con “cor-
tafuegos” y otros elementos de seguridad que podrian obstaculizar las comunica-
ciones realizadas en un contexto P2P.

3 Definicion http://www.allcast.com

4 Fuente: articulo “Peering into the future of content delivery”, publicado en la revista CED
Magazine en Abril de 2002

5  http://www.opencola.com

6  http://www.groove.net/
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Comercio electrénico

La tecnologia P2P esta empezando a emplearse en el desarrollo de plataformas
C2C (Client-to Client), que permitan tanto el establecimiento de relaciones comer-
ciales, como transacciones economicas propiamente dichas, todo ello sin la media-
cion de elemento central alguno que controle o vigile todo el proceso.

Las empresas pueden asi publicar tanto sus bienes digitales como servicios al
resto de empresas y usuarios registrados y conectados al sistema, a cambio de una
contraprestacion economica.

El comercio electronico mediante plataformas P2P plantea todavia muchos inte-
rrogantes y retos, para lo cual es fundamental el desarrollo de soluciones de DRM
(Digital Rights Management, o gestion digital de derechos de propiedad intelectual),
asi como mejorar la seguridad de las redes y la evolucion de los interfaces con los sis-
temas y entidades de facturacion, para permitir que las empresas puedan disfrutar
de total autonomia sin que por ello se pongan en peligro tanto los derechos de los
productores de bienes como de los consumidores o compradores de los mismos.

Computacion distribuida (Grid Computing))

Los sistemas descentralizados de computacién masiva combinan la capacidad
de calculo de distintos dispositivos aislados para poder dotar de capacidades de cal-
culo muy elevadas, con lo que se consigue resolver problemas extremadamente
complejos que en otro caso requeririan un tiempo exagerado. Ademas, estos siste-
mas son disefados para que permitan aprovechar los “tiempos muertos” de un orde-
nador, durante el cual su capacidad de proceso esta infrautilizada (por ejemplo,
cuando se activa el salvapantallas del mismo). De esta forma, un empleado puede
usar su maquina normalmente y sélo cuando la CPU no esta siendo utilizada se
aprovecharia para colaborar en el sistema de computacion masiva de una empresa
que asi lo requiriese.

El principal reto al que se enfrenta un sistema de esta indole es la asignacion de
los recursos compartidos. Para ello se necesita una definicién exacta de los recursos
que se comparten, asi como las condiciones en que tiene lugar esa comparticion
(sélo durante una franja horaria, por ejemplo). Ademas, los “hosts” (maquinas de los
empleados) podrian aparecer y desparecer impredeciblemente (como consecuencia
de apagar sus maquinas), y tratar con ello es un problema complejo.

Fuera del entorno de empresa, existen multitud de proyectos de computacion
distribuida mediante plataformas P2P. El mas conocido de todos es el proyecto
SETI@Home (Search  for  Extraterriestral Intelligence  at Home,
http://setiathome.ssl.berkeley.edu/), que usa los ordenadores de usuarios conecta-
dos a Internet para analizar datos de un radiotelescopio, buscando sefales de origen
extraterrestre. Cuenta (datos de Marzo de 2002) con la participacion de 4.290.094
usuarios, que han dedicado hasta ahora 1.363.694 anos de tiempo de CPU a la bus-
queda.

6.3.1.3 Descripcion técnica
Existen 2 modelos de arquitectura para el P2P:

W P2P asistido
Construido alrededor de un servidor central que lleva la base de datos, conti-
nuamente actualizada, de ordenadores (peers) conectados y los ficheros dis-
ponibles. Esta lista muestra a los clientes los recursos disponibles. Cuando se
efectla la peticion, los peers pueden comunicar directamente entre ellos sin
necesidad de asistencia del servidor.
Cada vez que un usuario hace una peticidn, o busca un fichero particular; el
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Figura 6-7:

Arquitectura del P2P asis-
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tido

servidor central crea una lista de ficheros que corresponde a la peticion, com-
probando en su base de datos los ficheros que pertenecen a los usuarios
conectados a la red. El servidor central proporciona esta lista, el cliente puede
asi seleccionar en ella los ficheros deseados y abrir una conexion directa con
el ordenador personal que tiene este fichero.

La siguiente figura muestra el escenario de operacion:

Peer Peer
Peer Peer
o/ 7
90

Peer ——— Servidor «——— Peer

o El usuario (peer) envia una peticion. El servidor busca en su B.D.
e El servidor devuelve la lista de ficheros disponibles para descargar

e El usuario descarga el fichero directamente desde otro usuario

En esta configuracién, todos los clientes se ven obligados a conectarse al ser-
vidor, siendo éste el Unico punto de entrada en la red, por lo que una caida de
este servidor dejaria sin este servicio a todos los nodos.

Este modelo es el utilizado por Napster.

Bajo esta arquitectura existe el modelo “P2P computing” que consiste en uti-
lizar la capacidad de tratamiento de los PC interconectados en método P2P
durante su inactividad (como el caso de Seti@home).

P2P descentralizado

Este modelo esta basado en los nodos de las redes y no en un servidor cen-
tral.

El usuario se conecta mediante Internet al ordenador de uno o varios usua-
rios, constituyendo con ello una red. De esta forma, cada uno de los usuarios
pone a disposicion del conjunto de la comunidad una determinada parte de
los ficheros de su ordenador. Una peticion de un usuario es lanzada al con-
junto de las maquinas de la red.

Este modelo es mas dificil de utilizar que el primero, ya que los usuarios fina-
les deben encontrar un nodo inicial en la red para poder conectarse. Sin este
nodo un peer no puede encontrar otros.

La siguiente figura muestra el escenario de operacion:
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Figura 6-8:
Arquitectura del P2P des-
centralizado
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Peer

o Envia una primera peticién a través de B,Cy D
e B, Cy D envian la peticion a través de la siguiente capa de peers

o Se encuentra el fichero buscado y se envia la respuesta a A a través del
mismo camino, y puede descargar directamente el fichero via http

El principio es el siguiente: un ordenador "A", equipado de un programa especifi-
co se conecta a un ordenador "B", también equipado con este programa."A" le anun-
cia asi que esta "vivo". "B" reenvia esta informacion a todos los ordenadores al cual
se conecta, "C","D", "E"y "F"... Estos enviaran a su vez la informacién a los ordenado-
res a los cuales se conectan, y asi sucesivamente con todos los ordenadores de la red.

Una vez que el nodo “A" es reconocido como "vivo" por los otros peers de la red,
“A” puede buscar el contenido que le interesa en los directorios compartidos de los
otros miembros de la red. La peticion se enviara a todos los miembros de la red,
comenzando por "B", y luego hacia el resto de miembros. Si uno de los ordenadores
dispone de este fichero, transmite la informacién hacia "A". Este Ultimo podra asi
abrir una conexién directa hacia este ordenador y cargar a distancia el fichero.

Este modelo, es mucho mas robusto que el modelo centralizado puesto que no
es dependiente del servidor, punto de fallo potencial de una red. Ademas si uno de
los usuarios se desconecta de la red, la peticion podra proseguirse hacia los otros
ordenadores conectados.

Este modelo es el utilizado por Gnutella.

6.3.2 SIP

6.3.2.1 Descripcion

SIP (Session Initiation Protocol) es un protocolo cliente-servidor que permite el
intercambio de mensajes de texto entre usuarios y otras entidades, con el objetivo
de establecer sesiones de audio, video, chat, juegos interactivos y realidad virtual,
posibilitando y facilitando el desarrollo de aplicaciones de trabajo colaborativo.

SIP es el protocolo elegido por la industria para el establecimiento de sesiones
multimedia en redes IP. Si bien SIP es un protocolo de senalizacion que permite el
establecimiento de llamadas de voz, su filosofia es muy distinta del modelo tradi-
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cional presente en todas las operadoras. En la RTC, la inteligencia de la red esta en el
nucleo de la propia red, y va disminuyendo a medida que nos alejamos del mismo,
hasta llegar a los terminales, que son los dispositivos mas simples. SIP, por el contra-
rio, sigue el modelo Web, en el que la inteligencia reside en las aplicaciones que eje-
cutan los terminales, mientras que los elementos de la red (proxies, location server,
etc.) son los elementos mas simples, ya que ni siquiera es necesario que mantengan
la informacion del estado de las sesiones.

Los promotores de SIP inciden en que hay que liberarse del corsé que impone la
interconexion con la RTC para poder desarrollar plenamente los servicios multime-
dia en redes IP. SIP ha existido desde 1995, y fue plasmado en la RFC 2543 en 1999,
cuya version bis es un Internet Draft. El grupo de trabajo de SIP, dentro del IETF, es
ahora mismo uno de los mas activos, con mas de treinta drafts, entre ellos existen
seis dedicados a mensajeria instantanea y presencia. Aparte del grupo principal,
existe uno dedicado exclusivamente a mensajeria (SIMPLE) y otro de apoyo, denomi-
nado SIPPING.. El grupo IPTEL se encarga del Call Processing Language (CPL) y MMU-
SIC del desarrollo del Session Description Protocol (SDP).

Este protocolo no se limita a las comunicaciones de Voz IP, sino que se presenta
como el catalizador de la interoperabilidad en los servicios de trabajo colaborativo
siendo, por tanto, una potente herramienta de comunicaciones personales basadas
en IP.

SIP ha supuesto una mejora y una simplicidad respecto a otros protocolos como
H.323. Pese a que H.323 es un estandar mas maduro, SIP esta emergiendo con mucha
fuerza y esta disminuyendo la diferencia en el grado de implantacién de ambos pro-
tocolos.

SIP ofrece servicios similares a los proporcionados por otros protocolos de sefa-
lizacion clasicos como Q.931 e ISUP,y extiende ampliamente su funcionalidad dentro
del contexto de Internet.

Para establecer una sesion SIP con otro usuario basta con conocer su identifica-
dor que, tipicamente, sera una direccion de correo electronico, un nimero de teléfo-
no o cualquier otra direccion asociada al nombre de una maquina de Internet. En SIP
los usuarios pueden tener tantos identificadores y terminales de red distintos como
deseen y no existe una asociacion biunivoca entre identificador y terminal. De este
modo, pueden ofrecerse servicios de movilidad personal, donde un Unico identifica-
dor permitira alcanzar al usuario en uno o mas terminales de red (por ejemplo, telé-
fono movil, teléfono SIP, buzén de voz, etc.) en los que se encuentre registrado. De
forma similar al correo electronico, una sesion SIP contiene, entre otras, informacion
sobre el destinatario, el asunto a tratar y la urgencia. El usuario que recibe la llama-
da dispone de informacion in situ para decidir si desea aceptarla, rechazarla, contes-
tar con un mensaje predefinido, desviarla a otro usuario, a su buzon de voz o de
correo electronico, etc.

6.3.2.2Usos para la empresa

El protocolo SIP supone una base tecnologica para el desarrollo de aplicaciones
de trabajo colaborativo como son:

Mensajeria instantanea

Videotelefonia

Multiconferencia sobre [P

Servicios de Chat

Extension de aplicaciones a dispositivos moviles
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O para otro tipo de aplicaciones como:

W Sistemas de ayuda a la navegacion
W Internet Call Waiting
B Servidores de presencia en Internet

6.3.2.3 Descripcion técnica

El protocolo SIP estd basado en HTTP (HyperText Transfer Protocol),empleado tra-
dicionalmente en Internet, por lo que hereda muchas de sus caracteristicas. Al estar
basado en una arquitectura cliente-servidor, todos los procesos se plasman en un
intercambio de mensajes en forma de peticiones y respuestas entre una entidad
cliente y otra que funciona como servidor. Sus principales componentes son:

W User Agent: hace referencia a la aplicacion final que realiza las peticiones, si
se trata de un UAC (User Agent Client), o a la aplicacién que genera las res-
puestas, en el caso de un UAS (User Agent Server). Se puede encontrar en los
terminales de los usuarios y ademas en otros equipos de control y pasarelas.

B Servidor Proxy: es el responsable primario del encaminamiento de mensajes
entre equipos finales. Se encarga de interpretar y modificar, en caso de ser
necesario, la peticion que recibe para reenviarla hacia su destino final.

W Servidor de redireccion: acepta peticiones y se encarga, a partir de la direc-
cion del destinatario final de las mismas, de obtener la direccion del siguien-
te elemento de la cadena y devolverla al cliente para que éste sea capaz de
contactar con él por si mismo.

W Servidor de localizacién: suministra informacion sobre la posible localizacion
del destinatario de la llamada.

W Servidor de registro: acepta peticiones de registro por parte de los usuarios.

Las siguientes figuras muestran un esquema del funcionamiento de estos com-
ponentes:

Servidor de
Redireccion

Servidor de
Localizacion

User Agent

User Agent

—— Protocolo SIP

=3P Protocolo no SIP

Figura 6-9:

Inicio de sesién
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Figura 6-10:
Registro SIP

1peticion f E Servidor de
> Registro

IP

4 respuesta

Servidor de
Localizacion

———— Protocolo SIP

= Protocolo no SIP

Una de las mayores potencialidades de SIP es que incluye entornos sencillos para
la programacion de servicios, incluso por parte del usuario final. Para usuarios avan-
zados, como puede ser un administrador, se ofrece una interfaz CGl (Common
Gateway Interface) que les permite tener acceso a todas las funcionalidades del pro-
tocolo, con la enorme flexibilidad que eso conlleva. Por otro lado, y para usuarios
menos expertos, que seran la mayoria, se ofrece un lenguaje de programacién: el CPL
(Call Processing Language). Se trata de una herramienta muy sencilla (incluso se
incluyen versiones con interfaces graficas) que pone una serie de funciones basicas
a disposicion de los usuarios para que definan sus propios servicios, asegurando que
ninguna de sus acciones va a poner en peligro la integridad del sistema.

6.4 TECNOLOGIAS PARA LA DISTRIBUCION DE CONTENIDOS
PESADOS

6.4.1 Redes CDN

6.4.1.1 Descripcion

El trafico por Internet tiene un crecimiento imparable debido al aumento de su
uso tanto por los particulares como por las empresas, y ademas por el aumento del
transporte de audio y video en los Ultimos afos. Para dar cabida a este trafico, la solu-
cion tradicional ha sido la de aumentar el ancho de banda disponible en las redes, en
buena parte debido a la creencia de que en el futuro éste sera un recuso tan abun-
dante y barato que sera suficiente para no necesitar complejos mecanismos de ges-
tion de la calidad. Frente a esta solucion, pero sin ser realmente incompatible con la
misma, surgen un grupo de empresas, denominadas genéricamente Redes de
Distribucion de Contenidos (RDC o CDN, del inglés Content Delivery Networks) con el
objetivo de hacer negocio aportando mecanismos que permitan mejorar la calidad
de los servicios disponibles. La solucion se basa en replicar la informacion de los
sitios Web en un conjunto de servidores situados muy cerca de los usuarios finales,
tipicamente en las instalaciones de los proveedores de acceso a Internet, con lo que
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se consiguen disminuir los tiempos de entrega.

El triunfo de las redes de distribucion de contenidos es una prueba de que al
menos a corto plazo la solucion de dar calidad pasa por una actuacion dirigida hacia
este objetivo.

6.4.1.2Usos para la empresa

CDN para proveedores de servicios

Las redes CDN pueden mejorar la calidad del servicio y las oportunidades de
ingresos de las empresas proveedoras de servicios.

La gran cantidad de nuevos y abundantes contenidos ofrece a los proveedores de
servicios una gran oportunidad para generar valor afadido tanto en la provision de
alojamiento y acceso. Con una red CDN, los clientes tendran una rapida disponibili-
dad de los contenidos, y con una alta calidad de servicio. Ademas, los proveedores de
servicios tienen la posibilidad de crear un conjunto de servicios de valor anadido que
permita una mayor generacion de ingresos. Estas soluciones marcaran la diferencia
en sus productos, generaran ingresos adicionales y crearan una ventaja competitiva
sostenible.

CDN para empresas

Las redes CDN permiten aumentar el control y la productividad de los empleados
de una empresa. Actualmente, el personal técnico necesita acceso inmediato a la
informacion mas reciente. La administracion de la informacion técnica de una
empresa se debe llevar a cabo a un nivel estratégico para potenciar las innovaciones
y mantenerse a la cabeza de la competencia. Una red CDN permite a una empresa
potenciar su red existente y obtener el maximo valor de su creciente repositorio de
informacion técnica. La productividad de los empleados se puede incrementar con la
entrega inmediata de nueva informacién multimedia. Las ideas innovadoras se pue-
den distribuir rapidamente por toda la empresa. Estas y otras aplicaciones maximi-
zaran su ventaja competitiva.

CDN para el comercio electrénico

Las redes CDN permiten administrar datos y atraer y retener clientes. Las empre-
sas de comercio electrénico deben hacer crecer y administrar la complejidad de un
sitio de una manera rentable y, asimismo, ofrecer una experiencia importante e inte-
resante. Una red CDN permitira a un sitio de comercio electrénico almacenar, admi-
nistrar y analizar el contenido de forma rentable, simplificar la localizacién y admi-
nistracion de versiones y ofrecer experiencias interesantes y personalizadas de usua-
rios con transmision multimedia y otros servicios.

6.4.1.3 Descripcion técnica

Internet ha evolucionado hasta un punto en el que su valor va mas alla de la
mera conexion entre ordenadores para el uso de aplicaciones como el correo elec-
trénico, el "chat" o la visualizacién de paginas Web. Los proveedores de contenidos
miran a Internet como una medio fiable y de gran capacidad que permite la creacién
de servicios como el comercio electrénico, la difusién de noticias y una gran variedad
de servicios de entretenimiento.

En una red como Internet caracterizada principalmente por su heterogeneidad,
la calidad percibida por sus usuarios depende de un gran nimero de factores que en
muchos casos estan fuera del control de los proveedores de contenidos. Las Redes de
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Figura 6-11:

La entrega de contenidos
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en Internet

Distribucion de Contenidos (RDC) intentan aprovechar esta necesidad y transfor-
marla en el negocio de proporcionar garantias de calidad en la entrega de los conte-
nidos.

La velocidad de entrega depende de:
« Médem del cliente.

« Velocidad de los enlaces.

« Enlace del servidor con Internet.

Cliente

Servidor

INTERNET \

La RDC reduce el
ancho de banda
necesario aqui

Basicamente una red de distribucién de contenidos es una red de servidores
superpuesta a la propia Internet cuyo objetivo es proveer de prestaciones, disponibi-
lidad y seguridad a los servicios existentes. Para ello realizan las siguientes activida-
des:

B Distribuyen a lo largo de una red de servidores multiples réplicas de los con-
tenidos.

B Para cada cliente identifican cual es el servidor que puede responder en un
tiempo mas corto y redirigen la peticion hacia él. Para la eleccion del servidor
apropiado se utilizan criterios tanto de distancia entre los servidores y el
cliente como de reparto de carga entre dichos servidores.

W Crean politicas para la distribucién de contenidos multimedia que tienen
que ser difundidos en tiempo real a un gran nimero de usuarios.

B Guardan registro de la actividad de los usuarios. Con dicha informacion es
posible tanto la tarificacion como el desarrollo de servicios de personaliza-
cion

El funcionamiento de una red de distribucién de contenidos es el siguiente: ini-
cialmente un usuario realiza una peticién de una pagina Web al servidor. Como res-
puesta el servidor le envia un documento HTML que contiene el esqueleto necesario
para construir la pagina. En él hay referencias a objetos que estan almacenados en
servidores de la CDN por lo que el navegador habra de enviar nuevas peticiones a las
direcciones incluidas en el "documento maestro". Dichas peticiones llegan a un ser-
vidor de la CDN que se encarga de redirigir la peticion hacia el nodo mas proximo al
usuario.

Una de las posibles técnicas para realizar la redireccion de las peticiones consis-
te en utilizar los servicios de DNS. Para ello en la primera peticion que se hace a la
CDN, el servidor de DNS del proveedor de acceso a Internet (ISP) contacta con el ser-
vidor de DNS de la CDN para obtener la direccion IP del servidor donde estd almace-
nado el objeto. El servidor de DNS de la CDN enviara la direccion IP del servidor mas
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cercano al usuario. A partir de este momento todas las peticiones a la CDN se enca-

minaran hacia dicho servidor.
Servidor
LV

y Nodo de la RDC

1 Elcliente solicita una pagina a través de su ISP.

2 Seenvia una pagina en HTML con referencia a objetos almacenados en la RDC.
3 Elcliente solicita estos objetos a la RDC.

4 LaRDC reenvia la peticion al nodo mas préximo al cliente.

5 Elnodo envia el objeto al cliente.

Al tomar la CDN el control de la peticién, no sélo se mejoran los tiempos de res-
puesta sino que es posible aumentar la disponibilidad, al equilibrar el trafico y evitar
puntos sobrecargados. Por ejemplo,imaginemos un evento especial como podria ser
la retrasmision de un concierto a través de Internet. Si todos los usuarios fueran diri-
gidos contra el mismo servidor probablemente éste quedaria fuera de servicio, por
congestion, en poco tiempo. Para evitarlo los organizadores del evento podrian utili-
zar varios servidores y distribuir entre ellos el contenido a emitir. Aln asi, la conexion
al conjunto de servidores terminaria por convertirse en un cuello de botella que lle-
varia de nuevo a la congestion y a la consecuente disminucion de la calidad de ser-
vicio. Una CDN no solo proporciona la distribucion entre varios servidores sino que
ademas al proporcionar distribucién geografica permite que el trafico se reparta efi-
cientemente entre diferentes conjuntos de servidores.

Las CDN guardan un control de todas las peticiones que atienden para poder fac-
turar a sus clientes. Lo habitual es que la tarificacion se realice en funcién de los
megabits de informacion que la CDN ha entregado. Esta informacion de control
puede ser utilizada por las CDN para dar servicios de personalizacion del contenido
o estudios de comportamiento de los usuarios.

6.5 TECNOLOGIAS PARA PROPORCIONAR MOVILIDAD

6.5.1 GPRS

6.5.1.1 Descripcion

Los primeros sistemas de comunicaciones celulares, basados en tecnologias ana-

Figura 6-12:
Funcionamiento de una

CDN

o,

95



\0

96

Empresa en Red

l6gicas, estaban especializados en el transporte de voz en modo circuito. Estos siste-
mas permiten,ademas de la voz, la transmision de datos con el uso de médems ana-
l6gicos convencionales, pero con grandes dificultades y una reducida capacidad.

A mediados de los anos 80 comenzo el desarrollo de un sistema digital, que
tuviese capacidad de transportar tanto la voz como los datos de modo digital, en el
entorno de las comunicaciones méviles. Asi naci6 GSM (Global System for Mobile
Communications). Este sistema ha tenido un gran éxito y eso lo avala el gran des-
pliegue de la red y su cobertura. La red GSM se puede utilizar también para la trans-
mision de datos. Pero su maxima velocidad de transmision no pasa de los 10Kbps. La
necesidad de mayores tasas de transmision, junto con la amplia disponibilidad de la
red GSM, han dado lugar al desarrollo y estandarizacion del GPRS (General Packet
Radio Service).

La principal ventaja del GPRS no es la tecnoldgica en si misma sino los servicios
que facilita. La eliminacion de barreras estaticas en la comunicacion posibilita que se
produzcan cambios en los procesos internos de las empresas y ayuden a mejorar la
eficiencia interna y la relacion con los clientes.

Algunas ventajas de la tecnologia GPRS frente al GSM son:

B Utilizacion de la voz y los datos a través del teléfono movil, posibilitado por la
transmision paralela y separada de ambos canales, de modo que se permite
el mantener conversaciones sin necesidad de cortar la transmision de datos.

B Conexidon permanente (always on) para los datos. Esta facilidad que se ha
demostrado de gran utilidad permite ahorrar el tiempo de conexién cada vez
que se requiere una transmision de datos.

B La velocidad en la transmision de datos aumenta de modo que se puede
alcanzar, en la gama mas alta de terminales, velocidades similares a las
alcanzadas en las lineas fijas.

B La facturacién de los servicios puede basarse en el volumen de datos trans-
feridos, en lugar de tarifas basadas en tiempo de conexién, lo que posibilita
un ahorro de costes para el usuario cuando los volimenes de transferencia
sean elevados.

6.5.1.2 Usos para la empresa

Acceso en movilidad a Internet
Mediante el uso de un terminal mévil GPRS como mddem, se puede acceder en
movilidad a todas las facilidades de Internet como:

Web mail: lectura y envio de e-mail desde cuentas de correo Internet.
Notificacion en el terminal mévil de la recepcién de correo.
Navegacion por Internet.

Descarga de ficheros.

Acceso en movilidad a la Intranet de la empresa
Mediante el uso de un terminal movil GPRS como modem, se puede acceder en
movilidad a la Intranet de la empresa:

B Acceso a la cuenta de correo corporativa: GPRS permite utilizar desde un dis-
positivo movil (ordenador portétil, PDA o el propio moévil) los sistemas de
correo electrénico de la empresa (Microsoft Mail, Outlook Express, Microsoft
Exchange, Lotus Notes, etc.), de este modo el usuario puede acceder en movi-
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lidad a su correo corporativo, leerlo y contestarlo como si estuviera en la ofi-
cina.
B Acceso a aplicaciones corporativas desde cualquier lugar, como por ejemplo:
e Directorio del personal.
Aplicaciones de Recursos Humanos.
Documentacion.
Foro de la empresa.
Gestion de Fuerzas de Trabajo (ventas, mantenimiento, supervision, logis-
tica, ...): consulta de estados de pedidos o actuaciones, cumplimentacion
de partes de actuacion, consulta de catalogos, consulta de cargas de tra-
bajo, informacién relativa a los clientes, etc.

6.5.1.3 Descripcion técnica

El sistema GPRS se basa en la integracion dentro del sistema GSM de una nueva
arquitectura y concepto de red disenado para mejorar el acceso a las redes de paque-
tes, mayoritariamente orientadas al protocolo IP.

GPRS basicamente anade conmutacion de paquetes de datos a todos los niveles
de la red GSM (radio, nodos de conmutacion, red de transmision, tarificacion, etc.),
optimizando, de este modo, la utilizacion de los canales radio para el trafico a rafa-
gas (por ejemplo, la navegacion por Internet) y facilitando un uso mas eficaz de los
recursos de la red, de manera que:

B El canal radio sélo se mantiene mientras dure la transferencia de datos, libe-
randose a continuacion.

B El canal fisico puede ser compartido hasta por ocho usuarios y, para comuni-
caciones que requieran mayor ancho de banda, el nimero de canales puede
ampliarse también hasta ocho.

El tipo de codificacion empleada en el canal radio depende de la calidad de este
canal. A peor calidad, se emplearan las codificaciones de menor velocidad de trans-
mision, pero que tienen mayor fiabilidad. Si las condiciones del canal son dptimas, se
alcanzaran hasta 21,4 kbit/s por timeslot,de modo que utilizando el numero maximo
de ocho timeslots o canales por usuario, se pueden lograr tasas maximas de 171
kbit/s.

GPRS no utiliza las centrales de conmutacion GSM para el transporte de datos,
sino que las estaciones base de radio estan directamente conectadas a la red IP a tra-
vés de dos nuevos tipos de servidores, también denominados nodos GSN: el SGSN
(Serving GPRS Support Node) y el GGSN (Gateway GPRS Support Node). En el trans-
porte de voz se siguen utilizando los mecanismos GSM actuales.

Los nodos GSN (GPRS Support Nodes) son los responsables de la conmutacion y
el encaminamiento de los paquetes entre los terminales moviles (MS, Mobile
Station) y las redes de datos externas (PDN, Packet Data Networks). Estos nodos inte-
roperan estrechamente con el HLR (Home Location Register), con el MSC/VLR (Mobile
Services Switching Center/Visitor Location Register) y con el BSS (Base Station
Subsystem), pertenecientes a la red GSM.

Las funciones de los nodos GSN son:

B SGSN. El Serving GPRS Support Node es el nodo de conmutacion de paquetes
y se sitia en el mismo nivel jerarquico que las MSCs en GSM.
Este nodo es el responsable de la gestion de la conexion del terminal movil a
la red GPRS (GPRS Attach), lo que implica funciones de:

97



\0

98

Empresa en Red

e Control de acceso a la red GPRS mediante el intercambio de informacion
con el HLR, donde se encuentra el perfil de suscripcion del usuario.

® Gestion de la localizacion y de la movilidad del usuario.

® Seleccion del nodo GGSN mas apropiado para iniciar una sesion con la
red de datos (Internet, red corporativa, etc.). El paso previo al estableci-
miento de la sesién es la activacion del denominado contexto PDP.
Durante esta fase, el SGSN y el GGSN negocian los parametros necesarios
para que la conexion entre el terminal mévil y la PDN pueda establecer-
se. La sesion permanecera mientras el contexto PDP esté activo.

® Encaminamientoy transferencia de paquetes entre las MSs y el GGSN.

e Generacion de registros de tarificacion denominados CDRs (Call Detail
Records).

B CGSN. El Gateway GPRS Support Node actia como interfaz con la red externa
de datos. Si se toma como referencia uno de los dos sentidos, el GGSN con-
vierte los paquetes GPRS, provenientes del SGSN, en el formato correspon-
diente a la red externa de datos, efectuando después el envio de los mismos.
En lo que respecta al sentido contrario, redirecciona los paquetes que llegan
de las redes externas y los envia al SGSN que corresponda. Todo esto implica
funciones de direccionamiento y enrutamiento.

El GGSN también se ocupa de tareas de autenticacion para el acceso a las
PDNs y de la generacion de los CDRs.

6.5.2 Bluetooth

6.5.2.1 Descripcion

Bluetooth es el nombre de un estandar de tecnologia inalambrica para la inter-
conexion de diversos tipos de dispositivos electronicos fijos o portatiles (PCs, PDAs,
teléfonos moviles, electrodomésticos, etc.). Surgié con el objetivo primordial de
reemplazar los cables actuales de interconexion por radioenlaces de corto alcance
punto a punto y punto a multipunto, que permitan establecer comunicaciones de
voz y datos con muy poca intervencion por parte del usuario. Sus caracteristicas mas
destacadas son su robustez, su baja complejidad, su escaso consumo y su reducido
coste.

Bluetooth nacié en los laboratorios de Ericsson hacia finales de los afios 9o.
Actualmente, la tecnologia Bluetooth esta dirigida y encauzada por el grupo promo-
tor de la organizacion Bluetooth Special Interest Group (Bluetooth SIG), al que perte-
necen Ericsson, Nokia, IBM, Toshiba, Intel, 3Com, Motorola, Lucent y Microsoft. En
estos momentos, Bluetooth SIG tiene casi 1.500 miembros y representa el esfuerzo
de las compafias mas importantes del mundo por promover el empleo de un estan-
dar global en comunicaciones inalambricas. Sin embargo, el despliegue previsto de
la tecnologia Bluetooth esta sufriendo retrasos en lo que se refiere a productos dis-
ponibles en el mercado. La oferta actual se reduce a unos pocos accesorios para PCy
PDA, algunos teléfonos y a la promesa continua de la salida inmediata de todo tipo
de dispositivos con la tecnologia Bluetooth incorporada.

En la siguiente figura se puede observar un entorno conectado por Bluetooth:
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El estandar Bluetooth define una torre de protocolos y una arquitectura que
especifican como funciona el sistema, asi como una serie de modelos de uso y perfi-
les que describen como usar el sistema completo. Una unidad Bluetooth se divide en
varios modulos que utilizan y ejecutan los protocolos Bluetooth, parte de los cuales
se implementan en el dispositivo hardware Bluetooth, y el resto como componentes
software residentes en el host (PC, PDA, teléfono, etc.) al que se une dicho dispositi-
Vo.

6.5.2.2Usos para la empresa

Las empresas pueden beneficiarse de la tecnologia Bluetooth gracias a las posi-
bilidades de comunicacion y sincronizacién a corta distancia entre teléfonos movi-
les, PCs y distintos dispositivos (impresoras, faxes, PDAs, teclados, etc.) sin necesidad
de realizar cableados, con el consiguiente ahorro de costes y tiempo de instalacion.

Las aplicaciones practicas para las empresas son muy numerosas, y el campo
esta abierto para el desarrollo de numerosos dispositivos con Bluetooth y muchas
utilidades en las que intervengan las comunicaciones de voz y datos a corta distan-
cia. Sélo por mostrar alglin ejemplo practico, se pueden citar:

B Conexion de dispositivos

e Teléfono movil con auriculares: especialmente util para telecomunicacio-
nes moviles en ambientes de alto ruido como una obra, una fabrica, etc.
Ademas permite realizar y recibir llamadas sin necesidad de tener a
mano el teléfono, lo que permite una mayor movilidad y manejabilidad.

e PCeimpresora: conexion de impresoras a PC de manera rapida y sencilla,
incluso si se ubican en distintas salas.

e Teléfono movil y PC: la conexion de un teléfono movil con Bluetooth y de
un PC, permite compartir y sincronizar libros de direcciones, calendarios,
listas, etc, y la mensajeria SMS se hace elegante y simple.

Figura 6-13:

Entorno Bluetooth
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e Teléfono movil y coche: integracion de la comunicacion moévil sin manos
a través del sistema audio de un coche. Especialmente uUtil para las fuer-
zas de trabajo movil de una empresa.

® PDA: que facilita la toma y consulta de datos dentro de unas instalacio-
nes de la empresa como almacenes, grandes superficies comerciales, etc.

® Redes de uso temporal: posibilidad de conectar pequefios grupos de dis-
positivos para establecer pequefas redes de uso temporal (por ejemplo
en una reunién, un congreso, etc.).

B Control de acceso

Aprovechando la facilidad de interconexidn entre dispositivos Bluetooth, asi
como sus caracteristicas de seguridad, este escenario plantea la posibilidad
de utilizar un dispositivo Bluetooth (teléfono o PDA) como "llave" para la
apertura de puertas y el control de acceso a recintos. Los dispositivos
Bluetooth se identifican mediante una direccion que es Unica para cada dis-
positivo, lo cual permite asociar un dispositivo a una persona. Ademas, la
mayor parte de los teléfonos Bluetooth permiten interrogar a la SIM acerca
de su IMSI (International Mobile Subscriber Identity), lo cual permitiria iden-
tificar al usuario de cara a la red mévil. Una de las ventajas de esta alternati-
va de control de accesos es que no requiere interfaz fisica en el exterior de los
recintos, lo que la hace especialmente apta para situaciones en las que se
requiera proteccion antivandalica. En una situacion ideal, una persona con un
teléfono Bluetooth podria acceder a recintos, pagar peajes o fichar de forma
totalmente transparente para el usuario.
Deteccion de presencia
Este escenario se derivaria del anterior y se particularizaria en casos donde el
dispositivo Bluetooth podria hacer las veces de identificador del usuario y
llave de acceso. En una situacion en la que una persona se alojase en un
hotel, podria formalizar la entrada con solo acercarse a la recepcion e inter-
cambiar una tarjeta de visita (vCard) con el ordenador del hotel. Esto no sélo
le permitiria registrarse, sino que, ademas, el ordenador del hotel programa-
ria la puerta de la habitacion correspondiente para que se abriese al detectar
la presencia del dispositivo del usuario.
Llamadas de voz
Gracias a las capacidades de transmision de audio a través de canales sin-
cronosy al control de telefonia que proporciona el protocolo TCS-BIN, es posi-
ble el uso de teléfonos Bluetooth en interiores para realizar llamadas de voz
en las siguientes configuraciones:
e Entre teléfonos Bluetooth directamente, comportandose como si fuesen
walkie-talkies.
e Entre teléfonos Bluetooth a través de un punto de acceso que encamina-
ria las llamadas.
e Entre un teléfono Bluetooth y una red exterior, utilizando un punto de
acceso Bluetooth conectado a alguna red telefonica externa.
Pasarelas de datos
Otro escenario donde Bluetooth puede ser util es en el marco de los trans-
portes publicos como trenes o autobuses, donde se podria proporcionar el
acceso a las redes publicas de datos mediante puntos de acceso instalados
en los vehiculos que encaminarian los datos a través de médems
GSM/GPRS/UMTS. La ventaja que este escenario proporcionaria sobre la posi-
bilidad de que cada viajero utilizase su propio médem se basaria en incluir el
precio del uso de este servicio en el propio billete, asi como en el hecho de
que es mas barato equipar un portatil con Bluetooth que con un médem.
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6.5.2.3 Descripcion técnica

El dispositivo Bluetooth consta de una unidad de radio (Bluetooth radio), una
unidad de control de enlace (Bluetooth link controller) y una unidad de soporte para
la gestion de enlaces (Bluetooth link manager), asi como de funciones de interfaz
con el host (equipo electrénico al que se conecta el dispositivo Bluetooth). La
siguiente figura muestra esta division en bloques funcionales. Cada moédulo o blo-
que funcional implementa una capa de la parte inferior de la torre de protocolos
Bluetooth.

2,4 GHz Controlador Ges;?r 11e e:lr:ace
Bluetooth |«——» deenlace |«—>» int:;:zocon <= Host
radio Bluetooth ol host

B Bluetooth radio: opera en la banda no licenciada de 2,4 GHz, utilizada por
equipos industriales, médicos y cientificos (banda ISM, “Industry, Scientific
and Medical”). La banda de funcionamiento comprende el intervalo de fre-
cuencias de 2.400 a 2.483,5 MHz, con 79 canales RF de 1 MHz cada uno. En
algunos paises como Espafa, esta banda esta limitada al rango 2.445-2.475
MHz, con sélo 23 canales RF.

B Controlador de enlace: el protocolo utiliza una combinacién de conmutacion
de paquetes y conmutacién de circuitos para la transmision de trafico digital
de diversa naturaleza. El canal fisico esta representado por una secuencia
pseudoaleatoria de saltos en frecuencia entre los 79 canales RF posibles.

B Gestor de enlace Bluetooth e interfaz con el host: el establecimiento del
enlace entre dos dispositivos Bluetooth, asi como las tareas de seguridad y
control de dicho enlace las ejecuta el gestor de enlace (Link Manager) del dis-
positivo Bluetooth. Este gestor de enlace utiliza el protocolo LMP (Link
Manager Protocol) para intercambiar mensajes con los gestores de enlace de
otros dispositivos Bluetooth. La senalizacion para el establecimiento del
enlace Bluetooth es interpretada y filtrada por el gestor de enlace y no se pro-
paga a las capas superiores. El gestor de enlace se encarga de gestionar el
nivel de seguridad requerido para la comunicacion, tanto la autenticacion
entre dispositivos como la encriptacion de los datos que se transmitiran por
el enlace Bluetooth.

6.5.3 WI-FI

6.5.3.1 Descripcion

La expresion Wi-Fi (abreviatura de Wireless Fidelity) se utiliza como denomina-
cion genérica para los productos que incorporan cualquier variante de la tecnologia
inaldmbrica 802.11, que permite la creacion de redes de trabajo sin cables (conocidas
como WLAN, Wireless Local Area Networks).

En un principio, la expresion Wi-Fi era utilizada Gnicamente para los aparatos con
tecnologia 802.11b, el estandar dominante en el desarrollo de las redes inalambricas,
de aceptacion practicamente universal, que funciona en una banda de frecuencias
de 2,4 GHz y permite la transmisién de datos a una velocidad de hasta 11Mbps (aun-
que la velocidad real de transmision depende en ultima instancia del nimero de
usuarios conectados a un punto de acceso). Con el fin de evitar confusiones en la

Figura 6-14:

Arquitectura Bluetooth
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compatibilidad de los aparatos y la interoperabilidad de las redes, el término Wi-Fi se
extendio a todos los aparatos provistos con tecnologia 802.11 (ya sea 802.11a, 802.11b,
802.11g, 802.11i, 802.11h, 802.11e, con diferentes frecuencias y velocidades de transmi-
sion).

Existe una marca registrada, Wi-fi Certified, que concede la Wi-Fi Alliance, una
asociacion de mas de 130 fabricantes y proveedores de aplicaciones, y que garantiza
que un producto que incorpore este logo es interoperable con aparatos de otros
fabricantes para trabajar en una red sin cables. Actualmente existen alrededor de
450 aparatos que cuentan con este certificado.

Por lo que se refiere a la distribucién de las aplicaciones Wi-Fi, Aberdeen estima
que los ordenadores personales (portatiles y de sobremesa) seran el principal desti-
no de las mismas, pero no desestima el impacto que tendran en teléfonos moéviles y
PDAs, como se puede observar en la siguiente figura:

Figura 6-15: 8%
Distribucién de las aplica- Otros
ciones Wi-Fi 12% 31%
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Fuente: Aberdeen Group

El uso mas general de esta tecnologia es para WLAN compitiendo en el mercado
con otros estandares como se puede apreciar en la siguiente tabla:

Tabla 6-3:
Principales estdndares Velocidad Interfaz de
WLAN maxima

7 DSSS: Direct Sequence Spread Spectrum

8  OFDM: Orthogonal Frequency Division Multiplexing

9  FHSS: Frequency Hopping Spread Spectrum

10 5-UP: 5-GHz Unified Protocol (5-UP), Protocolo Unificado de 5 GHz propuesto por Atheros
Communications
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Areas criticas

B Velocidad. El mundo LAN cableado ya ha alcanzado las velocidades de 100
Mbps (Fast Ethernet) y 1.000 Mbps (Gigabit Ethernet), y muy pronto llegard a
10.000 Mbps (10 Gigabit Ethernet). Al mismo tiempo, la potencia de la infor-
matica movil y la riqueza de los contenidos en red no paran de crecer rapida-
mente. Por ello, todos los esfuerzos de la industria y los cuerpos de estanda-
rizacion deben ir hacia la ampliacion de la capacidad de las WLAN y evitar
que se conviertan en un cuello de botella.

B Movilidad. Aunque siempre han existido los usuarios moviles, sélo ahora
pueden estar conectados mientras se desplazan. Puesto que la mayoria de los
actuales sistemas de hardware y software se disefaron para usuarios fijos,
dotar de la suficiente inteligencia a los sistemas de networking inalambricos
es una cuestion critica a la hora de dar soporte a estos usuarios moviles, a fin
de que estén conectados sin interrupciones del servicio.

B Seguridad. Dado que la transmision de senales inalambricas no puede ser
limitada enteramente al espacio privado de una empresa, las WLAN han de
contar con sistemas de seguridad fiables y sencillos.

B Gestion. Para garantizar el rendimiento, la movilidad y la seguridad, es fun-
damental proporcionar las herramientas apropiadas para configurar estas
opciones, monitorizar las redes inalambricas y localizar y solucionar proble-
mas de las redes corporativas. Ademas, para 2005 se prevé que el 95% de los
PC notebooks estaran preparados para trabajar en estos entornos, lo que
también potenciara su presencia.

6.5.3.2 Usos para la empresa

Para las empresas, hacer la transicion a redes inalambricas puede incrementar la
flexibilidad y productividad de los empleados méviles. Las redes inalambricas son
también mas rapidas, mas faciles y mas baratas de desplegar que las redes cablea-
das.

Wireless LAN

Gracias a la tecnologia Wi-Fi, las empresas pueden evitarse los costes y las moles-
tias del cableado sin tener que renunciar a las ventajas de crear sus propias redes
LAN.

Estas ventajas se hacen realmente necesarias cuando la empresa necesita una
red pero su edificio no esta cableado, o los cables no pasan por las ubicaciones ade-
cuadas. La red inalambrica, mediante la tecnologia Wi-Fi se muestra entonces como
una buena solucion, posibilitando la interconexion de PCs, impresoras, portatiles,
pasarelas para Internet, etc.

Los empleados de una compaiia podran utilizar sus diferentes dispositivos (PC,
HandHeld...) en cualquier lugar de sus instalaciones (salas de reuniones, areas de tra-
bajo comerciales, salas de espera, etc.) y acceder a su red de area local sin necesidad
de utilizar conexiones cableadas, es decir, de forma inalambrica.

Hotspots

Los hotspots son lugares publicos (hoteles, aeropuertos, estaciones, restaurantes,
bibliotecas, etc.) donde los usuarios pueden conectarse utilizando la tecnologia Wi-
Fi. El nimero de hotspots esta incrementandose rapidamente, lo que permite a los
usuarios una gran movilidad, accediendo a Internet y a la Intranet de su empresa de
una manera sencilla y comoda.

o,
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De este modo, un comercial puede consultar el correo electronico de su oficina o
leer un diario local en linea mientras espera su vuelo en el aeropuerto, o un agente
inmobiliario puede comprobar los Gltimos listados de forma inalambrica mientras
cena con compradores potenciales. Un planificador financiero puede estudiar el
estado del mercado y activar 6rdenes de clientes mientras esta en un seminario, sin
comprometer las prestaciones necesarias para ejecutar las aplicaciones de ofimati-
ca mas exigentes. Los estudiantes pueden inscribirse a las clases del proximo semes-
tre o buscar un trabajo desde la biblioteca del instituto.

6.5.3.3 Descripcion técnica

Enelafo 1990, en el seno del IEEE 802, se formd el comité IEEE 802.11 que empe-
z6 a trabajar en el desarrollo de una norma para las WLANs, dando lugar al primer
borrador en 1994.

En 1997, el IEEE ratifico la especificacion original 802.11 como el estandar para
WLAN en la banda de 2,4 GHz, con soporte para las dos tecnologias de espectro
ensanchado: FHSS y DSSS, y normalizando las velocidades maximas de transmision
para las mismas a 1y 2 Mbit/s, respectivamente.

En 1999, ante las limitaciones de velocidad de que adolecian los equipos que
soportaban la version original de IEEE 802.11, se desarrollé una version IEEE 802.11b
(high rate) que operaba en el modo DSSS, con un esquema de modulacién QPSK
(Quadrature Phase Shift Keying), y que permitia, en conjuncion con las técnicas de
codificacién avanzada CCK (Complementary Code Keying), alcanzar velocidades de
hasta 11 Mbit/s en el nivel fisico.

Niveles de comunicaciones

Todos los estandares IEEE 802.11 se centran en los dos niveles mas bajos del
modelo OS|, el fisico y el de enlace de datos. Asi, cualquier aplicacién, sistema opera-
tivo de red o protocolo LAN, incluidos TCP/IP e IPX, corren sobre la WLAN tan facil-
mente como sobre Ethernet.

Nivel Fisico: el estandar divide la banda de 2,4 GHz en 14 canales de 22 MHz cada
uno, de modo que los canales adyacentes se solapan parcialmente, existiendo uni-
camente tres canales suficientemente distanciados en frecuencia para que no se
solapen entre si. En la practica, y a escala mundial, existen distintas normativas par-
ticulares que regulan el numero efectivo de canales disponibles en cada region. Asi,
mientras en Estados Unidos (FCC) se utilizan 11 de estos canales, en Europa (ETSI) son
13,y en Japdn estan disponibles los 14 canales que define el estandar.

Nivel de enlace: por su parte, el nivel de enlace consta de dos subniveles:

B Control del enlace Iégico (LLC, Logical Link Control), definido en el estandar
802.2.

B Control de acceso al medio (MAC, Media Access Control), que es implementa-
do mediante el protocolo CSMA/CA (Carrier Sense Multiple Access/Collision
Avoidance) para compartir el medio comun (canal radio).

6.5.3.4Configuraciones

El estandar 802.11 define dos tipos de equipos: la estacion inalambrica, constitui-
da por un equipo terminal de datos (PC, PDA, etc.) y una tarjeta de red inaldmbrica, y
los puntos de acceso (APs, Access Points), que se comportan como una estacién base,
haciendo de puente entre las redes inalambricas y las cableadas. El consorcio WECA,
formado por un nutrido grupo de empresas relevantes, ha establecido un estandar



Elementos tecnolégicos de las soluciones para la empresa en red

llamado Wi-Fi que permite la certificacion de los productos acogidos a esta norma-
tiva, para lograr que entre ellos exista una lograda compatibilidad.

El estandar 802.1 define dos modos de operacion: modo infraestructura y modo
ad-hoc.

Modo infraestructura

En la siguiente figura podemos observar el modo infraestructura donde la red
inalambrica consta de un punto de acceso que actia como puente entre la red ina-
lambrica (dispositivos méviles) y la red fija. Esta configuracién es conocida como
Basic Service Set (BSS), y puede extenderse para dar cobertura a un area concreta, lo
que se denomina Extended Service Set (ESS).

En modo infraestructura, cuando una estacion inalambrica entra en el rango de
cobertura de uno o mas APs, escoge un punto de acceso al que conectarse basando-
se en la potencia de senal recibida y también en la tasa de error de paquetes detec-
tada. Una vez aceptada la estacion por el punto de acceso, la primera se sintoniza a
la frecuencia del canal radio en el que opera el punto de acceso.

Servidor

/

SISTEMA DE DISTRIBUCION

Punto de Punto de
ecceso ecceso
A B

Estacion
B2

Estacion
B1

Modo ad-hoc

En la siguiente figura se ilustra el modo ad-hoc donde podemos observar un
conjunto de estaciones inalambricas que se comunican directamente entre si, sin
intervencion de ninglin punto de acceso o conexion fija. Este modo, también conoci-
do como peer-to-peer o Independent Basic Service Set (IBSS), resulta de gran utilidad
cuando se ha de levantar una red alli donde previamente no existe o no se requiere
infraestructura cableada, como hoteles, campus o aeropuertos.

Estacion
AH2

Red ad-hoc Estacion
AH3

Estacion
AH1

Figura 6-16:
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una red WLAN

Figura 6-17:

Modo “ad-hoc” de una

red WLAN
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Conclusiones

No se puede considerar la sociedad como una entidad estatica: su organizacion,
habitos y necesidades de los ciudadanos y hasta el modo de vida, se encuentran en
continua evolucion, que viene condicionada por las corrientes sociales y por la tec-
nologia disponible en cada momento.

En la actualidad nos encontramos en una etapa de transicion en la que la globa-
lizacion y las tecnologias de la informacion son los motores fundamentales del cam-
bio.Ya es un hecho constatable como tienden a desaparecer muchas de las fronteras
hasta hace poco tiempo infranqueables (Unidn Europea, tratados de libre comer-
cio..) y dado que las necesidades de relacion de los individuos y de las empresas
aumentan continuamente, acaban superando las fronteras fisicas por lo que el
mundo se convierte cada dia mas en una pequena aldea.

La mejor arma para competir en este entorno, que tiende a la globalizacién y en
el que los mercados cautivos tienden a desaparecer, es la innovacion y dentro de ésta
uno de los ejes basicos es la innovacion en tecnologia y en sistemas de informacion.

Nuestros potenciales clientes se han multiplicado pero esta situacion no debe
vivirse con relajaciéon sino con precaucién ya que también se han multiplicado las
empresas competidoras y al final los clientes seran de quien trabaje mejor, mas rapi-
damente y se relacione mejor con ellos.

En este contexto, si se analiza la situacion de la empresa espanola con respecto
a la de otros paises occidentales, se percibe un cierto retraso en la salida, aunque los
niveles de penetracion de las tecnologias tienden a converger con las europeas. Es en
el caso de las PYMEs donde se percibe un retraso muy superior. Es en ellas donde hay
que incidir de mayor manera en la difusion de estas tecnologias para que no queden
aisladas a merced de alguna empresa mas innovadora que acabe por engullirla.

Dado que la situacion de los diferentes sectores en cuanto a implantacion y
necesidades de los sistemas de informacion son muy dispares, se ha hecho una divi-
sion sectorial del complejo entramado empresarial de la economia, para poder iden-
tificar con detalle las posibilidades que ofrece cada uno de ellos de tal manera que
pueda servir de base para la construccion de soluciones personalizadas.

De esta pequena radiografia sectorial, se puede extraer como una de las conclu-
siones fundamentales, que practicamente todos los sectores han empezado a utili-
zar las tecnologias de la informacion. Sin embargo el grado de implantacion varia
entre ellos, siendo mucho mas elevado en el caso de sectores con alto grado de com-
petencia, como por ejemplo el sector bancario, y en los que la formacién de los
empleados es alta, como por ejemplo el sector de la informatica.
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Sin embargo la conclusién principal en este breve repaso es que existe un gran
potencial para la penetracion de este tipo de aplicaciones. Se espera no obstante que
esta difusion no sea tan rapida como se esperaba en los tiempos de la burbuja tec-
nolégica ya que existen grandes inercias para su implantacion como: falta de for-
macion de personal, habitos de trabajo muy implantados, escasez de recursos eco-
némicos etc.

No obstante el crecimiento de la Sociedad de la Informacién en el entorno
empresarial sera continuo durante los préximos afos, lo cual ayudara a mejorar la
productividad y la competitividad de la economia en general, debido a dos factores
fundamentales:

B Reduccion de costes para realizar los procesos.
B Mejora de las capacidades de relacion, entre todos los agentes que intervie-
nen en la economia.

Para que este crecimiento sea efectivo sera necesario potenciar el desarrollo de
la banda ancha que llegue a todos los puntos de la geografia como uno de los pila-
res fundamentales, ya que todas las aplicaciones relacionadas con la Sociedad de la
Informacion llevan implicitas el trasvase de grandes cantidades de informacion, y la
banda ancha significa dotar a la sociedad de auténticas autopistas que permitan el
transito de esta informacion.

Otra medida necesaria para la difusion de la Sociedad de la Informacion consis-
te en la creacion de soluciones sectoriales que sean facilmente instalables y que
aporten valor anadido a las empresas incluidas en cada sector.

Uno de los pilares basicos para el desarrollo de la “Empresa en Red” es el desa-
rrollo de las tecnologias que faciliten las labores de las empresas. Hay que dejar
claro, que dar el paso hacia la empresa en red, no significa un cambio en el nucleo
del negocio, sino el uso de nuevas herramientas (posibilitadas gracias a las nuevas
tecnologias) que ayudan en el desarrollo del negocio.

El desarrollo de la banda ancha que nos proporciona una conectividad a bajo
coste antes sélo disponible a las grandes empresas, la facilidad de conexiones n:n, la
maduracion de las tecnologias Web, la disponibilidad inmediata de informacién
multimedia y las facilidades de movilidad, deben repercutir en una evolucion de la
empresa hacia unos procesos cada vez mas automatizados y en la fluidez de la
comunicacion con su entorno.

Haciendo un repaso de las tecnologias, se prevé que aumentara nuestra capaci-
dad de trabajo colaborativo utilizando aplicaciones basadas en P2P y SIP. La madura-
cion de las interfaces Web traera una nueva generacion de aplicaciones basadas en
Web Services. Las redes CDN existiran a pesar de que el ancho de banda de las redes
siga creciendo y finalmente las tecnologias que nos suministran movilidad daran
flexibilidad para estar conectados desde lugares antes insospechados.

Las tecnologias no solo produciran cambios organizativos en las empresas, tam-
bién induciran a cambios en los habitos sociales como el teletrabajo o las reuniones
virtuales. Conceptos como los desplazamientos tanto al lugar del trabajo como a
reuniones externas, asi como el dimensionado de los espacios para el desempeno
laboral seran revisados bajo este nuevo prisma.

Se puede concluir por tanto que ya comenzado el largo camino hacia la transfor-
macion de las empresas por medio de las tecnologias de la informacién. Esta trans-
formacion requerira el esfuerzo de todos los agentes econémicos, Administracién
Publica, operadores y empresas para ir salvando los obstaculos que aparezcan en el
camino y se consiga consolidar la Sociedad de la Informacion con las consiguientes
mejoras en la productividad de las empresas y en el nivel de vida de los ciudadanos.
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DNS
Domain Name Service

DRM
Digital Rights Management

DsSS
Direct Sequence Spread Spectrum

DWH
Datawarehouse

EAI
Enterprise Application Integration
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Electronic Data Interchange

EIS
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Employee Relationship Management
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Independent Basic Service Set

IEEE
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TIC
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URI
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