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AUSAPE ÚTIL

Estimados asociados,
Días atrás, un destacado participante, no usuario de SAP, decía en

una conferencia que, si a la hora de contrastar SAP con otro tipo de
solución había dudas sobre su idoneidad, el hecho de disponer de grupos
de usuarios que permitieran el "networking" y la capacidad de influen-
cia sobre el fabricante constituía en sí mismo un valor diferencial a
tener muy en cuenta.

Desde hace ya algún tiempo, los Grupos y asociaciones de usuarios se
han incorporado, de manera activa, al llamado ecosistema SAP, constitui-
do por usuarios, partners y, fundamentalmente, por el propio fabricante. 

Actualmente hay identificados alrededor de 60 Grupos de Usuarios,
que se han unido recientemente en SUGEN (SAP User Group Excutive
Network). SAP clasifica estos Grupos de Usuarios en dos tipologías: los
Issue Specific User Groups y los Regional User Group. Cada uno de ellos
proveniente de diferentes países y culturas, con diferentes necesidades,
pero todos ellos con una filosofía similar: ser ÚTILES a sus asociados.

AUSAPE como Regional User Goup en España (fue fundada en 1994
por iniciativa de 16 asociados), ha desarrollado con éxito esta filosofía, a
través de las sucesivas Juntas Directivas, hasta conseguir la situación
actual: 360 asociados y una envidiable cartera de servicios que van
desde la formación al Laboratorio, pasando por los eventos que organiza-
mos y los diferentes acuerdos a los que se ha llegado con asociados
especiales. Desde la profesionalización de la gestión a una sede indepen-
diente, desde la página web al boletín electrónico y la revista AUSAPE
que tenéis ahora en vuestras manos.

La nueva Junta Directiva, surgida de la Asamblea de Enero del pre-
sente año, se ha marcado como objetivo fundamental la consolidación de
los productos y servicios desarrollados por las Juntas Directivas anterio-
res, así como la estabilidad presupuestaria, el "networking" con el con-
junto de grupos internacionales a través de SUGEN y la intensificación
de las relaciones con SAP formalizado en un nuevo acuerdo de colabora-
ción. Y todo esto con un claro objetivo: incrementar la utilidad para sus
asociados. Para ello se ha marcado un objetivo fundamental, conocerlos
más y mejor, y saber cuáles son sus inquietudes y necesidades.

Con este fin, a finales de 2007 se lanzó un ambicioso proyecto, el
Estudio de Asociados, en el que tenemos depositadas grandes esperanzas.
A través de él, del análisis de la información que nos proporcione, espera-
mos ser capaces de corresponder a los objetivos de nuestros asociados, así
como mejorar nuestros servicios y complementarlos con otros nuevos
mediante los que podamos cumplir con el cometido que nos hemos marca-
do: AUSAPE ÚTIL. Desde esta tribuna animo a todos nuestros asociados a
que nos ayuden, mediante su necesa-
ria colaboración en la imprescindible
tarea de proporcionar la información
requerida, para convertir este proyecto
en su/nuestro éxito.

José Juan Novas.

La Asociación de Usuarios de SAP España y la dirección de la revista AUSAPE no comparten necesariamente las opiniones y datos publicados en la revista, ni tampoco se hacen responsables de los

artículos, reportajes, opiniones, datos y colaboraciones que aparecen en la revista y están firmados por sus autores, siendo estos los responsables. No estando permitida la reproducción, distribución o

comunicación pública de la totalidad o parte de los contenidos publicados, en cualquier tipo de soporte o medio técnico sin la autorización de Asociación de Usuarios de SAP España.
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El pasado día 28 de febrero de 2008 tuvo
lugar en las instalaciones de Feria
Valencia una nueva reunión de la

Delegación AUSAPE para la Comunidad
Valenciana y Murcia, una de las sedes regionales
con mayor índice de actividad de las creadas en
AUSAPE y cuyo coordinador es Óscar Valor, de
la empresa BLUMAQ S.A. A esta interesante reu-
nión asistieron un total de 12 empresas clientes,
entre las que también se encontraba Susana
Gimeno, de Ferrocarrils de la Generalitat
Valenciana y vicepresidente de AUSAPE. 

Entre los diferentes temas que se trataron,
podemos destacar la propuesta para mejorar y
fomentar la comunicación y colaboración entre
los asociados que componen esta delegación,
compartiendo información acerca de las plata-
formas y módulos instalados, así como carac-
terísticas de los departamentos de sistemas de
información que trabajan en el soporte y mejo-
ra de los procesos con SAP. Esta información
sólo estaría disponible para aquellas empresas
cliente que también accedan a compartir sus
datos, y servirá como una inestimable ayuda
para todos ellos, aprovechando las experiencias
disponibles a la hora de abordar nuevos pro-
yectos que ya habrán sido implantados por

otros clientes. Esta medida funcionará como un
complemento al amplio estudio de asociados
que está realizando AUSAPE a través de la con-
sultora IDC y que servirá para conocer en pro-
fundidad las empresas asociadas, y también

sus necesidades, con el objetivo de dirigir con
mayor índice de acierto todas las acciones que
se ponen en marcha desde esta asociación.

Otros temas tratados durante esta reunión
fueron la forma de aprovechar los cursos de
Tarifa Plana que se ofrecen desde AUSAPE, cer-
tificados por SAP y con los que se consigue un
importante ahorro de costes; la búsqueda de
fórmulas específicas para dar una mayor cober-
tura a las pequeñas empresas dentro de esta
asociación; o la puesta en marcha de una serie
de contactos con Centros Universitarios, en
principio de Valencia, con el objetivo de llegar a
acuerdos que acerquen el conocimiento de SAP
a los estudiantes.

De igual forma, se planificó la próxima
puesta en común de interesantes presentacio-
nes de empresas cliente, como la de “Control
de presencia en SAP” por parte de Ferrocarrils
de la Generalitat Valenciana; “Integración SAP -
Cognos 8 de la mano de Grefusa”; y “SAP
Mobile Infrastructure para la gestión de alma-
cenes” por la empresa Blumaq. También está
pendiente una presentación sobre la integración
de Business Warehouse y SEM por parte de un
Asociado Especial.

AUSAPE - www.ausape.es 

A tos Origin se convierte en partner de

referencia de SAP, participando en un

plan estratégico de formación que se

engloba dentro de las iniciativas de Atos Origin

para los próximos años, mediante las que va a

acelerar su crecimiento orgánico y a mejorar su

eficiencia operativa.

Este plan, que se desarrollará desde junio

de 2007 hasta junio de 2008, está dividido en

cuatro fases, durante las cuales SAP impartirá

más de 24.000 horas de formación en las dife-

rentes áreas funcionales y en la plataforma tec-

nológica NetWeaver.

El programa GOES desarrollará profesional y

humanamente sus equipos, manteniendo la

igualdad de oportunidades, por lo que fomentará

la participación de la mujer en el ámbito de las

nuevas tecnologías, manteniendo la equidad

tanto en el número de nuevos contratos como en

el número de consultores que participen en él.

Los consultores y consultoras de Atos Origin

recibirán más de 24.000 horas de formación y se

llevarán a cabo más de 150 certificaciones en los

diferentes módulos y soluciones de SAP. Más de

150 consultores y consultoras de Atos Origin

participarán durante los próximos meses en el

programa de formación y certificación GOES. 

Gracias a este programa, los consultores y

consultoras se examinarán al final de cada aca-

demia para obtener una certificación en el

ámbito de ERP (Recursos Humanos, Ventas y

Finanzas), CRM, SCM (Gestión de

Almacenes), SAP Netweaver (Business

Intelligence, Desarrollo de Portales, XI y tecno-

logías de integración), así como en la solución

vertical de SAP para Sector Público.

Además del gran crecimiento respecto al

número de consultores y consultoras certificados,

Atos Origin se posicionará como una de las con-

sultoras con más experiencia en la práctica de

soluciones SAP en España, lo que le permitirá

responder con mayor eficacia a las necesidades de

sus clientes y continuar siendo una de las empre-

sas más atractivas para talentos.

Atos Origin - www.es.atosorigin.com 

Noticias y eventos
Información a tener en cuenta

Reunión de la Delegación AUSAPE Comunidad
Valenciana y Murcia
Fomento de la participación y la colaboración 

Atos Origin se posiciona como partner de referencia de SAP

Oscar Valor, responsable del Departamento
de Desarrollo de Procesos Internos de
Blumaq es el Delegado de AUSAPE en la
Comunidad Valenciana y Murcia.
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C
on la incorporación de Eneko Sainz-Ezkerra

al equipo directivo de Stratesys Consulting,

se abre la nueva línea de negocio HCM

(Human Capital Management), potenciándose así

el área de consultoría

especializada en el

ámbito de los Recursos

Humanos.  Sainz-

Ezkerra lidera el centro

experto en SAP HCM,

que arranca con un

sólido grupo de con-

sultores constituido

por 15 profesionales

expertos en HCM. 

Esta nueva línea de servicios que Stratesys

Consulting ofrece a sus clientes nace con el enfo-

que práctico de alinear a las personas con la estra-

tegia de negocio de sus organizaciones, ofreciendo

servicios en el ámbito de consultoría de Capital

Humano (“Human Performance Management” )

que incluye servicios de Re-ingeniería de procesos

de RRHH, Gestión de cambios organizativos,

Gestión del cambio, Definición y Valoración de

puestos de trabajo, Definición de Indicadores de

Gestión de RRHH, Creación de mapa de talento

o Análisis de retorno de la rentabilidad.

También se enfoca en el traslado de las mejo-

res prácticas del área, bajo la plataforma tecnológi-

ca SAP (“HR System Integration”), donde se

desarrollan servicios de implantación y desarrollo,

diseño y parametrización del cuadro de mando de

RRHH, servicios de “Application Management”,

portalización y movilización de procesos de

RRHH, migraciones y actualización de versiones

tecnológicas, etc.

Eneko Sainz-Ezkerra, que se incorpora a

Stratesys Consulting como Director de la línea de

negocio HCM, es Ingeniero Informático por la

Universidad de Deusto (ESIDE) y PDD por el

IESE. Anteriormente, ha desarrollado la mayor

parte de su carrera profesional en la multinacional

de software Meta4, donde ha ocupado diversos

puestos de responsabilidad (Director de Desarrollo

del Canal y Director de Formación y

Consultoría).

Stratesys Consulting 
www.stratesys.es

Stratesys Consulting
potencia la línea de
consultoría centrada
en soluciones de
Human Capital
Management

E
l próximo 8 de agosto se encenderá la
llama olímpica en el Estadio Nacional
de Beijing. Minutos antes, 91.000

espectadores habrán accedido a su interior a
través de los 138 tornos que Grupo Kaba ha
instalado para controlar y regular los accesos
a la principal sede de estas Olimpiadas. Pero
ésta no será la única instalación olímpica que
cuente con soluciones Kaba: los estadios de
Tianjin y Qinhuangdao también han sido equi-
pados con sistemas desarrollados por la
empresa de origen suizo.

El sistema implantado por Kaba es una
solución especialmente diseñada para instala-
ciones deportivas de gran dimensión, basada
en torniquetes motorizados tipo TPB-E01,
cuya característica principal es su función
"brazos abatibles con reposicionamiento auto-
mático". En situaciones de emergencia y gra-
cias a un mecanismo patentado, los brazos
de los tornos se abaten automáticamente,
permitiendo la libre circulación de personas; y
una vez superada la situación de peligro, los

brazos vuelven, también de manera automáti-
ca, a su posición inicial, sin necesidad de que
el personal del estadio tenga que manipular
manualmente los tornos. 

Fabricados en acero inoxidable, los torni-
quetes Kaba están equipados con lectores de
entradas o abonos. Así, sólo tras la verifica-
ción y autenticación de la credencial presenta-
da, la autorización de acceso se activa y los
brazos de los tornos giran automáticamente
con una mínima presión hasta situarse en la
siguiente posición, listos para recibir la próxi-
ma orden de apertura. Como explica Dazu Xue
Yong, jefe de Proyectos de la empresa respon-
sable de la construcción del estadio olímpico
-CITIC International Contracting Inc.-, “la solu-
ción de Kaba se complementa con un sistema
de vídeo-vigilancia, que compara las caras de
las miles de personas que esperan para entrar
con una base de datos que utilizamos a modo
de lista negra”.

IBERKABA - www.kaba.es

Kaba controlará los accesos en los JJ. OO. de Pekín

Máxima seguridad 
en el mayor acontecimiento
deportivo del mundo
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Con una inversión inicial de un millón de
euros y un grupo humano formado por
28 consultores y técnicos, Hewlett-

Packard ha creado en Madrid el HP Upgrade
Factory for SAP, un nuevo Centro de Excelencia
desde el que expertos españoles de HP darán
soporte a empresas de EMEA en las actualiza-
ciones de versiones de SAP. Mediante este cen-
tro se pone a disposición de las empresas de
EMEA el nuevo portfolio de soluciones y servi-
cios para modernizar y optimizar sus aplicacio-
nes SAP, permitiéndoles acelerar la adopción de
SOA y prepararse para procesos de próxima
generación, lo que hará posible mejorar sus
Resultados de Negocio.

La nueva Factoría es un centro especial-
mente preparado y especializado en todas las
actividades que conforman las actualizaciones
SAP. La industrialización de este tipo de servi-
cio supone una innovación que ya ha sido pro-
bada con éxito y que tiene su base, además de
en un equipo de expertos, en una colección de
procesos estandarizados y en la incorporación
de metodología, herramientas y personal espe-
cíficos para este fin. 

Todo ello con la posibilidad de combinacio-
nes especiales con expertos in situ, near u offs-
hore, lo que permite eficiencias y recursos com-
partidos que se traducen en mejores precios,
alta calidad y rapidez y bajo riesgo y competitivi-
dad en coste, entre otras. 

Los profesionales del Centro, atendiendo a
las necesidades específicas de cada empresa,
ofrecerán tres modalidades de servicio, en el
ámbito de la mejora Técnica, Funcional y tam-
bién de Negocio.

Una de las principales funciones del nuevo
Centro de HP será poner a disposición de las
empresas parte del nuevo portfolio de servicios
para SAP, compuesto por HP Upgrade Services
for SAP ERP 6.0, HP Application Outsourcing

for SAP Applications y HP Additional Services.
Estos servicios permiten a las compañías con-
solidar o migrar su estructura, adaptándola a
SAP ERP 6.0, facilitando un entorno final más
flexible y fácil de gestionar, así como recibir
Servicios de Cambio o actualización de versión
de SAP R/3, reduciendo costes de manteni-
miento e incorporando nuevas funcionalidades.

Hewlett-Packard - www.hp.es

Con la incorporación de la suite Easy

SCM al catálogo de productos de

SAPtools Consulting, y en especial con

el éxito y la aceptación del mercado para la

opción básica de Gestión de la Demanda, esta

empresa ha cumplido con creces sus expectativas.

El preconfigurado desarrollado permite implan-

taciones de SAP APO en plazos impensables

antes de esta solución. 

La suite Easy SCM se confirma como enor-

memente eficaz, a la vez que adaptable a las

necesidades más exigentes de todo tipo de clien-

tes, independientemente de su tamaño. Esto es

debido a su baseline, basado en las mejores

prácticas y fruto de años de experiencia en

implantaciones de SAP APO, y además a la

existencia de una amplia relación de opciones

adicionales, que van desde la mejor estimación

de ventas técnicamente posible, hasta la secuen-

ciación semanal multinivel a capacidad finita.

Como interesante servicio de valor añadido,

SAPtools Consulting también dispone de un

nuevo servicio de Planning Center. Orientado al

outsourcing total o parcial de las funciones técni-

cas propias de la planificación avanzada,

SAPtools pone a disposición de sus clientes su

nueva infraestructura. Con su experimentado

equipo humano y el conocimiento de las herra-

mientas de cálculo y control incluidas en el pre-

configurado, SAPtools Consulting ofrece una

amplia gama de servicios que permiten asegurar

la vertiente técnico-matemática que todas las

herramientas avanzadas de SCM que requieren

para maximizar y mantener su rendimiento.

Los integrantes del Planning Center de

SAPtools Consulting son monitores que tipifican

situaciones de producto, planificadores acostum-

brados a multitud de situaciones y técnicos que

efectúan numerosos controles en un tiempo míni-

mo. Este servicio permitirá  disponer puntualmen-

te de planes óptimos, con independencia del perfil

técnico de su equipo interno de planificación.

Además de ofrecer una excelente relación

calidad-precio, la puesta en marcha de este servi-

cio permitirá que el equipo interno de las empre-

sas se concentre en la inteligencia del negocio.

Para más información sobre la suite Easy

SCM y sobre el servicio de Planning Center,

puede ponerse en contacto con SAPtools

Consulting en el email scm@saptools.es. 

SAPtools Consulting - www.saptools.es

HP Upgrade Factory for SAP
Centro de Excelencia en Madrid como soporte en las actualizaciones de SAP

Dos novedosas iniciativas en el ámbito de SAP SCM

Un año de Easy SCM y Planning Center

Ricard Fernández es el director de la Práctica SAP de HP Española.
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T eniendo en cuenta el grado de inquie-
tud que están demostrando nuestros
Asociados de Pleno Derecho (empre-

sas cliente de SAP) sobre la reforma de la LOPD
(Ley Orgánica de Protección de Datos), aproba-
da recientemente, desde AUSAPE hemos organi-
zado una serie de cinco Sesiones Prácticas de
un día de duración, repartidas por diferentes
lugares de nuestra geografía. 

En estas jornadas tenemos previsto mos-
trar una visión general de lo que supondrá la
aplicación de esta Ley, incluyendo además un
espacio específico para que SAP nos hable de

los productos que tiene desarrollados para mejo-
rar los procesos sensibles en el cumplimiento de
la norma, junto a un apartado específico centra-
do en los productos y servicios que nuestros
Asociados Especiales pueden aportar para el
cumplimiento estricto de la reforma. Para esta
serie de seminarios contaremos con la participa-
ción de DOCOUT y de SUN Microsystems.

Con el objetivo de llegar a todos los puntos
dentro del panorama nacional, atendiendo a la
ubicación de nuestras Delegaciones, hemos deci-
dido organizar estas sesiones en las ciudades de
Barcelona, Bilbao, Madrid, Valencia y Tenerife. 

El pasado día 17 de marzo tuvo lugar la pri-
mera de estas sesiones, celebrada en la
Universidad de Deusto, en Bilbao, y a la que
asistieron un total de 20 personas pertenecien-
tes a 9 empresas.

La primera parte de este seminario consistió
en un amplio curso impartido por la firma Marzo
& Abogados, en el que se trató el Reglamento
de Desarrollo de la LOPD, analizando, entre
otros, la entrada en vigor y los plazos del cum-
plimiento de sus obligaciones; el ámbito de apli-
cación, en especial los datos de contacto y los
de los profesionales autónomos; los procedi-
mientos sobe la obtención del consentimiento
para los tratamientos y cesión de los datos; los
nuevos procedimientos para satisfacer los dere-
chos de acceso, rectificación, cancelación y
oposición; la autorización de las transferencias
internacionales de datos; o las novedades sobre
las medidas de seguridad, los niveles aplicables
a los datos y las nuevas medidas en los ficheros
automatizados y no automatizados.

Después del almuerzo, comenzó una exposi-
ción sobre las soluciones con las que cuenta
SAP a la hora de cubrir ciertos aspectos de la
LOPD, como puede ser SAP TDMS o SAP
Archiving by Open Text. En estos seminarios
también se pudo contar con la presencia de
DOCOUT, que habló a los asistentes sobre
Outsourcing Documental para la simplificación
en el tratamiento administrativo de documentos
gestionados por SAP, así como Sun
Microsystems, con una interesante presentación
titulada "La virtualización del puesto de trabajo y
su adaptación a la LODP en entornos SAP".

Para más información sobre los lugares y
fechas previstas para la celebración de estas
Sesiones Prácticas, puede ponerse en contacto
con AUSAPE en el teléfono 91 519 50 94.

AUSAPE www.ausape.es

S eidor ha sido convocada como finalista

de los premios SAP Pinnacle Awards

2008, en dos de las categorías de part-

ners de canal de SAP para la zona EMEA,

tanto en las soluciones SAP Business All-in-

One, dirigidas a la PYME, como SAP Business

One, dirigidas a la pequeña empresa.

De entre las casi 200 candidaturas presen-

tadas, Seidor ha sido elegida por partida doble

como finalista teniendo en cuenta el alto nivel

de sus tecnologías complementarias para el

entorno SAP, su profunda experiencia sectorial

y su capacidad para atender las necesidades

únicas de cada cliente e industria. 

Los buenos resultados en cifra de facturación

e incremento de cuota de mercado alcanzados en

2007 han permitido que Seidor destaque como

uno de los más valiosos colaboradores de SAP en

el mercado PYME.

Seidor - www.seidor.es

Sesiones prácticas sobre LOPD
Bilbao, Valencia, Madrid, Barcelona y Tenerife

Seidor, finalista por partida doble en los 
SAP Pinnacle Awards 2008
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E
sta II Edición de los Encuentros
Tecnológicos, organizados por la
Asociación de Usuarios de SAP

España (AUSAPE) y por la revista BYTE, ha
tenido como protagonista a la empresa
CISCO y a su concepto de SONA (Service-
Oriented Network Architecture). Se trata de
un modelo que unifica servicios basados en
red tales como la seguridad, movilidad y
localización con la virtualización de recursos
de TI, permitiendo a los clientes empresaria-
les integrar sus sistemas de comunicación
con su infraestructura técnica, creando, por
lo tanto, una única plataforma de comunica-
ciones para toda la empresa. 

Por parte de CISCO, a esta reunión acu-
dió Juan Carlos Escobar, Director de
Desarrollo de Negocio de CISCO, que fue el
encargado de presentar la empresa y la
gama de productos y servicios que engloba,
participando de forma muy activa durante el
interesante debate. También asistieron
Roberto Calvo, director de Sistemas de

Información de MIELE; Juan Manuel
Fuentes, responsable del área de Sistemas
de la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre;
Miguel Fernández Cejas, director de
Sistemas de Información en Mutua de
Accidentes de Canarias y vocal dentro de la
Junta Directiva de AUSAPE; y Daniel Álvarez,
director del departamento de TI y de
Compras en CupaGroup. Como moderador
de esta mesa pudimos contar con la presen-
cia de Fernando Jofre, periodista tecnológico
de referencia en nuestro país, además de
Juan Manuel Sáez, director de la revista
BYTE; Txema Fernández, director de Gestión
de AUSAPE; y J. Mariano Ferrera, responsa-
ble de Comunicación de AUSAPE.

Redes inteligentes
Según la explicación inicial de Juan Carlos
Escobar, en un momento dado CISCO se
planteó dar un paso más en el análisis de
los paquetes IP y empezar a considerar los
mensajes que circulan por la Red. De este

modo, desde la perspectiva de CISCO, se da
por hecho que un paquete de información
llegará de un punto a otro con calidad de
servicio asegurada,  adquiriendo así más
relevancia la naturaleza de la información,
según la cual se tomarán unas decisiones u
otras. Así es sencillo pensar en la transmi-
sión de voz y datos por un mismo medio
compartido, interactuando con aplicaciones
de vídeo y de negocio.

Analizar lo que se transmite
por la red

Pero si nos centramos en la transmisión de
datos, su importancia dependerá de la natu-
raleza de la misma. En palabras del propio
Juan Carlos Escobar “El acceso a una página
web debe ser tratado, en términos de priori-
dad, de manera diferente a la información
que se intercambia por medios transacciona-
les”. Por otro lado, la transferencia de men-
sajes de e-mail que contengan información
confidencial no debe ser tratada igual que
una transferencia de ficheros entre usua-
rios. “Las aplicaciones no sólo utilizan la
red para transmitir información de extremo
a extremo, sino que pueden usar la red para
interactuar con ella”. 

Tareas asociadas a la movilidad, comu-
nicaciones, identificación y seguridad pue-
den derivarse a la propia red, en lugar de
utilizar sistemas dedicados a estas misio-
nes. La convergencia no consiste solamente
en poder compartir un medio: comparto el
medio y soy capaz de tomar todas las ven-
tajas dependiendo del tipo de información
que se transmite por el medio. Éste es el
modelo que Cisco conoce como SONA. 

La integración de servicios

En MIELE, según comentó Roberto Calvo,
disponen de una infraestructura de comuni-
caciones basada en tecnología CISCO, en la
que descansan las funciones de seguridad:
“Cualquier usuario que se valide contra la

De izquierda a derecha, J. Mariano Ferrera, Juan Manuel Fuentes, Miguel Fernández Cejas, Juan Carlos

Escobar, Roberto Calvo, Daniel Álvarez, Fernando Jofre y Juan Manuel Sáez.

El pasado día 3 de marzo de celebró una
nueva edición de estos Encuentros
Tecnológicos, organizados por AUSAPE y por
la revista BYTE. Se trata de un foro pensado
para reunir a diferentes directivos de TI de

empresas de nuestro país bajo un tema de
interés común. En esta ocasión, CISCO fue la
protagonista de este evento y el concepto de
SONA (Service-Oriented Network
Architecture), el tema de referencia.

Segunda Edición de los Encuentros Tecnológicos AUSAPE 

CISCO y su modelo SONA 
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red en cualquier sitio del mundo dispone de
los accesos que le correspondan según su
responsabilidad”. Eso les ha evitado tener
que disponer de personal de TI en muchas
ubicaciones dispersas. Adicionalmente, y a
nivel local, disponen de un sistema de inte-
gración tanto de todas las instalaciones WiFi
como de voIP  con su operador de comuni-
caciones, lo que les ha permitido incorporar
dentro de la red como nuevos usuarios a
partners externos, como el call center. Y todo
ello gracias a la tecnología CISCO, como
comentó el directivo de MIELE.

En CUPA GROUP, Daniel Álvarez nos
contó que están haciendo una renovación de
toda la arquitectura, confiando a productos
CISCO la creación de un nuevo CPD con tec-
nologías VLAN para seguridad y autentica-
ción para usuarios, y analizando la integra-
ción de voz IP, ya que  “para nosotros es crí-
tico tener todos los servicios bien integrados
a través de la tecnología CISCO”. Con un
gran número de delegaciones en todo el
mundo y con carencias de servicios de TI en
algunas de ellas, “estamos tendiendo a dar
un servicio centralizado y de autenticación
con un servidor RADIUS”.

Por su parte, Miguel Fernández Cejas
comentó el particular estado de su arquitec-
tura de red, donde la insularidad influye
mucho. En función del tamaño de cada dele-
gación tienen routers más o menos poten-
tes, pero las comunicaciones se basan tanto
en tecnología CISCO en cuanto a puntos de

conexión, como a
la red de
Telefónica, jugando
con diferentes nive-
les de conexión.
Están evaluando la
disponibilidad de
una red única para
voz IP pero, ante la
preocupación por la
necesidad de apro-
vechar el ancho de
banda del que dis-
ponen,  desean dis-
poner de “una solu-
ción que nos per-
mita priorizar datos y el  ERP respecto a la
comunicación de correo electrónico o web y
el proveedor de comunicaciones no nos da
ninguna solución”.

Según nos comentó Juan Manuel
Fuertes, en la Fábrica Nacional de Moneda y
Timbre, se está experimentando ahora la
videoconferencia para la utilización por parte
de determinados directivos. Lo que en prin-
cipio se adoptó casi como un juguete, se
está convirtiendo en algo muy valorado.
También nos habló sobre el interesante
aspecto las auditorías, cada más exigentes a
la hora de imponer controles en las infraes-
tructuras de TI para garantizar la seguridad
de la información y de los propios usuarios. 

Éste es un punto importante dentro de
los esfuerzos en el área de I+D de CISCO.

Juan Carlos Escobar nos habló de las solu-
ciones conjuntas con SAP en la plataforma
de software GRC (Governance, Risk, and
Compliance) para la gestión de riesgos y
cumplimiento de normativas, precisamente
para que esos servicios de seguridad e iden-
tificación de NetWeaver descansen directa-
mente en la red. 

Conclusiones

Tras la celebración del desayuno informativo, y
por los comentarios expuestos durante el
encuentro, se llegó a una serie de conclusio-
nes, como que, en ocasiones, las operadoras
no aportan soluciones para aprovechar de
forma inteligente el ancho de banda de las
comunicaciones. También pudimos conocer de
primera mano todas las interesantes posibili-
dades que ofrece el modelo SONA de CISCO,
que permite que la red de comunicaciones
asuma funcionalidades en áreas como la movi-
lidad, la identificación y la seguridad. Además,
quedó patente la confianza en la tecnología de
CISCO para construir redes inteligentes con
servicios virtuales, aunque muchas grandes
organizaciones ya confían en sus productos
para su infraestructura de comunicaciones
así como sus propuestas conjuntas con SAP
en soluciones de gestión de riesgos y cumpli-
miento de normativas de SAP GRC. 

Por último, en este interesante encuentro
tecnológico apareció la propuesta de crear un
nuevo Grupo de Trabajo de AUSAPE, que
podría estar enfocado hacia este tipo de temas
(seguridad y comunicaciones), y donde las
empresas pudieran encontrar un foro de con-
tacto donde dar a conocer sus problemas, acu-
dir a la experiencia de otras empresas o cono-
cer las distintas soluciones que se ofrecen por
parte de fabricantes, operadoras, etc.
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XIV Asamblea General 
de AUSAPE
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L
a Sala Alcalá del Hotel Velada Madrid fue

el escenario elegido para la celebración de

esta XIV Asamblea General de AUSAPE,

la Asociación de Usuarios de SAP España.

El pasado 30 de enero tuvo lugar este importante

evento, que sirve como punto de encuentro entre

los asociados y la Junta Directiva. El objetivo pri-

mordial de esta Asamblea es la toma de contacto

directa con los órganos de gobierno de la asocia-

ción. En ella se presenta un resumen de las accio-

nes llevadas a cabo durante el pasado año y, si

fuera necesario, se pone también en marcha la

renovación de los cargos electos que conforman la

Junta Directiva.

Estudio de Asociados
Después de la recepción por parte de D. David

Bautista, presidente de AUSAPE hasta ese

momento, tuvo lugar una interesante interven-

ción por parte de D. Rafael Echaerandio,

Research Manager de IDC España, que realizó la

presentación de los primeros resultados del

Estudio de Asociados que están haciendo para

AUSAPE y que se puso en marcha en la segunda

mitad del pasado año. Se trata de un proyecto de

envergadura y que permitirá alinear las estrategias

de la asociación con las de los asociados.

Echaerandio insistió en la importancia de este

estudio, pidiendo una mayor participación por

parte de todos los asociados, ya que nos permitirá

contar con una sólida base sobre la que planificar

nuestras actividades o eventos futuros, anticipar-

nos a contingencias futuras o conseguir una

comunicación más personalizada.

Informe de gestión
Al finalizar la presentación de IDC, tomó la pala-

bra la Junta Directiva que, estructurada en comi-

tés, comentó con los asistentes un resumen de

todas las actuaciones llevadas a cabo durante la

pasada legislatura.

Durante la intervención del Comité de

Relaciones, se explicó cómo se ha conseguido

fomentar el conocimiento de la asociación, tanto a

El pasado 30 de enero de 2008 tuvo lugar, en el Hotel Velada

Madrid, la XIV edición de la Asamblea General de AUSAPE, un

evento pensado para que se produzca la toma de contacto anual

entre los representantes de las empresas asociadas y los órganos

de gobierno de AUSAPE. En él se presentan las acciones que se

han llevado a cabo durante el pasado año, así como el

presupuesto correspondiente y los objetivos que se desean

alcanzar para el año 2008. En la edición de este año pudimos

contar, además, con la intervención de José Velázquez, director

General de SAP Iberia, que dio algunos datos sobre la marcha de

la compañía, así como información relevante sobre las novedades

que nos deparará el futuro próximo en materia de estrategia de

producto y mantenimiento.
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nivel interno como externo, obteniendo además

una mayor participación de todo tipo de organis-

mos públicos (Administración, Agencia Tributaria,

etc.) en todo tipo de actos que organizamos.

También incidió sobre los importantes acuerdos

alcanzados con centros de formación como la

Universidad de Deusto, La Salle, UOC, etc.

Para el Comité de Eventos, en esta pasada

legislatura tomó una especial relevancia la deno-

minada Tarifa Plana de AUSAPE, un interesante

método mediante el que se puede acceder a for-

mación oficial SAP de forma deslocalizada y con

un importante ahorro de costes, teniendo en

cuenta que el coste está fijado por empresa y no

por asistentes. También pusieron el foco en el ele-

vado índice de éxito que se obtuvo en todos los

eventos organizados estos dos años (tanto en el

Forum GT como en las Jornadas), en los que se

ha experimentado un fuerte crecimiento tanto en

participación como en el apoyo recibido por parte

de los partners. 

Por parte del Comité Técnico se hizo hincapié

en todas las actuaciones puestas en marcha con el

objetivo de potenciar la actividad de los diferentes

grupos de trabajo que conviven en AUSAPE,

incluyendo la recopilación y redacción de las peti-

ciones de desarrollo que se presentan anualmente

a SAP o la unificación de los requerimientos para

la realización de los desarrollos comprometidos

por SAP en el denominado TOP10. 

Por último, el Comité de Operaciones desveló

detalles sobre el importante incremento que se ha

producido en cuanto al número de asociados, con

62 nuevas altas en 2007 y un incremento neto de

42 empresas. También hizo público el cambio de

oficinas de AUSAPE, así como el importante

avance que se ha producido en lo relativo a las

relaciones con otras asociaciones internacionales

de las que AUSAPE es miembro (SUGEN, ICCC

o GSC) y que tienen como objetivo potenciar

aquellos temas globales que afectan de forma local

a nuestros asociados.

Líneas estratégicas
Después de la aprobación, por unanimidad, del

resultado económico en el anterior ejercicio, se

realizó la propuesta de objetivos para el período

2008/2009. Básicamente, la idea es seguir una

línea continuista con lo conseguido hasta el

momento, consolidando los productos y servicios

existentes para el asociado y sacarle todo el parti-

do a las nuevas herramientas que se han puesto en

marcha, como el Estudio de Asociados, la Revista

interna o el boletín on-line.

Por último, también está previsto intensificar

las relaciones internaciones, potenciando el inter-

cambio de información con los grupos de trabajo

de las asociaciones de otros países.

Al finalizar esta exposición se puso en marcha

una interesante mesa redonda, en la que partici-

paron los delegados y coordinadores de los grupos

de trabajo, junto con la dirección técnica de

AUSAPE y Dña. Victoria Golobart como la

representante de SAP en la Junta Directiva de esta

asociación. Durante las diferentes intervenciones

pudimos comprobar el grado de actividad que se

está viviendo en estos foros de reunión, especial-

mente en el de Recursos Humanos y el reciente-

mente creado sobre SOA. También se pusieron en

común algunas interesantes ideas, como la de pro-

gramar una rotación entre las ciudades donde se

realizan las reuniones para facilitar la asistencia y

potenciar la actividad.

Intervenciones
Después de la ya clásica entrega de premios y dis-

tinciones, mediante las que se reconocen los méri-

tos de personas o empresas que han colaborado de

forma activa con esta asociación, pasaron por el

estrado algunas interesantes personalidades, como

D. José Luis García de la Iglesia, de la División

SAP de Informática El Corte Inglés, que destacó

la tremenda evolución en la actividad que se está

produciendo dentro de AUSAPE y nos habló

acerca de la estrategia de descentralización que

están siguiendo, apostando por la cercanía al

cliente y por la creación de emplazamientos como

la Factoría de Software que han creado en el pue-

blo de Blimea (Asturias).

Por su parte, D. Ramón Montané, socio-direc-

tor de Stratesys Consulting, aprovechó la ocasión

para agradecer este reconocimiento, que Stratesys

Consulting recibe ya por segundo año consecutivo,

y nos habló de las 5 "C" que podrían definir el

15

Nueva Junta Directiva
Después de la presentación de candidatos, la
nueva Junta Directiva se conformó de la siguiente
forma:

Presidente: D. José Juan Novas, del Govern
de les Illes Balears.
Vicepresidenta: Dña. Susana Gimeno, de
Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana.
Secretaria-Tesorera: Dña. Victoria Cuevas, de
Enagás.
Vocal: D. Antolín Calvete, de Alstom ITC
España.
Vocal: D. Pablo García Tosal, de la empresa
Ferrovial.
Vocal: D. Enrique Martín Bernal, de
Sogecable.
Vocal: D. Miguel Fernández, de Mutua de
Accidentes Canaria.

De izquierda a derecha, Susana Gimeno, Miguel Fernández, Enrique Martín Bernal, José Juan Novas, Pablo
García Tosal, Victoria Cuevas y Antolín Calvete.

D.José Velázquez, director General de SAP Iberia
durante un momento de su intervención.



funcionamiento interno de su empresa, con térmi-

nos como el "compromiso", la "colaboración", el

"conocimiento", la "calidad" y la "confianza". 

Por último, pudimos contar también con una

interesante intervención por parte de D. José

Velázquez, director General de SAP Iberia. A tra-

vés de las palabras que dirigió al auditorio reuni-

do hizo públicos los excelentes resultados cosecha-

dos en el último año por SAP, tanto a nivel inter-

nacional como a nivel de Iberia. 

Las cifras que aportó nos hablaban de creci-

mientos superiores al 17% en ingresos, un 5%

más de lo que se tenía previsto. Esto es aún más

importante si se tiene en cuenta la reciente adqui-

sición de BusinessObjetcs y lo que en negocio

puede sumar a la previsión establecida para este

año 2008, que se sitúa en torno al 14%.

Y de forma más local, en España se ha logra-

do un nivel de crecimiento superior al 10%,

situándose como uno de los mercados maduros

que más han crecido a nivel de SAP.

Este crecimiento no sólo se mide en factura-

ción, sino que también se ha conseguido más de

650 nuevos clientes durante el pasado año, un

20% más que en 2006.

Según comentó José Velázquez, para este año

2008 SAP ha establecido como prioridades prin-

cipales la nueva versión 6.0 de su ERP, así como

la plataforma NetWeaver. Por otra parte, también

se prevé un excelente escenario para la oferta con-

junta entre SAP y BusinessObjects. 

Otro de los puntos fuertes de este año 2008

será SAP Business ByDesign, una interesante

solución desarrollada por SAP desde sus inicios y

que comenzará su promoción en la última mitad

del año 2008. 

Como colofón, también hizo públicos algunos

detalles sobre una nueva oferta que afectará a la

política de mantenimiento y a los niveles de servi-

cio ofrecidos en el programa de soporte para nue-

vos clientes de esta compañía. 

Cata de vino
Para finalizar esta interesante jornada, todos los asis-

tentes pudieron también disfrutar de una Cata de

vino que AUSAPE organizó a través de la

Fundación para la Cultura del Vino. Esta original

forma de acabar la XIV Asamblea General permitió

aprender a conocer un poco más todo aquello rela-

cionado con la degustación de este preciado caldo a

través de las enseñanzas de un eminente enólogo y la

cata de cinco variedades diferentes de vino tinto.
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Participación en los Grupos de
Trabajo
— Grupo Industrial, a Dña. Mercedes Díaz

Baños, de ThyssenKrupp.
— Grupo RRHH, a D. Raúl Castillo Vega, de

Grupo Eroski y D. Joaquín Navarro de
Azucarera Ebro.

— Grupo Financiero, a Dña. Carmen Durán de
Repsol y Dña. Marta Cortezón de Sogecable.

— Grupo Básico, a D. Ángel García de HUNOSA.
— Grupo EH&S, a D. Juan Daniel de Alaiz de

HUNOSA y a D. Eduard Doménech de Endesa.
— Grupo HR Sector Público, a D. Federico Vega

del Ayuntamiento de Madrid.
— Grupo Sanidad a D. Miguel Fernández Cejas

de la Mutua de Accidentes de Canarias y a D.
Tomás Manzanares de SAP.

— Grupo BW-SEM, a D. Toni de Andrés de la
empresa Sol Meliá.

Otras distinciones
— D. Juan Pedro García, de SAP Iberia, en la

categoría de “Personal de SAP por su colabo-
ración”.

— Informática El Corte Inglés, en la categoría de
“Partner por su colaboración”.

— El Grupo Stratesys Consulting, también en la
categoría de “Partner por su colaboración”.

— D. Roberto Calvo, director de Sistemas de
Información de Miele, como “Asociado de
Honor”.

Premios y distinciones

Roberto Calvo, director de Sistemas de
Información de Miele y vicepresidente de

AUSAPE en el período 2000-2004, vio reconocida
su labor en AUSAPE con la merecida distinción al
“Asociado de Honor” que le entregó D. David
Bautista en la celebración de la Asamblea. De esta
forma se quiere premiar su apoyo, entrega, dedica-
ción y colaboración en todo tipo de eventos y activi-
dades organizadas por la asociación. Sus propias
palabras resumen perfectamente lo que significa ese
premio: “es una de las distinciones de las que me
siento más orgulloso. Casi la que más,  porque
tengo la sensación de que, sobre todo, me la han
dado mis amigos y eso es algo que para mí está por
encima de otras consideraciones profesionales o
académicas”. 

Cuando se le pregunta por la opinión que le
merece AUSAPE no puede evitar recordar los  heroi-
cos inicios en los que se logró unir a las casi
ochenta empresas que formaban parte de esta aso-
ciación en su primera época, etapa que dio paso a
los incontables esfuerzos para consolidar AUSAPE y
que él vivió desde dentro de la asociación formando
parte de la Junta Directiva, para llegar finalmente a
la actualidad, donde encontramos una asociación
“consolidada y con una amplia cartera de activida-
des y eventos y con una nómina de asociados que
hace palidecer de envidia a otras similares”.

En lo personal y en lo profesional
Volviendo la vista atrás, lo que Roberto Calvo recuer-
da con mayor nostalgia de sus años de vicepresidente
de AUSAPE no son los importantes acuerdos que se
alcanzaron, ni la multitud de eventos que se llevaron a
cabo, como tampoco los trascendentales avances que
se realizaron, sino los grandes amigos que hizo y que
aún conserva de su paso por esta asociación.

Respecto a la dedicación profesional y personal,
nos comenta que “hoy en día se sigue usando en
AUSAPE una frase que acuñé en los primeros tiem-
pos de vida de la asociación. Cuando nos presentá-
bamos a alguien yo le daba dos tarjetas y le decía:

<<Aquí es donde trabajo (la de AUSAPE) y aquí es
donde me pagan (la de MIELE)>>. Y era un poco
exagerado, pero sí es cierto que MIELE me permitió
una dedicación a AUSAPE que, en otro sitio, quizá
no hubiera podido siquiera soñar. En lo personal
puse sobre todo buena voluntad, interés y un poco
de sentido común para hacer las cosas. En este
momento, de lo personal no puedo olvidar ni dejar
de mencionar a Susana Moreno de ONCE, mi cóm-
plice en aquellos años de Junta Directiva, ni tampo-
co a Esteban Piera, el hombre bueno del Forum GT,
ni a David Bautista, que acaba de pasar a la reserva
con nosotros. En el lado oscuro de la fuerza, con
perdón, no puedo olvidar a la gente que hizo posible
el entendimiento y el acuerdo: José Duarte, José
Velazquez, José Maria Sabadell y, sobre todo, Rosa
Pardo y Victoria Golobart, grandes profesionales
que han defendido los intereses de SAP pero que
nunca han dejado una negociación sin acuerdo en el
que todo el mundo ganara algo. Muchas de estas
cosas no hubieran sido posibles sin la “bisagra”,
Mercedes Aparicio, que tiene un lugar especial para
mí y para todos los que hemos pasado por las
Juntas Directivas, porque desde sus inicios hasta
hoy en día nos ha servido, desde esa labor callada y
de segundo plano, de apoyo, de conector entre jun-
tas, de recordatorio, de “facilitadora” de contactos
internos en SAP en los tiempos de Torre Picasso y
¡de qué se yo cuántas cosas más!”.

Asimismo, AUSAPE ha sabido corresponderle
en su incondicional entrega porque, como él mismo
dice, “de AUSAPE he recibido, en lo profesional,
muchas ayudas, documentación e información para
resolver problemas que teníamos planteados en mi
empresa, así como una gran cantidad de contactos
que me han permitido el acceso a muchos foros y
he conocido a personalidades que, en condiciones
normales, hubieran estado fuera de mi alcance”.

Planes de futuro
Como planes de futuro, tiene en mente seguir parti-
cipando en “los eventos y reuniones de Grupos de
Trabajo de los que formo parte y creo que habría
que seguir ahondando en el tema de la formación
tratando de acceder incluso a los niveles del II ciclo
de FP mediante becas o un aula de  formación que
pueda permitir la salida profesional de muchos jóve-
nes y el reforzamiento de profesionales en el merca-
do. También creo, y lo hemos comentado a menudo
con la Junta Directiva, en la creación de un grupo
de trabajo de estrategia y relaciones externas, que
sirviera a AUSAPE como generador de ideas, estra-
tegias y contactos para mantener un alineamiento
con las soluciones de negocio y tendencias del mer-
cado, así como para facilitar el contacto con perso-
najes relevantes que pudieran participar en sesiones
magistrales, uno de los aspectos más valorados por
nuestros asociados”. 

Roberto Calvo, Asociado de Honor de AUSAPE

David Bautista (izquierda) hace entrega del
galardón a Roberto Calvo.
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Entrevista a Francisco Pacheco. Director de Solution Support Iberia AGS EMEA. SAP Iberia

“Nuestra oferta tiene como
objetivo garantizar una óptima
gestión de las aplicaciones en
todo el ciclo de vida”

Cuando se toma la decisión de adquirir

una solución de la envergadura de las

ofrecidas por SAP, que sea capaz de

integrar la gestión financiera, de recursos

humanos, de la cadena de suministro,

etc.; se debe tener claro que las

inversiones no terminan con la compra

del producto y su instalación. Las tareas

relativas al soporte y mantenimiento

durante la vida del producto, por parte

del fabricante, resultan vitales para

asegurar un funcionamiento óptimo de la

plataforma, adecuándose a los cambios

legales vigentes y facilitando la evolución para adaptarse a las

particularidades de cada negocio. De esta manera, SAP quiere

contribuir a la protección de la inversión de sus clientes en su

infraestructura de soluciones. Cuando tenemos que convivir día a día

con nuestra solución SAP, la respuesta que sea capaz de ofrecernos el

fabricante ante todas estas contingencias se convertirá, sin lugar a

dudas, en uno de los elementos diferenciadores de esta plataforma.

La organización global de Soporte de SAP, a través de Francisco

Pacheco, tiene la responsabilidad de definir la política en este sentido

y también de asegurar el adecuado funcionamiento de estos servicios.
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En la pasada edición de XIV Asamblea General,

D. José Velázquez, director general de SAP

Iberia, anunció una serie de importantes cam-

bios en la política de soporte y mantenimiento

de SAP. ¿A qué se deben estos cambios?

La creciente complejidad en los entornos de solu-

ciones y plataformas de los clientes plantea una

serie de desafíos. Estos nuevos requerimientos del

mercado han sido trasladados a SAP a través de los

numerosos clientes de nuestras soluciones. SAP

considera necesario aumentar su nivel de compro-

miso en sus programas de soporte y mantenimiento

a fin de dar una respuesta satisfactoria a estas nue-

vas necesidades.

¿Podría resumirnos, a grandes rasgos, las nuevas

opciones disponibles de soporte y sus “cobertu-

ras”? ¿Cómo compararía el nuevo nivel de sopor-

te SAP Enterprise Support con el que existe

actualmente? ¿Y con el que ofrecen otros fabri-

cantes similares?

SAP pone a disposición de sus clientes un enrique-

cido portafolio de servicios de soporte y de mante-

nimiento con el objetivo de garantizar una gestión

óptima e integral durante todo el ciclo de vida del

entorno de soluciones y aplicaciones. Con ello, SAP

quiere contribuir activamente a la reducción de los

costes de propiedad y a la protección de la inversión

de su parte instalada.

El portafolio de servicios de soporte y de man-

tenimiento engloba los siguientes niveles de com-

promiso:

– SAP Standard Support.

– SAP Enterprise Support.

– SAP Safeguarding.

– SAP MaxAttention.

La modalidad de SAP Enterprise Support ha

sido desarrollada para hacer posible un soporte

integral con un mayor y mejor compromiso en el
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mantenimiento correctivo y con nuevas capacida-

des de mantenimiento preventivo a fin de garanti-

zar el funcionamiento de todos los procesos duran-

te el ciclo de vida de nuestras soluciones, incluyen-

do código y modificaciones de cliente así como

soluciones y extensiones de partners realizadas

sobre nuestras plataformas. 

La opción de SAP Enterprise Support añade

respecto del mantenimiento estándar:

– Enfoque de soporte integral de soluciones

(“End-to-End”).

– Revisiones periódicas de calidad.

– Acuerdo de nivel de servicios.

– Herramientas, procedimientos y Mejores Prácticas

de SAP para dar soporte a los procesos de negocio.

– Support Advisory Center: dedicación exclusiva 24

x 7 por parte de expertos.

Partiendo de un mismo precio, en las ofertas de

soporte y mantenimiento de nuestros competidores

no están presentes los componentes fundamentales

que permiten un soporte integral del ciclo de vida

de las soluciones. Nos referimos a acuerdos de nivel

de servicio, acciones correctivas, revisiones periódi-

cas de calidad, metodologías, herramientas y servi-

cios de optimización de sus operaciones globales. 

Esta nueva política se aplica ya a todos los clien-

tes que hayan adquirido por primera vez SAP a

partir del 1 de Enero de 2008 pero, ¿qué pasará

con los clientes que tienen ya contratada una

política de mantenimiento diferente con SAP?

A día de hoy, todo cliente de la base instalada de

SAP que disponga de un contrato de mantenimiento

podrá, según considere necesario, bien continuar

bajo las condiciones contractuales vigentes, o bien

optar por la nueva oferta de SAP Enterprise Support.

¿Estos cambios afectarán solo a los nuevos

clientes, o también a clientes ya dados de alta

que adquieran nuevas soluciones, o que amplí-

en el número de licencias para módulos ya

adquiridos? 

Los clientes de la base instalada que amplíen sus

números de licencias y/o adquieran nuevas solucio-

nes, con la excepción de aquellos que cuentan con

las soluciones de Business Objects, podrán perma-

necer en el nivel de soporte ya contratado. Las solu-

ciones de Business Objects, desde sus inicios, siem-

pre tuvieron una opción de mantenimiento que por

sus características y entregables es equiparable a la

opción de SAP Enterprise Support.

Esta variación en el coste del soporte de mante-

nimiento (del 17% al 22%) se reflejara en mejo-

ras tangibles para el cliente a corto plazo ¿podría

resumirnos las mejoras más significativas? 

Como ya se ha mencionado anteriormente, desde la

firma del contrato de SAP Enterprise Support todo

cliente disfrutará de los componentes adicionales

específicos de la cobertura de SAP Enterprise

Support. Entre todas las mejoras que el cliente

podrá notar en esta nueva modalidad, podemos

destacar las revisiones periódicas de calidad, el

acuerdo de nivel de servicios por el que se garantiza

una respuesta adecuada en un determinado plazo de

tiempo, y nuestro Support Advisory Center,

mediante el que ofrecemos una dedicación exclusiva

24 x 7 por parte de expertos.

¿Qué inversiones ha realizado SAP para poner en

marcha este nuevo modelo de soporte SAP

Enterprise Support? 

Este nuevo nivel de compromiso de SAP Enterprise

Support con sus clientes ha significado una notable

inversión en términos de capital humano, desarrollo

de herramientas y paquetización de servicios así

como extensiones y mejoras sustanciales en infraes-

tructura tecnológica. Para ello se ha liberado SAP

Solution Manager en su edición Enterprise como

plataforma central de soporte avanzado.

Particularmente en SAP Iberia se ha visto incre-

mentado nuestro equipo de expertos en un 50%

para responder a los nuevos requerimientos deriva-

dos de este compromiso.
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¿Existen estadísticas o estudios realizados por SAP

sobre el grado de satisfacción de sus clientes en

cuanto al soporte y mantenimiento que están dando

en la actualidad? ¿Podría facilitarnos esta informa-

ción en lo que respecta a los últimos 3 años?

En SAP Soporte existen dos fuentes básicas en

cuanto a las medidas de satisfacción de nuestros

clientes: una el Customer Satisfacción Survey (CSS)

y otra el Positive Call Closure (PCC). Se trata de

encuestas realizadas en el proceso de confirmación

de los mensajes. 

Sin categorización del nivel de soporte de los

clientes, el resultado de las encuestas CSS no ha

variado de un año a otro, fijándose en un 7,4 sobre

10. En cuanto al PCC, el resultado a finales de

2007 fue de 8,18 sobre 10. 

Haciendo una diferenciación con los clientes de

niveles superiores de soporte, estas valoraciones

aumentan, demostrando con sus evaluaciones la

percepción del nivel de compromiso adquirido.

Además de SAP Enterprise Support, han puesto

en marcha otros servicios, denominados SAP

MaxAttention y SAP Safeguarding. ¿Podría resu-

mirnos sus características más importantes y a

qué tipo de empresas van dirigidos?

SAP MAxAttention significa el máximo compro-

miso de SAP para clientes con soluciones con alto

nivel de integración, en entornos globales y de

requerimientos de negocio elevados en términos

de disponibilidad, estabilidad y rendimiento de

los sistemas.

La oferta es personalizable y adaptada a la realidad

tecnológica y de negocio de cada cliente. Los prin-

cipales componentes son los siguientes:

– Máximo compromiso para salvaguarda de los

proyectos en fase de implementación, upgrades y

operaciones de IT.

– Servicios orientados a la mejora continua y optimi-

zación de la solución de SAP asegurando la integri-

dad de la solución y maximizando su disponibilidad.

– Verificación y ayuda en el ajuste y planificación de

la estrategia IT asesorando desde la perspectiva estra-

tégica sobre aspectos de plataforma y tecnología.

– Service Level Agreement claramente orientado a la

resolución de problemas/incidencias.

– Involucración de los mejores expertos de SAP a

nivel mundial.

– Visibilidad del cliente y sus proyectos en SAP a

nivel de gerencia e interlocución adecuada dentro

de SAP.

De esta manera, SAP contribuye activamente

con SAP MaxAttention a reducir los costes de ope-

raciones protegiendo  y acelerando el retorno de la

inversión en SAP.

Por otra parte, SAP Safeguarding for implemen-

tation o Upgrade contribuye sistemáticamente a ase-

gurar la puesta en productivo de las  soluciones SAP

en fase de implementación cumpliendo plazos y

manteniendo presupuestos. 

SAP Safeguarding for Implementation o

Upgrade es un servicio completo de SAP compuesto

por evaluaciones, chequeos, uso de herramientas,

mejores prácticas y estándares SAP, paquetes de ser-

vicios in situ, coordinación e interlocución directa

con SAP vía gestor de calidad técnica para garantizar

robustez e integridad de la solución, así como esta-

bilidad y óptimo rendimiento del sistema.

Los beneficios para el cliente son:

– Disponer de la plataforma tecnológica que sopor-

ta la estrategia de negocio.

– Optimizar los plazos y los esfuerzos minimizando

los ajustes y las modificaciones que se tengan que

realizar al software estándar.

– Asegurar la calidad técnica y la integridad de la

solución SAP.

– Aprovechar el conocimiento y la experiencia de

SAP en la organización de proyectos similares. 
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Forum GT 2008 

El foro para los profesionales
SAP en el mercado español
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Y
a se va acercando el buen tiempo y todos

comenzamos a pensar en el Forum GT,

un evento que se ha convertido en todo

un clásico, posicionándose como punto

de encuentro entre los profesionales de TI relacio-

nados, de un modo u otro, con el  mundo SAP.

Este importante evento, que se celebrará durante

los próximos días 12 y 13 de junio en las instalacio-

nes de Feria Valencia, va adquiriendo, año a año,

una relevancia muy significativa dentro de este sec-

tor, logrando importantes niveles de crecimiento

tanto en la asistencia como en la participación. Se

ha convertido en la cita de referencia para la media-

na y gran empresa, y también para la

Administración Pública, dentro de nuestro país.

Aunque en sus inicios se programó para propor-

cionar un escenario y la logística adecuada para facili-

tar las reuniones de los Grupos de Trabajo de AUSA-

PE (Asociación de Usuarios de SAP en España), este

Forum GT se ha posicionado como un punto de

referencia para la empresa española, un foro donde

los directivos tecnológicos de las empresas han

encontrado un punto en común para compartir

experiencias y buscar los caminos para poner en mar-

cha todo tipo de proyectos tecnológicos.

Feria Valencia
Utilizando un formato muy similar al del pasado

año, este Forum GT 2008 tendrá una duración

de dos días, durante los que será posible asistir a

todo tipo de reuniones, presentaciones o confe-

rencias sobre temas de interés general y en prime-

ra línea de actualidad.

Como lugar de celebración, también hemos

optado por el espectacular Centro de Eventos de

Feria Valencia, un edificio emblemático y versátil de

reciente construcción, que cuenta con una superficie

total de más de 12.000 metros cuadrados, con cuatro

plantas rectangulares y un módulo central que sirve

para interconectarlas. Eso sí, en esta ocasión la zona

de exposición se instalará en la segunda planta de

este Centro de Eventos.

En esta zona se instalará una amplia zona de

exposición, en la que se darán cita un importante

Y esto de Valencia, ¿cuándo es? Ésta es la pregunta que muchos

asociados se hacen según van viendo acercase las fechas en las

que tradicionalmente se celebra nuestro Forum GT. Este

importante evento entra en su cuarta edición y seguirá teniendo

las instalaciones de Feria Valencia como marco de celebración. La

cita será los próximos días 12 y 13 de junio y promete mejorar, si

cabe, la organización y el interés que despertaron las ponencias y

presentaciones de la anterior edición. Este año contaremos con la

presencia de una amplia variedad de partners que nos ofrecerán

toda una gama de nuevos productos y servicios específicamente

dirigidos hacia el mundo SAP.



AUSAPE  Nº 6 Abril  2008

número de fabricantes, consultoras e integra-

dores relacionados con el mundo SAP para

exponer. Allí podrán conocer de primera

mano todo tipo de soluciones y servicios, y

entablar un contacto directo con los responsa-

bles técnicos o comerciales de estas empresas.

Además de esto, se han habilitado una serie de

salas que estos Asociados Especiales utilizarán

para impartir conferencias, presentaciones de

producto, casos de éxito con clientes, etc.

Como un pequeño avance de lo que se

podrá ver en esta IV edición del Forum GT,

aquí os adelantamos algunos de los conteni-

dos que serán presentados durante estos

días por los diferentes partners:

– Tecnocom: Se presenta en sociedad

como Consultora Nacional de primer nivel,

con un importante foco en aplicaciones SAP.

Getronics y Softgal Gestión, dos empresas

del Grupo, llevan mucho tiempo realizando

proyectos de implantación y mantenimiento

de aplicaciones SAP en clientes de muy

diversos sectores y tamaños. Tecnocom presentará

su oferta de servicios alrededor de SAP, y en espe-

cial sus Centros de Servicios Compartidos, una

forma de prestar a nuestros clientes todos los servi-

cios que éstos requieran.

– Sun Microsystems: Durante este Forum GT

presentará sus soluciones de gestión de identidad y

su Terminal UltraLigero en entornos SAP, una solu-

ción de virtualización del puesto trabajo que permite

evolucionar del concepto de ordenador personal al de

ordenador empresarial. VDI de Sun, (Infraestructura

de virtualizacion del desktop) permite mejorar aspec-

tos como el coste de propiedad, la eficiencia energéti-

ca, seguridad, movilidad e independencia de las

actualizaciones de hardware requeridas por las

nuevas demandas de los sistemas operativos.

– Seidor: Mostrará a los asistentes el

nuevo catálogo de Seidor Expert 2008, que

incluye como novedades soluciones sobre: la

adaptación al Nuevo Plan General Contable;

presentación telemática de IVA / IRPF; con-

trol de auditorías en SAP; implantación de

LINCE para la Gestión Integral de Tiendas

con SAP; solución de Consolidación,

Planificación y Presupuestación (SAP BPC);

Gestión de residuos (SAP EH&S), etc.

Además, también realizará varias presentacio-

nes en torno a las claves de implantación de

un proyecto Duet y los principales escenarios

que soporta. 

- Drago Solutions: Presentará sus cre-

denciales en: SAP Project Office (SAP

PMO); implantación de proyectos y servicios

SAP ERP y SAP All-In One; soluciones y

servicios de SAP BW y desarrollo de aplica-

ciones SAP (ABAP, Java, .Net). Cuentan con

profesionales con amplia experiencia en Oficina de

Proyectos SAP y Consultoría Funcional, que abarca

Finanzas y Control de Gestión, Tesorería, Compras,

Ventas y Distribución, Planificación de la

Producción, Gestión de Calidad, Mantenimiento

en Planta, Gestión de proyectos, BI de SAP y desa-

rrollos con su tecnología. 
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– ADAR/Winshuttle: ADAR nos mostrará

TransactionShuttle, una solución para el intercam-

bio de datos entre Excel y SAP. Se trata de un pro-

ducto sencillo de utilizar, pero muy potente, pensa-

do para automatizar todas las transacciones a la hora

de cargar pedidos de ventas, facturas, documentos

de contabilidad, modificar artículos, nomenclaturas,

crear a empleados, etc. sin necesidad de conocer

nada de ABAP. Se realizará una demostración de la

nueva versión 8.0 de TransactionShuttle, con una

nueva interfaz y una serie de funciones muy útiles

para el control del usuario. 

– GRUPO TELECON: Experto en soluciones

tecnológicas avanzadas para mejorar las comunica-

ciones y procesos de negocio de las empresas,

expondrá sus soluciones de automatización de fac-

turas: "TBS Factura proveedores" y "TBS e-

Factura".  Se trata de novedosas soluciones que

cubren todo el ciclo de vida, tanto el envío como

la recepción; disponiendo además de potentes

herramientas para poder controlar la trazabilidad

de la información, recuperar o visualizar de mane-

ra efectiva los datos relevantes y completar el pro-

ceso de facturación con un archivo documental,

todo ello integrado con SAP. 

- Datando AG: Investigaciones nos muestran

que un conocimiento insuficiente de los usuarios

es la causa más frecuente por la cual la implemen-

tación de aplicaciones de gestión “enterprise”

fallan. Datango software no solamente ofrece una

solución rápida y eficiente para producir docu-

mentación y un entorno interactivo de aprendiza-

je, también tiene una solución única para apoyar a

sus usuarios cuando están trabajando con aplica-

ciones de SAP. Esto reduce de manera drástica el

número de las llamadas al helpdesk y aumenta la

productividad de los usuarios finales. 

- Microsoft: Está presentando la mayor oleada

de innovación de la historia de la compañía en su

tecnología de servidores y plataformas, que consti-

tuyen la base para diseñar, construir y desplegar la

nueva generación de aplicaciones y servicios que

empresas y consumidores de todo el mundo utili-

zarán en los próximos años. En esta IV Edición

del Forum GT compartiremos con los clientes y

partners de SAP cómo esta oleada de innovación

aporta importantes novedades y prestaciones espe-

cíficas para las Soluciones de SAP.

- Stratesys Consulting: Durante sus presenta-

ciones, intercalará enfoques de trabajo con histo-

rias de éxito basadas en casos reales. Desde las

salas que tendrán habilitadas en este evento, repa-

sarán diversos temas de máxima vigencia, como la

“presupuestación” de costes de personal con

Integrated Planning; gestión de expedientes basa-

do en SAP Records Mamangement; facturación

electrónica y digitalización certificada; o el portal

del directivo y del empleado.

– Realtech: Presentará las últimas novedades

en Tecnología SAP Netweaver así como los últi-

mos lanzamientos en sus soluciones de software de

gestión de sistemas theGuard! También será posi-

ble acceder a información de primera mano sobre

la gestión de Transportes SAP con

TransportManager, el nuevo theGuard! BPM

(Business Process Monitoring), o el Application

Dashboard como extensión de nuestro theGuard!

Application Manager.

En cuanto a la segunda de estas jornadas, la

del 13 de junio, se ha planteado con un formato

similar al del anterior año. Este segundo día se uti-

lizará para llevar a cabo las reuniones paralelas de

los Grupos de Trabajo en las salas habilitadas para

ello. Estas reuniones estarán abiertas para todos los

asistentes a este Forum GT. En ellas se tratarán los

temas de interés concernientes a cada Grupo de

Trabajo, complementándolo con presentaciones

específicas por parte de partners, previa confirma-

ción con los coordinadores correspondientes, así

como la puesta en común de experiencias por

parte de clientes.

En cualquier caso, durante esta segunda jorna-

da del Forum GT también permanecerá abierta la

zona de exposición, para que todos los asistentes

puedan mantener contacto con consultores exper-

tos en todo tipo de materias.

No todo será trabajo
Atendiendo a la agenda prevista para el primer

día, estas Sesiones Paralelas terminarán a las 18:00

horas, momento en el comenzarán una serie de

actividades pensadas para el ocio y el esparcimien-

to, y que también servirán como una toma de

contacto “personal” entre todos los asistentes.

En primer lugar, los aficionados al mundo del

motor podrán disfrutar especialmente del novedo-

so paseo que hemos preparado por, el que será, el

próximo circuito urbano de Fórmula I que tendrá

a Valencia como Sede. Además, estamos todos

invitados a realizar una interesante visita privada al

L'Oceanogràfic, en la Ciudad de las Artes y las

Ciencias de Valencia.

Por último, se celebrará la tradicional cena,

junto a una serie de actos lúdicos que hemos pre-

parado en el Restaurante Mar de Bamboo, en las

instalaciones del Puerto de la America's Cup.

Como culminación de los actos programados para

esta noche, podremos disfrutar de la compañía del

resto de asistentes en un ambiente distendido,

tomando un refrigerio o deleitarnos con la música

en vivo de la orquesta. 
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Visionlab inaugura una
avanzada cadena logística y
un centro de distribución
pionero en el sector

26

F
undada en 1985 -abrió su primer esta-

blecimiento en la calle Orense de

Madrid-, la empresa pertenece a un

grupo puntero en el sector retail y des-

taca por una tasa de crecimiento anual, con más

15 establecimientos nuevos cada año, de entre las

más fuertes del sector. En Visionlab trabajan más

de 300 ópticos titulados y 420 técnicos de venta y

laboratorio. Actualmente posee, en propiedad,

150 puntos de venta en España y Portugal, así

como una tienda en Chequia y otra en Polonia.

Sus planes de expansión se dirigen ahora hacia

Europa del Este, aunque uno de sus objetivos

principales es seguir consolidándose en el merca-

do español durante los próximos años, sacando

partido del caracter innovador que caractariza a

esta compañía para diferenciarse en el valor ofre-

cido al cliente final.

Hoy, Visionlab es la tercera cadena de ópticas

en España por número de establecimientos, con

un 10% de cuota de mercado, y tres divisiones de

negocio: óptica, cirugía refractiva (clínicas en

Madrid, Barcelona, Valencia y Sevilla), y gafas de

sol, Visionlab Sol.

La gestión de Visionlab destaca por un alto

grado de innovación y una fuerte inversión en

publicidad y marketing, mediante la que ha con-

seguido que la marca resulte familiar y de con-

fianza para los consumidores, que identifican a

Visionlab con rapidez, calidad de servicio y un

precio atractivo. 

Un compromiso con el cliente 

-“Sus gafas, en una hora”- y un

ambicioso proyecto pensado para la

modernización de su cadena logística han llevado a Visionlab a la

vanguardia tecnológica en sus almacenes y puntos de venta, con

una solución logística pionera en cadenas de óptica en España.
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Junto a la vocación de servicio y la profesio-

nalidad, la flexibilidad es uno de los valores com-

partidos en la empresa, lo que les ha permitido

gestionar con éxito los numerosos cambios a los

que han debido de enfrentarse. 

La estructura general de la compañía presenta-

ba unos costes elevados debido a la alta calidad

que se comprometen a ofrecer a sus clientes y su

eficaz servicio de reposición. En cada punto de

venta, cuentan con un laboratorio de montaje y

deben disponer del stock adecuado para satisfacer

la demanda de servicio en una hora, lo que se tra-

duce, por ejemplo, en seis mil lentes de cristales

monofocales por punto de venta. Las ópticas de

Visionlab destacan por extensas zonas de exhibi-

ción y la gran variedad de productos expuestos. La

máxima en la atención al cliente es que éste pueda

ver, tocar y probar los productos directamente,

además de recibir un asesoramiento experto.

Rediseñar la cadena de suministro
En el área de logística, la reposición del stock cons-

tituye pues la piedra angular de su éxito comercial.

El proyecto de modernización de su cadena

comienza en 2005 con diversos objetivos claramen-

te definidos: incrementar la rapidez, flexibilidad y

trazabilidad de los procesos, garantizando la efecti-

vidad de costes y la alta calidad que les ha caracteri-

zado desde su creación.  El stock incluye 60.000

referencias de lentes y monturas de gafas, que ade-

más van variando cada temporada para ajustarse a

las modas y nuevos usos de los consumidores. Para

mantener su competitividad en el mercado, necesi-

taban adelantarse a sus competidores y ofrecer el

servicio más rápido posible, de ahí su slogan “Sus

gafas, en una hora”.

Tras detectar las necesidades de ampliación del

almacén, Visionlab adquirió el edificio contiguo a

sus oficinas centrales de Fuencarral (Madrid). Es

aquí cuando Seidor, Gold Channel Partner de

SAP, entra en el proyecto, implantando el ERP de

SAP para construir un centro de distribución

automático y centralizado todo en un solo punto,

y extendiendo la solución de SAP a todos los cen-

tros ópticos. Seidor colaboró, además, como con-

sultora de proceso y negocio, identificando las
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La puesta en marcha del
nuevo servicio logístico
en todas nuestras ópticas

y el nuevo Centro de
Distribución, han supuesto
una completa revolución en
los procesos, organización y
tecnología en VISIONLAB,
habiendo conseguido
incrementos de productividad
cercanos al 40% y una mayor
información en toda nuestra
cadena de suministro”. 
Félix Calero Sáez, director de Organización y

Sistemas de VisionLab.
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necesidades de cada centro para optimizar los

recursos. Los responsables de Seidor idearon, con-

juntamente con VisionLab, un pronóstico de con-

sumo y ventas para abastecer de forma correcta a

todas las tiendas según sus necesidades. Además,

tuvieron en cuenta los picos de trabajo, como los

períodos estivales en los que se disparan las ventas

de gafas de sol o las promociones puntuales que

pueden suponer crecimientos de ventas del 30%,

para evitar colapsos y que el propio sistema se ade-

lantara a estos períodos punta con una gestión

moderna basada en la previsión. 

Junto a la implantación del nuevo almacén, se

definió un nuevo modelo logístico de compras y

distribución a los centros. Los procedimientos

organizativos y estructuras de información de

Visionlab fueron estandarizados, facilitando la

disponibilidad de información de gestión estándar

e integrada a tiempo real, para promover una

correcta toma de decisiones. La reducción de cos-

tes  en la cadena de suministro era una de las

prioridades, así como garantizar la ampliación

futura de nuevas funciones y tecnologías cuando

así lo exija la evolución de la compañía.

Los beneficios obtenidos incluyen la optimiza-

ción y agilidad de los procesos de Compra y Gestión

de Inventario, así como la integración de los provee-

dores y los centros en la cadena de suministro. Por

otro lado, Visionlab disfruta ahora de una gran fiabi-

lidad y agilidad en la obtención de información; ha

reducido el nivel de dedicación de recursos internos y

el uso de papel,  y ha aumento la productividad en

las distintas áreas y en el nuevo almacén. SAP MM

RETAIL es utilizada como herramienta de gestión de

compras e inventarios, y SAP WM como herramien-

ta de gestión del nuevo almacén.

Uno de los aspectos más novedosos e innovado-

res del proyecto ha sido la implantación de solucio-

nes de equipos automáticos, guiados y operados

mediante voz e integrados con carruseles horizontales

automáticos, con los que han conseguido realizar

más de 3.000 líneas de pedido diarias. La ventaja

principal del sistema de voz es que el operario trabaja

con las manos libres y no desvía la vista de sus tareas,

lo que aumenta la productividad, fiabilidad y ergo-

nomía. Los operadores atienden las instrucciones del

ordenador mediante voz, reduciendo la curva de

aprendizaje, y la entrada de mercancía se realiza

ahora de forma diferenciada a la salida, por lo que

también han sumado ahorros de tiempo y de perso-

nas en esta área. Integraron la solución 3ivoice de

Zetes bajo SAP Retail y su módulo de gestión de

almacenes con la plataforma T5 de Vocollect. La

solución 3iV para SAP de Zetes posibilita la integra-

ción entre las aplicaciones móviles basadas en voz y

los módulos WM (módulos de gestión de almacén) y

EWM (módulo de gestión de almacén extendido) de

SAP LES (Logistic Execution Systems). Al ser una

tecnología certificada por SAP, disfrutan asimismo de

la ventaja de integración directa, ya que todo el

negocio funciona en entorno SAP. 

Tras lograr el reaprovisionamiento automáti-

co, el nuevo sistema garantiza la trazabilidad de

los productos (saben donde está cada producto en

cada momento), permite un espectacular incre-

mento en la productividad de los envíos de alma-

cén y en la velocidad en la recepción de las mer-

cancías, que se ha multiplicado por ocho. 

Con el rediseño de sus sistemas de abasteci-

miento han mejorado además la fiabilidad del

inventario y han reducido significativamente los

errores humanos. 
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“Hemos conseguido
incrementar la rapidez,

flexibilidad y trazabilidad de
los procesos, además de
reducir costes y garantizar la
alta calidad de nuestros
servicios”. Félix Calero Sáez.
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U
n reciente estudio publicado en la

prensa española señalaba que siete de

cada diez grandes empresas españolas

disponen de un sistema integral de

gestión (ERP) que permite automatizar las opera-

ciones básicas de gestión de una compañía. De

manera histórica, el área de administración y

finanzas ha sido uno de los primeros que ha sido

cubierto por este tipo de solución. A medida que

los principales procesos de esta área van siendo

”automatizados”, el director financiero ha podido

centrarse en abordar otras actividades de creciente

demanda, como son las de planificación, análisis

de rentabilidad, o el soporte a la gestión estratégi-

ca, convirtiéndose en un verdadero asesor de la

dirección general de la Compañía.

Además de esto, la fuerte demanda de trans-

parencia y de control del riesgo que se está

implantando en las empresas ha llevado al direc-

tor financiero a jugar un papel central en las polí-

ticas de comunicación hacia el mercado, como

garante del buen gobierno.

SAP ha introducido en el mercado un conjunto de nuevas

soluciones orientadas a resolver las necesidades particulares de

cada directivo dentro de una compañía. Bajo el concepto de

"oficina" se han agrupado diferentes productos que dan solución

a las problemáticas más habituales que cada tipo de directivo

tiene en su mesa de trabajo. La oficina del CFO recoge

soluciones adaptadas a los requerimientos de negocio de un

director financiero, la oficina del COO recoge las necesidades de

un director de Operaciones (comercial, marketing), y la oficina

del CIO, las del director de Sistemas.
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Podemos concluir que, cada vez más, el direc-

tor financiero focaliza sus actividades en torno a la

rentabilización del negocio, la minimización de

riesgos y gestión de información para la toma de

decisiones corporativas.

La transformación del director financiero
Desde SAP, para responder a esta demanda, se ha

invertido de forma significativa en el desarrollo de

herramientas especializadas que soporten estas nue-

vas funciones de la dirección financiera, englobadas

en un portfolio denominado “Oficina del CFO”.

La suite de soluciones que SAP pone a disposi-

ción de la dirección financiera se agrupa en tres

grandes bloques: las soluciones de gestión del rendi-

miento (FPM o Financial Performance

Management); las de gestión del riesgo y buen

gobierno (GRC o Governance Risk &

Compliance); y finalmente las nuevas soluciones

avanzadas para el área de finanzas.

El enfoque modular de las soluciones para la

gestión del rendimiento permite cubrir el ciclo

completo de dicha gestión, comenzando por la

estrategia y ejecución de los planes de acción, y

finalizando con un análisis detallado de los “drivers”

de rentabilidad de cada unidad organizativa, seg-

mento de negocio etc.

En el primer paso de este ciclo iterativo, las

estrategias, objetivos e iniciativas que las organiza-

ciones establecen podrán ser gestionadas con SAP

Strategy Management (SSM), una herramienta

que permite plasmar la estrategia corporativa y su

seguimiento de forma rápida, sencilla y flexible,

siguiendo cualquier metodología de mercado

(Norton y Kaplan, EFQM, Six Sigma etc.). Una

vez fijada, tanto la estrategia como los objetivos

que se pretenden alcanzar, será posible ejecutar

los planes de acción asociados a dichos objetivos,

básicamente previsiones, presupuestos etc. Para

ello SAP Business Planning and Consolidation

(SAP-BPC) ayuda al CFO y a su equipo de traba-

jo a la hora de definir sus propios escenarios en

un entorno 100% Microsoft Office, así como a

ejecutar las tareas de “reporting” corporativo aso-

ciadas a la ejecución de estados financieros conso-

lidados, tanto legales como de gestión, permitien-

do prever situaciones críticas mediante sus infor-

mes de simulación.

Finalmente SAP Cost & Profitability

Management, permitirá a las organizaciones sacar a

la luz todos los “drivers”, tanto de rentabilidad

como de coste, permitiendo un análisis minucioso

asociado a cualquier dimensión deseada.

Para proteger el valor de sus marcas, las orga-

nizaciones tienen que desarrollar la habilidad de

mirar en todos los rincones. Un enfoque proactivo

de la gestión de riesgos y cumplimiento de la nor-

mativa permitirá contar con una protección más

efectiva de nuestra marca. SAP GRC permitirá

establecer controles preventivos en los aspectos

más críticos del negocio, tales como privacidad de

los datos, el control de accesos y de procesos,

salud y riesgo en el trabajo, cumplimiento de nor-

mativa medioambiental etc. 

Dentro de las soluciones financieras avanzadas

del ERP, contamos así mismo con toda una nueva

suite de productos que buscan la “reducción de

DSO (Days Sales Outstanding)”, conocidas como

FSCM o cadena de suministro financiera, que

engloba la gestión centralizada de créditos y

cobros, de incidencias ó reclamaciones y también

el portal del cliente.

Las Soluciones SAP para la “Oficina del CFO”

permiten a los directores financieros, a través de

una única plataforma integrada y de una forma

fácil e intuitiva, llevar a cabo tareas tan diversas

como planificaciones estratégicas, teniendo en

cuenta los posibles riesgos existentes en la organi-

zación, seguimiento de la consecución de las mis-

mas, alineación de las estrategias corporativas con

la ejecución diaria, definición de las medidas y

alertas necesarias que garanticen el seguimiento de

los objetivos, así como controlar el DSO dentro

de la cadena de suministro financiera. Y todo ello,

además, con una mayor independencia del depar-

tamento de informática.

Soluciones específicas para el director
informático
La velocidad con que se mueve el mercado hace

que los procesos dentro de una compañía estén en

constante evolución y redefinición, con el requeri-

miento adicional de un tiempo de respuesta redu-

cido. Desgraciadamente, no siempre es posible

adaptar, a tiempo, los procesos a los requerimien-

tos, lo que contribuye a perder oportunidades y

cuota de mercado. Es aquí donde el CIO afronta el

reto de hacer que la tecnología pase de ser una

traba a convertirse en un “habilitador” o vehículo

para el cambio y la innovación. ¿Cómo? Con una

plataforma flexible en definición de procesos, ágil

en capacidad de reacción y adaptable a infraestruc-

turas e interlocutores existentes.

La plataforma tecnológica NetWeaver cubre estas

necesidades, proveyendo una completa arquitectura

orientada a servicios. SAP ha diseñado una oferta de

soluciones orientadas al CIO que afronta las princi-

pales problemáticas de su día a día:

– Consolidación y Optimización. Soluciones

orientadas a reducir los costes de explotación y mejo-

rar la calidad de los procesos de negocio con herra-

mientas que incluyen conceptos de Adaptive

Computing, mejora de los entornos de test o gestión

y planificación de procesos.

– Integración y Adaptación de Procesos. Se

requiere interactuar con interlocutores que dispo-

nen de sistemas basados en diferentes tecnologías.

La integración de Mensajes es el punto central

para la generación y mantenimiento de interfaces

de manera centralizada. Permite reducir costes
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asociados y ampliar capacidades de comunicación,

monitorización y auditoria. De igual forma, la

integración de Procesos/Servicios se presenta

como la base de la arquitectura orientada a servi-

cios, incluyendo el diseño de modelos, definición

y coreografía de procesos, integración de mensajes

y gobierno y definición de servicios.

– Desarrollo y Composición de

Aplicaciones. Las aplicaciones, habitualmente

exceden los límites de un único sistema y pasan a

denominarse como “compuestas”. SAP ofrece una

solución a dos niveles. Por un lado, en el ámbito

del desarrollo, apuesta por la creación de aplicacio-

nes desde una interfaz gráfica que genera código de

manera automática, simplificando el desarrollo y

aumentando la productividad. Por el otro, desde el

punto de vista de la composición, permite lleva a

cabo la generación de aplicaciones compuestas a

partir de servicios y APIs de diferentes tecnologías,

de manera contextualizada, sin necesidad de pro-

gramar, y trabajando con una herramienta gráfica

donde se configura el comportamiento y la interac-

ción de los sistemas subyacentes.

– Gestión de la Información. Existen al

menos dos perspectivas en lo referente a la gestión

de la información. Por un lado los Datos

Maestros, sistemas que inicialmente no contem-

plaron una coordinación de datos maestros (clien-

tes, artículos, etc.) o la evolución del negocio

(adquisiciones, fusiones, etc.) provocan falta de

alineamiento. En estos casos son necesarias capaci-

dades de refinamiento de calidad del dato, así

como de consolidación, armonización y gestión

centralizada. Por otro lado, la Plataforma BI, en la

que los sistemas analíticos juegan un papel funda-

mental para controlar los indicadores de rendimien-

to del negocio. Es crucial contar con extracción y

depuración de datos provenientes de diferentes sis-

temas; generación de modelos de análisis multidi-

mensionales; generación de informes por parte de

usuarios finales, accediendo a modelos existentes o

a fuentes que el usuario seleccione; y representación

eficiente y “agradable” de indicadores mediante cua-

dros de mando o informes formateados.

– Gestión de Contenidos. Su propósito es redu-

cir costes de gestión y mantenimiento, ahorrando

papel así como tiempos y esfuerzos de gestión de

documentos. Ofrece una visión completa de cómo

afrontar esta necesidad, implementando escenarios

de manera independiente o conjunta, en cuyo caso se

aprovechan las sinergias derivadas. Caben conceptos

como archivado de datos y documentos, acceso lógi-

co y asistido a repositorios, gestión de expedientes o

uso de formularios electrónicos.

– Productividad e Interacción de Usuarios. El

acceso a las aplicaciones es fundamental para el éxito

ya que repercute conceptos como la

aceptación(fomenta el uso y promueve procedimien-

tos corporativos), la facilidad de uso y adaptación

contextual (incrementa la productividad) y la senci-

llez y el manejo intuitivo, con menores tiempos y

costes de formación.

SAP ofrece una amplia gama de soluciones

orientadas a solventar las problemáticas más

comunes del CIO, pudiendo utilizarse de manera

independiente para obtener beneficios concretos,

o bien hacerlo de manera conjunta para aprove-

char las sinergias derivadas de la plataforma. Esta

estrategia permite solventar problemas actuales y

plantar la semilla de la evolución hacia escenarios

más completos, incluso llegando a una completa

arquitectura orientada a servicios.

Oficina del COO
La oficina del COO se ha creado para proporcionar

a las empresas y a sus empleados las herramientas

necesarias para la mejora de su rendimiento. Cuando

se decide implantar una aplicación SAP, deben tener-

se en cuenta las necesidades de capacitación y las

herramientas de soporte que se van a precisar para

maximizar el uso de sus sistemas.

El objetivo de todo es acelerar el retorno de su

inversión, optimizar el desarrollo del empleado, obte-

ner una rápida aceptación disminuyendo los tiempos

de formación y minimizar las consultas a su departa-

mento de “helpdesk”. 

En definitiva, el objetivo es el de mitigar los ries-

gos del negocio, disminuyendo errores y aumentan-

do su fiabilidad SAP le propone:

– SPP: SAP Productivity Pack. Aporta solu-

ciones a la pérdida de conocimientos organizativos

acumulados, al reto de capacitar a una plantilla

muy diversificada y a la utilización de aplicaciones

técnicamente complejas. SAP SPP suministra

herramientas para capturar el conocimiento, facili-

tando la obtención de toda esta información y

preparando a su personal para el cambio. En un

proceso increíblemente simple, permitirá crear,

gestionar, publicar y compartir una ayuda de tra-

bajo, o simulación, con un formato profesional.

Los encargados de formación o de apoyo sólo ten-

drán que realizar una transacción.

– Adobe Connect Meeting. Los empleados

tienen que ser capaces de comunicarse eficiente-

mente y poder compartir ideas e información de

forma fácil y rápida. Por ello, se ofrece Adobe

Connect como herramienta de entorno “web

Conference”, que permitirá disminuir los tiempos

y coste de viajes. Además, permite crear presenta-

ciones interactivas directamente desde el Power

Point, generar el contenido y realización de cursos,

invitar y registrar a los participantes, y generar un

reporting detallado de estos cursos, los estudiantes

que han asistido y los resultados.

– SAP Enterprise Learning Solution (SAP

EL): SAP Enterprise Learning provee de una plata-

forma pensada para permitir la búsqueda de los

mejores instructores capacitados de eLearning y vir-

tual learning, gestionar las competencias de los

empleados, reducir los gastos de formación y alinear

los objetivos dentro de esta área con la estrategia cor-

porativa y con los planes del negocio.

Estas herramientas aportan al usuario toda la

información necesaria para hacer su trabajo. Es el

usuario, que trabaja con estos sistemas, quien man-

tiene su negocio funcionando eficazmente. 
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S
on muchas las causas que hacen que

nuestros programas no estén optimiza-

dos: muchos de ellos fueron desarrolla-

dos en menos tiempo del deseable,

otras veces han sufrido cambios de uso a los que se

han ido adaptando con pequeños arreglos y, tam-

bién hay que decirlo, algunos han sido desarrolla-

dos por programadores sin suficiente conocimiento

de las posibilidades del sistema. Los entornos de

desarrollo y test suelen ser sistemas de mucha

menor capacidad que el sistema productivo, con

una configuración distinta, mucho más simple, lo

cual hace que las pruebas que se realizan en dichos

sistemas se lleven a cabo con una cantidad de datos

mínima, impidiendo la detección de los posibles

problemas de rendimiento que, a posteriori, pueden

surgir en el entorno productivo real y que empeo-

ran con el tiempo debido, principalmente, al

aumento del volumen de datos del sistema.

La búsqueda de las causas
Para empezar un estudio de rendimiento del siste-

ma, lo primero que hay que hacer es detectar los

La lentitud de respuesta del sistema informático es uno de los

problemas peor aceptados por el usuario. Esto repercute muy

negativamente en el funcionamiento de su empresa. Para

resolver este problema, normalmente pensamos en una solución

que implica una ampliación o cambio de hardware. Una máquina

más potente suele reducir los tiempos de respuesta, pero, en

muchas ocasiones, esta solución además de cara, es poco útil,

ya que, al cabo de poco tiempo, volvemos a tener el sistema tan

lento como antes del cambio. Una solución bastante más

económica pasa por intentar mejorar nuestro aplicativo. En un

entorno SAP, eso quiere decir, en gran medida, optimizar

nuestros desarrollos, que muchas veces consumen más tiempo

de proceso que los estándares de SAP. 

[ Oscar Subirana - Team Leader ABAP App. Development de CIBER Offilog ]
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causantes de la lentitud del sistema. SAP nos ofrece

básicamente dos herramientas para realizar esta bús-

queda: el Workload Analyzer y los Expensive SQL

Statements. Con la primera de estas herramientas

podemos obtener un ranking de los programas que

más recursos consumen en un periodo determina-

do, ya sea a nivel general, de base de datos o de

tiempo de proceso. Con la segunda alternativa,

podemos buscar aquellos accesos que consuman

más tiempo de base de datos. Esta segunda opción

también la debemos considerar, ya que el acceso a

la base de datos acostumbra a ser el cuello de bote-

lla de los sistemas, sobretodo en entornos con varios

servidores de aplicación, ya que aquí el consumo de

tiempo de base de datos repercute negativamente en

todos los servidores.

Una vez detectados los culpables del problema,

debemos proceder a realizar un análisis detallado

del rendimiento de los mismos. Este proceso nos

permitirá centrarnos en los puntos críticos de cada

uno de estos programas e intentar arreglar esos “tro-

zos de código” para que consuman menos recursos. 

Una vez arreglados los programas escogidos en

el estudio, es conveniente realizar una comparativa

de los recursos consumidos, por el viejo programa y

por el nuevo, para cuantificar la mejora. 

La mejor manera para poder hacer nuestro

estudio de rendimiento, sin interferir en el trabajo

normal del sistema, es, en la medida de lo posible,

hacer copias de los programas a modificar. Hemos

de recordar que estamos haciendo un análisis, no

arreglando el sistema directamente. 

Realizar las modificaciones sobre copias de los

programas nos permitirá hacer comparativas de

consumo en el entorno que mejor nos parezca y,

además, servirá para que el usuario pueda validar

fácilmente que no se ha modificado la funcionali-

dad de los programas sometidos a tratamiento.

Estos programas, que son copia de los originales,

serán la base, para poder aplicar las recomenda-

ciones del estudio.

La base de datos
Los errores más comunes relacionados con el ren-

dimiento, suelen ser los accesos innecesarios o no

óptimos a la base de datos y el mal uso de las

tablas internas del programa. 

En los accesos a base de datos, no es extraño

encontrar en un programa repetidos accesos a una

misma tabla para recuperar distintos campos, que

podría llevarse a cabo mediante un solo acceso para

conseguir una mejorar evidente en el rendimiento. 

Esta situación suele producirse por cambios

que se han ido haciendo en el programa a lo largo

del tiempo por la necesidad de obtener datos que,

en principio, no se contemplaron y que se resuel-

ven con un nuevo acceso. Otra posible causa es el

desconocimiento del hecho de que ya se estaba

accediendo a esa tabla, o bien porque la urgencia

del cambio hace que se opte por dicha solución,

debido a la facilidad de implementarla rápidamen-

te sin necesidad de hacer grandes cambios en el

programa original. También encontramos accesos

a tablas por campos sin índice, cuando podría

lograrse la misma información con otros accesos

que si se harían por índice, de una manera tan

sencilla como añadiendo un campo adicional al

criterio de selección. 

Con las tablas internas el problema más común

es el acceso a ellas de forma secuencial, cuando

podría hacerse a través de una clave. En muchas

ocasiones el rendimiento mejoraría ostensiblemente

si, en lugar de utilizar una tabla estándar, se utiliza-

se una tabla de tipo “sorted” o “hashed". 

Estos son sólo un par de ejemplos fáciles de

entender, pero hay cientos de puntos de análisis

que pueden hacer mejorar el rendimiento de los

programas y que, incluso, pueden llevar al rediseño

de los mismos.

Estudio de rendimiento
El estudio del rendimiento de los programas pro-

pios es un buen complemento a un “tunning” del

sistema clásico ya que, a menudo, soluciones que

aportaría un “tunning” a nivel de sistema (buffe-

ring de tablas o creación de índices) pueden ser

innecesarias si se optimizan los programas causan-

tes del problema. 

Como mínimo, se puede intentar buscar la

mejor solución a cada problema contemplando

los dos puntos de vista (sistemas y programación),

ya que el rendimiento del sistema no es un ente

aislado, sino que es el resultado de las acciones

que se realizan sobre el mismo. 

Por ejemplo, la creación de un pedido en SAP

puede verse ralentizada por el hecho de que, en

ese mismo momento, se estén ejecutando en el

sistema un par de informes propios que consu-

man una gran cantidad de recursos.

En resumen, después de optimizar los desa-

rrollos propios de nuestro sistema obtenemos una

mejoría clara a nivel de máquina. Esto es debido

principalmente a que con el ahorro en el consu-

mo de recursos de los programas tratados, todos

los procesos mejorarán al disponer de más recur-

sos para ser llevados a cabo. Y además, esta mejo-

ra repercutirá también directamente en el trabajo

diario de los usuarios, ofreciéndoles mejores tiem-

pos de respuesta.
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Caso de Éxito: Grupo Leche Pascual y Kaba

Cómo conseguir un control horario
y de accesos escalable 
para entornos SAP

Hace dos años, Grupo Leche Pascual confió a Kaba el control

horario de sus oficinas centrales en Madrid. Pero con el paso del

tiempo las necesidades y requisitos que condicionaron aquel

proyecto fueron cambiando. Además, recientemente la compañía de

Alimentación quiso dotar a sus instalaciones de un adecuado

control de acceso. La solución implementada por Kaba es un claro

ejemplo de cómo un sistema inicialmente sencillo y diseñado para

un entorno local, puede convertirse, gracias a su arquitectura

modular y escalable, en un proyecto corporativo, de carácter

estratégico y aplicable en múltiples entornos.
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D
esde que en 1969 Tomás Pascual Sanz

se hizo cargo de una pequeña coope-

rativa lechera hasta hoy, la trayectoria

de Grupo Leche Pascual se ha caracte-

rizado por una clara vocación de innovación y

liderazgo. Pero esa decidida apuesta por la innova-

ción no ha sido sólo una estrategia de posiciona-

miento de cara al público consumidor, sino que ha

tenido también su repercusión en la propia gestión

empresarial con el uso de tecnologías de marcado

valor diferenciador. La implantación en su día de

un sistema SAP es una clara muestra de ello. Por

eso, cuando la compañía decidió, hace ahora dos

años, instalar una solución para el control horario

y la gestión de tiempos en sus oficinas centrales de

Madrid, era evidente que no buscaba simplemente

una respuesta puntual a determinadas necesidades.

Se trataba de buscar la tecnología que además de

ofrecer esa respuesta, garantizase una solución de

futuro. El reto estaba, pues, en aunar conceptos

aparentemente tan dispares como eficacia y flexi-

bilidad, temporalidad y escalabilidad. El proyecto

de Kaba -basado en un sistema de módulos com-

patibles, tanto horizontal como verticalmente- se

presentó como la solución más adecuada. Y hoy,

cuando el tiempo ya ha impuesto sus exigencias,

es posible, sin duda alguna, proclamar el éxito de

la propuesta adoptada.
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Poniendo la primera piedra
Pero para entender mejor el proyecto desarrollado,

conviene ver de manera más concreta su ejecución y

cómo aquel ha ido cambiando para dar respuesta a

las necesidades cambiantes de Grupo Leche Pascual;

pues no conviene olvidar que toda empresa es un

ente dinámico que desarrolla su actividad en un

entorno igualmente activo.

Inicialmente, Kaba implantó un sistema de

control horario basado en terminales de fichaje

con tecnología de identificación por banda mag-

nética -permitiendo así el uso de las tarjetas utili-

zadas hasta ahora con el antiguo sistema- y en una

aplicación middleware: B-COMM R/3 ERP. La

nueva solución se conectó al sistema SAP que

Grupo Pascual tiene implementado en su central

de Aranda de Duero para la gestión contable,

financiera, de almacén, de recursos humanos, etc.

Gracias a B-COMM R/3 ERP, el interface de

comunicación desarrollado por Kaba y certificado

por SAP, todos los fichajes capturados en los ter-

minales son transferidos vía TCP/IP al servidor de

B-COMM, que realiza las validaciones en tiempo

real y que posteriormente, por medio de la tecno-

logía ALE (Application Linking Enabled) estándar

de SAP, transfiere los fichajes al SAP R/3 de forma

elegante, transparente y segura para el usuario, uti-

lizando iDOCs (Intermediate DOCuments). La

información intercambiada entre ambos sistemas

se actualiza, con una periodicidad configurable, en

los dos sentidos: top-bottom, desde SAP R/3 hasta

B-COMM, con descargas de información del

maestro de personal, balances, motivos de absen-

tismos…; y bottom-top, desde B-COMM a SAP

R/3, con todos los movimientos/fichajes produci-

dos hasta el momento de la petición.

Nuevas necesidades, nuevos retos
Si bien la solución proyectada satisfacía a la per-

fección las necesidades del cliente, no tardaron en

aparecer nuevos y más ambiciosos requerimientos

que obligaron a explotar y ampliar el sistema desa-

rrollado por Kaba. Por un lado, surgió la necesi-

dad de no sólo gestionar los tiempos del personal,

sino también de controlar el acceso al edificio y,

en concreto, a algunas zonas más sensibles. Una

necesidad que se presentaba con una peculiaridad

añadida: el edificio de Grupo Leche Pascual está

ocupado por otros inquilinos que aunque ajenos a

la corporación -y, por lo tanto, fuera del sistema

de gestión SAP-, utilizan las mismas instalaciones

y accesos: hall principal, ascensores, comedor, etc.

Por otro lado, había que buscar una forma de ges-

tionar eficazmente el absentismo de los emplea-

dos, ya que en ese momento no era posible dife-

renciar entre una posible ausencia oficial (visita a

clientes, consulta médica) y una simple salida para

tomar café o fumar un cigarro.

En Kaba apostamos por un proyecto que auna-

ra las funciones de control de acceso y de gestión

horaria de forma cómoda y segura, y que diera

cobertura a la vez al personal propio y al resto de

inquilinos, evitando tener que implementar un sis-

tema adicional para éstos. Instalamos en la entrada

principal del edificio una solución de control de

paso individualizado por medio de torniquetes de

última generación, conectada al sistema integral de

control de acceso Kaba exos 9300. En esos tornos

se integraron de manera elegante los terminales de

control horario, para los cuales propusimos un

cambio en la tecnología de identificación aplicada,

pasando de la de banda magnética a otra más segu-

ra, fiable y cómoda, la biometría. Las ventajas eran

claras: eliminación de los inconvenientes de las tar-

jetas (robo, pérdida, costes añadidos…) y uso de

una identificación personal e intransferible que cada

persona lleva consigo. Para la gestión de huellas,

tanto de empleados como de visitantes, utilizamos

un software muy intuitivo que permite de forma

sencilla y rápida dar de alta las huellas capturadas

en todo el sistema y distribuirlas vía TCP/IP a los

terminales deseados, de forma que optimizamos la

gestión de captura de datos en los mismos, así

como la capacidad de memoria de cada uno.

El mismo sistema permite controlar el acceso

al edificio de todas las personas, ya sean trabajado-

res de Grupo Pascual o inquilinos. En función de

la tecla pulsada, es posible el reconocimiento de

unos y otros. Así, en el primer caso, el fichaje se

torna registro horario y es enviado al sistema de

gestión SAP R/3; mientras que si se trata de inqui-

linos, el sistema les identifica como tales, enviando

su fichaje al sistema de control de acceso Kaba

exos 9300, donde se almacena un histórico de

movimientos por el edificio. En cualquier caso,

una vez confirmada la verificación, se autoriza el
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Los fichajes capturados en los
terminales se transfieren al

servidor B-COMM vía TCP/IP,
para después realizar las
validaciones en tiempo real.



acceso al interior del recinto por medio de los tor-

niquetes. De forma similar se gestionan las inci-

dencias. Mediante la programación de las diferen-

tes teclas, es posible reportar diferenciando entre

ausencias oficiales (visita comercial, médico) y

posibles pausas de descanso (desayuno, cigarrillo),

lo que permite, gracias al código de fichaje enviado

por el sistema en cada caso, un tratamiento dife-

renciado en el sistema de gestión SAP.

Una vez dentro del edificio y en función de las

credenciales de acceso que cada usuario posea den-

tro del sistema, el acceso a sus diferentes zonas se

realiza también por medio de la huella dactilar, ya

que en sus puertas instalamos terminales biométri-

cos similares a los de la entrada principal. De forma

periódica -dos veces al día-, el sistema de control de

acceso Kaba exos 9300 es alimentado con los datos

actualizados enviados desde SAP R/3 (maestros de

personal, balances, absentismos…). Esto garantiza

una perfecta sincronización entre todos los sistemas

interrelacionados: el interface de comunicación B-

COMM R/3 ERP, Kaba exos 9300 para control de

acceso y SAP R/3 como sistema master.

Adicionalmente se utiliza el maestro de personal de

este último para definir un grupo de control de

acceso para cada persona, por lo que los datos de la

misma entran en el software Kaba exos 9300 junto

con sus correspondientes permisos de acceso especí-

ficos. Este hecho confirma la transparencia y como-

didad para el usuario, ya que toda la información se

gestiona de manera centralizada desde un único

punto. Igualmente y de cara al futuro, en el mismo

maestro puede activarse una función de filtrado

para que cuando se conecten al sistema otras dele-

gaciones o sedes, se produzca una gestión optimiza-

da de las acreditaciones, en función de su localiza-

ción y del punto de captura de datos. Gracias a

todo esto, es posible construir una jerarquía en la

que haya usuarios del sistema autorizados única-

mente en su delegación o usuarios autorizados en

grupos de delegaciones, e incluso usuarios maestros

-o superusuarios- que con un mismo y único medio

de identificación, su huella, tengan acceso a todas

las delegaciones, a todas las puertas y a todos los

terminales de control horario.

El proceso de implantación
La migración de una solución a otra se produjo de

una forma sencilla y transparente para el usuario.

Los terminales de fichaje ya existentes fueron rea-

provechados gracias al concepto modular de Kaba;

sólo la tecnología de lectura fue modificada (banda

magnética por biometría), preservando así la inver-

sión inicial del cliente. Igualmente, por medio de

una sencilla adaptación del software del los termina-

les, se habilitó la funcionalidad de control de acceso

en ellos -no activa anteriormente-, sin necesidad de

sustituir o modificar el hardware. También el siste-

ma B-COMM R/3 ERP existente fue aprovechado;

un pequeño cambio en su configuración fue sufi-

ciente para compatibilizar parámetros con la nueva

tecnología biométrica y conectar en tiempo real con

la aplicación de control de acceso Kaba exos 9300,

lo que permitió tener todos los datos forma única y

sincronizada. La implantación de Kaba exos se reali-

zó de forma sencilla y en conexión con el sistema

SAP de Aranda de Duero. Por otro lado, dado el

carácter estándar de las aplicaciones, B-COMM R/3

ERP, Kaba exos 9300 y la Base de Datos SQL Server

2005 fueron instaladas todas ellas en un mismo ser-

vidor, por lo que se redujo el mantenimiento y el

soporte post-venta se ha podido realizar de forma

más rápida y eficaz. Al respecto, el cliente facilitó a

Kaba una conexión remota al servidor mediante una

red VPN, de forma que ante cualquier incidencia en

el servicio podemos ofrecer una respuesta inmediata,

desde cualquier lugar y en cualquier momento.

Y en el futuro, ¿qué?
Una vez implementado y verificada su absoluta inte-

gración, podemos afirmar que el proyecto desarrolla-

do por Kaba para Grupo Leche Pascual es una solu-

ción con garantía de futuro. Es cierto que el trabajo

de integración ha sido arduo y necesariamente muy

meticuloso, ya que bajo una misma plataforma se

han aunado diferentes tecnologías (torniquetes de

paso, terminales de control de presencia y acceso,

identificación biométrica, conectividad TCP/IP, cap-

tura de huellas centralizada, distribución sectorizada

de las mismas…), pero no lo es menos que se han

puesto las bases tecnológicas necesarias para que en

un futuro el sistema pueda escalarse, permitiendo a

todas las plantas y delegaciones de Grupo Pascual

incorporarse y conectarse al proyecto en función de

sus requerimientos. Porque el concepto modular y

escalable de los sistemas Kaba garantiza que cual-

quier ampliación del mismo se realice de forma

transparente y sin problemas para el usuario final, ya

que éste podrá seguir funcionando con el sistema

mientras se llevan a cabo las modificaciones y

ampliaciones requeridas; unos cambios que no tie-

nen que acometerse todos a la vez, sino que es posi-

ble ir incorporando nuevas sedes según las necesida-

des de cada momento. 

Por Iñaki Barettini, Product Manager de Sistemas

de Acceso y Datos de Kaba España.

ibarettini@kaba.es
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Mediante la programación
de las diferentes teclas es

posible reportar diferenciando
entre ausencias oficiales (visita
comercial, médico, etc.) y
posibles pausas de descanso.
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Seguridad y eficacia en la
digitalización de facturas 

Esker, el principal proveedor de soluciones para la automatización de

procesos documentales, propone a las empresas digitalizar sus

documentos de negocio para fomentar la productividad y al mismo

tiempo estar en línea con su política corporativa de respeto al

medioambiente, eliminando el papel de los procesos de gestión

empresarial. Uno de los documentos de negocio críticos para la

empresa es la factura electrónica. La propuesta de Esker se basa en

una adopción paulatina del formato electrónico, permitiendo la

gestión automática de recepción y/o envío de facturas en cualquier

formato y la digitalización segura y legal de los archivos financieros. 
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E
l pasado 13 de marzo, Esker presentó

en Madrid su oferta para la automatiza-

ción de todos los procesos relativos a la

factura, en colaboración con WISeKey,

empresa reconocida a nivel internacional por su

tecnología en materia de seguridad documental y

gestión de identidad corporativa. La solución,

Esker DeliveryWare, ayuda a las empresas a gestio-

nar las facturas electrónicas tal y como obliga la

Normativa de Factura Electrónica ORDEN

PRE/2971/2007 para la gestión de la factura elec-

trónica y su digitalización.

a la digitalización de facturas y otros documentos

contables de cara a la Administración Pública.

Gracias a este contexto, las empresas empiezan a

adoptar la costumbre de trabajar en base a docu-

mentos electrónicos y procesos automatizados que

eliminan la intervención manual.

Por otra parte, Esker ofrece la única platafor-

ma universal que permite la automatización de

todos los procesos documentales desde su recep-

ción hasta su envío, tanto si la empresa desea tener

el software en propiedad o utilizarlo en modo de

servicio externo, enviando sus faxes, correos posta-

les o emails a través de los servidores y centros de

envío de correo postal de Esker. La automatiza-

ción de la factura para Esker es, en palabras de

Jesús Midón, Director General de Esker para

España, Portugal y América Latina “Un documen-

to estratégico que hay que automatizar y digitali-

zar de acuerdo a la normativa vigente y con la

seguridad que permite la tecnología actual, para

eliminar posibles errores por intervención manual,

fraudes, retrasos por gestión no optimizada, y al

final conseguir que se acorten al máximo los ciclos

de pago y de cobro, mejore la tesorería y los resul-

tados financieros de la empresa.”

La Seguridad y Autenticidad de la
Factura: una cuestión de Confianza
La factura y todos los procesos derivados de ella

están en el centro de atención de la legislación y de

la oferta tecnológica actual, ya que por una parte es

el documento clave de entrada y salida de ingresos

de la empresa, y por otro lado porque las personas

que van a recibir, enviar o archivar facturas de

forma electrónica necesitan un entorno de confian-

za. Esta confianza la proporciona el marco legal y

tecnológico que permite cumplir con este compro-

miso. Los certificados digitales son el mejor instru-

mento para proporcionar credibilidad, seguridad y

fiabilidad en las operaciones electrónicas. El proce-

so de certificación digital garantiza la integridad

del documento, la identidad verificable del firman-

te y la imposibilidad de que éste rechace su autoría,

lo que se denomina el “no repudio”. WISeKey es

especialista en este campo, y su oferta se integra en

la solución Esker DeliveryWare de forma que el

usuario puede en cualquier momento, de forma

online, verificar el certificado con la identidad del

emisor y con la validez del documento. Para Javier

Santos, Director de Negocio de WISeKey para

España, “la seguridad en la facturación electrónica

es un elemento crítico por lo que se requiere con-

tar con herramientas que permitan la autenticidad

de origen, la integridad del contenido, asegurar la

¿Por qué tanto interés sobre la factura
electrónica?
España es uno de los países más avanzados en

materia de legislación sobre factura electrónica y

digitalización de documentos financieros. La actual

reglamentación y normativa legal propicia un uso

cada vez más extendido de los certificados digitales

y de la firma electrónica, tanto en el mundo

empresarial y financiero como en la

Administración Pública. Además, Bruselas propor-

ciona un marco legal con plazo hasta el 2010 para

que se cumplan una serie de normativas orientadas

Jesús Midón, Director General de Esker para España, Portugal y América Latina.
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legibilidad en formato origen y la accesibilidad

completa a las facturas”. En concreto, la seguridad

y autenticidad de las facturas electrónicas suponen

5 conceptos esenciales: autenticidad de la firma

electrónica; confidencialidad por código cifrado

(acceso no autorizado a la información); integridad

de la firma electrónica (sin alteración de la infor-

mación de origen), no repudio de la firma electró-

nica (por negación del origen y disponibilidad en

formatos longevos, garantizando la comprobación

de la validez de los documentos firmados en cual-

quier momento). Esta seguridad es proporcionada

por la tecnología asociada a la factura y transaccio-

nes electrónicas, dejando el formato papel en un

nivel muy elemental tanto en términos de confian-

za como de capacidad de volumen tratado.

Un concepto clave para la legalidad de la fac-

tura electrónica es la validez del certificado de la

entidad emisora. Según dicta la normativa vigente:

“Las facturas y documentos sustitutivos remitidos

electrónicamente firmados con certificados cadu-

cados, revocados o suspendidos en el momento de

su expedición no se considerarán válidamente

remitidos a sus destinatarios ni recibidos por

éstos”. La verificación de firma y certificado de la

empresa emisora dentro de la factura es un proce-

so con varios niveles, todos esenciales: verificación

criptográfica (comprobación de la firma y del cer-

tificado); verificación operacional (estado de revo-

cación, fecha de caducidad, estructura del certifi-

cado); verificación legal (validez del certificado

según el MEH, información sobre restricciones

como cuantía límite, etc.); información actualiza-

da (actualización continua de las reglas de valida-

ción de los certificados y sus políticas de aplica-

ción). El mismo nivel de detalle ocurre con con-

ceptos como la interoperabilidad, el sellado de

tiempo, el almacenamiento, el formato de firma

(básica, fechada y validada), entre otros.

Finalmente, cabe destacar que al implementar

la factura electrónica dentro del negocio, se obtiene

un importante ahorro financiero. Tal y como lo

explica Leopoldo Sánchez, Gerente de Cuentas de

Esker Ibérica, “la gestión de facturas electrónicas es

clave para el éxito de cualquier organización debido

al creciente volumen de éstas. De acuerdo a cifras

de la Agencia Estatal de Administración Tributaria

(AEAT), el volumen de facturas anuales en España

calculado para 2008 es de 4.500 millones y el

emplear la e-factura conlleva un ahorro potencial de

15.000 millones de euros. Por lo que contar con

una infraestructura tecnológica segura para la elabo-

ración de las facturas electrónicas se convertirá en

un asunto clave para todas las empresas.” 

Beneficios del uso de facturas
electrónicas
La solución Esker DeliveryWare aporta a las

empresas una potente herramienta competitiva. En

particular, los usuarios de departamentos financie-

ros obtienen un ahorro de costes, mayor agilidad,

simplificación de la gestión y un aumento signifi-

cativo de la seguridad. A nivel de empresa, entre

otros beneficios se encuentran la optimización de

los procesos, la mejora de la imagen, mayores

oportunidades y ventajas medioambientales debido

a la eliminación de papel, material ofimático y

consumibles como tóner, cartuchos, etc. Al mismo

tiempo, la solución dota a las empresas de servicios

de TI más fiables.

Digitalización de facturas de forma
segura y legal
Esker DeliveryWare es también una solución de

archivado que permite que los documentos estén

disponibles instantáneamente mediante búsquedas

avanzadas para mejorar el servicio de los clientes,

acorde con la regulación vigente, elimina los costes

fijos de almacenamiento y mantenimiento de papel

y tiene una fácil integración con cualquier aplica-

ción de negocios del mercado. 

La solución tiene plena validez fiscal y jurídi-

ca: cumple 100% con la legislación y está validado

por el Ministerio de Economía y Hacienda y la

Comunidad Europea. Asimismo, permite eliminar

un elevado porcentaje de las facturas impresas: a

los receptores les aporta beneficios inmediatos

teniendo en cuenta el nulo coste del programa de

consulta, o la agilidad de procesos de validación y

pago/cobro. Cabe destacar también que tiene un

muy elevado retorno de la inversión: los ahorros

de emisión y envío de facturas son estimados en

3,4 € por factura según la Agencia Tributaria, ade-

más de la reducción drástica de los costes de alma-

cenamiento y consultas de las facturas archivadas.

Además se agilizan y pueden enriquecerse las con-

sultas posteriores, por parte de los clientes,

Hacienda, auditorías, etc, y finalmente el espacio

físico de archivado es reducido al mínimo acorde

con la Ley. 

Pero…¿y si mis clientes quieren seguir
con el papel?
La factura electrónica no deja de ser “la última ten-

dencia” en tecnología, y se necesitará algún tiempo

para que todas las empresas acepten dar el salto

tecnológico y equiparse para ello. Durante este

tiempo, y siendo el proceso de facturación un pro-

ceso que no puede ser interrumpido, será impor-

tante poder mantener los formatos tradicionales.

¿Podemos automatizar el proceso y seguir recibien-

do y enviando facturas en papel, por correo o por

fax? Esker ofrece un modelo híbrido automático,

que permite a la empresa enviar o recibir y gestio-

nar las facturas por varios canales (fax, correo,

email) a la vez, gracias a un conjunto de conectores

y a un potente motor de captura, lectura, enruta-

miento (hacia la persona de contacto adecuada),

formateo y envío por el canal elegido. 
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Envío de las facturas
papel desde SAP

Esker adapta su modelo para todas las

empresas, sin importar su tamaño o sec-

tor, siendo la solución que ofrece infraes-

tructuras de TI “no intrusivas” y su mode-

lo está disponible para un uso en propie-

dad o bajo demanda. Cuando la solución

se debe integrar con las aplicaciones

informáticas de la empresa para facilitar la

gestión documental, capturando los datos

y metadatos de los documentos, Esker se

adapta perfectamente a los sistemas SAP.

Por ejemplo, en un contexto de externali-

zación de envíos de facturas en papel, el

envío es automatizado entre los sistemas

SAP y el centro de producción Esker. Con

un simple clic en la aplicación SAP del

usuario, el centro de producción Esker

lleva a cabo, en base a procesos automati-

zados, la impresión, ensobrado, franqueo

y puesta en Correos.

Más información en www.esker.es Leopoldo Sánchez, Gerente de Cuentas de Esker Ibérica.
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TRAZABILIDAD en Gran Consumo:
enfoque metodológico

42

L
a Comisión Europea cree necesario esta-

blecer un marco legal que requiera a la

industria alimentaria a implantar siste-

mas globales de control de TRAZABILI-

DAD. Los requerimientos principales referentes a

TRAZABILIDAD se recogen en el Reglamento

Europeo y son lo siguientes:

– Implantación de la TRAZABILIDAD en

todas las Fases de Almacenamiento, Producción,

Tratamiento y Distribución. 

– Adopción de sistemas para la localización de

empresas que hayan suministrado cualquier sustan-

cia destinada a ser incorporada en un alimento. 

La confianza de los consumidores en la calidad y seguridad de los

productos alimenticios se ha visto azotada en los últimos años

por el impacto acumulativo de crisis sanitarias relacionadas con

productos de alimentación. Estos incidentes y la probabilidad de

otros en el futuro, hace que la industria se plantee si los costes

potenciales de no disponer de una TRAZABILIDAD no estarán ya

superando en mucho el coste de implantarla. 

[ Juan Pablo Palomares. Director de Consultoría de Negocio de Consultia IT ]

Experiencia de Consultia IT
Ante esta demanda del mercado y la legislación,

Consultia IT ha desarrollado una metodología de

revisión de la situación de las empresas de gran con-

sumo ante la trazabilidad, así como los planes de

acción consecuentes para la implantación de estos

requerimientos, sobre todo orientado a aquellas

empresas con un fuerte respaldo en los sistemas de

Back Office SAP R/3. Algunos de los clientes más

importantes donde se ha aplicado esta metodología

son Sara Lee Bimbo y Grupo SOS.

Efectos positivos de la trazabilidad
Abordar un proyecto de trazabilidad aporta una

serie de proyectos en la empresa donde se realiza,

tanto en la parte conceptual y de estudio, como la

posterior de implantación:

– Cumplimiento de normativas europeas

(reducción del riesgo de sanciones administrativas,

con el coste económico que comporta).

– Mejor identificación del producto a lo largo

de la cadena logística.

– Cumplimiento de normativas europeas.

– Rentabilidad “indirecta” de la trazabilidad.

En este apartado podemos hablar del análisis de

los procesos y de la detección de oportunidades de

mejora más allá del “scope” del proyecto (reduc-

ción de los tiempos de proceso por automatización

del trabajo, eliminación de tareas manuales o

duplicidades, disminución de errores en prepara-

ciones y expediciones, mejor control de produc-

ción y de inventarios, reducción de devoluciones

por vida insuficiente, etc.). También estaría inclui-

da la estandarización de procesos, actualmente

diferentes entre distintas plantas y almacenes, así

como la motivación del personal por introducción

de nuevas tecnologías en tareas diarias.

Efectos negativos de la trazabilidad
Pero no pensemos que en este tema todo son

beneficios. También podemos encontrarmos con

algunas consecuencias que podríamos denominar

como negativas:

– Elevado impacto en las operaciones, ya que se

ralentizan los procesos actuales sin obtener ninguna

mejora a cambio (la recogida de información adi-

cional requiere más tiempo). 

– Localización de empresas a las que se les haya

suministrado los productos.

– Etiquetado adecuado para facilitar la TRA-

ZABILIDAD.

Es importante que estas visiones de la TRAZA-

BILIDAD sean percibidas como una ampliación

natural y necesaria de la seguridad alimentaria, y no

simplemente como un suministro de etiquetado

informativo para el consumidor. Esta posición es evi-

dente en la consolidación y actualización de las Regu-

larizaciones de Higiene de la UE, donde la TRAZA-

BILIDAD de alimentos e ingredientes se ha converti-

do en un prerrequisito de la seguridad alimentaria. 
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– Rentabilidad negativa de la inversión realiza-

da. La trazabilidad no añade valor al producto final.

Además, contar con una solución informática

robusta tiene un coste elevado (implantación, for-

mación, mantenimiento, etc.). 

– “Change Management”. El personal no

entiende qué beneficios suponen los procedimien-

tos adicionales, lo que puede generar resistencias,

así como problemas en relación al contenido del

puesto de trabajo.

– Necesidad de planes de contingencia debido a

la automatización de procesos.

– Aumento del tiempo empleado en la ejecu-

ción de algunas tareas especificas.

Requerimientos de un Sistema de
Trazabilidad
Gran parte de las conclusiones del estudio de traza-

bilidad son de procedimiento; de tecnología de la

planta y almacén; de gestión del cambio; y de

modificación en los sistemas de información exis-

tentes. Los principales  requerimientos de un

Sistema para cubrir esta demanda serían:

– La identificación individualizada de todas las

partes en el proceso completo. 

– La automatización de los procesos de captu-

ra de datos. 

– El control de las caducidades y la destruc-

ción de producto. 

– El sistema de información accesible en todos

los pasos con seguimiento de la trazabilidad. 

– La localización del producto tras su envío. 

– El control de lotes en distribuidores y opera-

dores logísticos. 

Para poder desarrollar todos estos efectos posi-

tivos, es necesario plantear una solución “a la

medida” de las características de cada cliente, pero

que al mismo tiempo asegure el cumplimiento de

varios aspectos críticos: 

1.– Definición de un lote de fabricación óptimo.

Debe ser una cantidad homogénea de producto ter-

minado que ha sufrido los mismos procesos de trans-

formación y cuyo registro debe ser único desde su

origen (producción) hasta su fin (comercialización).

2.– Consideración de puntos críticos en la

cadena de fabricación y suministro. En todo cliente

existen una serie de actividades que son claves para

su funcionamiento y que se debe tener en cuenta a

la hora de diseñar e implantar una solución de tra-

zabilidad (control de producción diaria, control de

intervenciones por calidad, control de fechas para

retirado de producto, control de devoluciones, pro-

cesos de reacondicionamiento)

3.– Aplicación de estándares de etiquetado

EAN UCC a UVs, UAs y UMs.

4.– Arquitectura basada en el ERP sin sistemas

intermedios en el proceso y con integración de dis-

positivos móviles (radiofrecuencia online u offline) o

fijos directa o a través de Web Services, que permita

un seguimiento de lotes sin fisuras a lo largo de toda

la cadena logística, incluso cuando el producto pasa a

manos de distribuidores/operadores logísticos y no se

tiene el control del pedido de cliente.

5.– Integración con distribuidores y clientes

mediante herramientas EDI / XML / Portal de

distribuidor.

El primer paso en el establecimiento de cual-

quier modelo de trazabilidad es la definición del

“LOTE DE PRODUCCIÓN”.

El lote de producción debe ser una cantidad

homogénea de producto terminado que ha sufrido los

mismos procesos de transformación y cuyo registro

debe ser único desde su origen hasta su fin. Por esta

razón, en organizaciones con producción distribuida,

se requiere identificar planta y línea de producción.

Utilizar la FCP o la fecha de caducidad puede

no ser adecuado en muchos casos, especialmente si

los turnos de producción son muy variables y exis-

ten adelantos para hacer frente a los pedidos diarios

en periodos de vacaciones o puntas de demanda.

La decisión final sobre el tamaño del lote

(tanda, turno, día, etc.) depende del tamaño de las

tandas de producción por producto y de la rotación

de stocks del mismo, principalmente. 

No es recomendable mantener más de un crite-

rio de lote en una misma organización de produc-

ción, por la complejidad adicional que supone.

El cumplimiento de los estándares de codifica-

ción EAN / UCC es una garantía del adecuado reco-

nocimiento del producto y de toda la información

necesaria (incluido el lote por trazabilidad), evitando

etiquetados múltiples por requisitos específicos de

cliente (utilizar las certificaciones AECOC)

Estos mismos estándares deben exigirse a prove-

edores externos y comunicarse con antelación sufi-

ciente a clientes para permitir su adecuada recep-

ción en el momento del arranque. 
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La importancia de un buen análisis
de costes dentro de un proyecto de
Contact Center

Los Contact Centers se han convertido en centros críticos para

gestionar la relación con los clientes, pero antes de abordar un

proyecto de implantación de este tipo de soluciones, conviene

reflexionar sobre dos de las variables más importantes: el ROI

(Return Of Investment o el retorno de la inversión) y el TCO

(Total Cost of Ownership o la valoración integral de costes). 

[ Raquel Serradilla, directora general de Altitude Software  ]
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A
unque existen muchas definiciones

que se pueden aplicar al concepto de

ROI (Return Of Investment o el

retorno de la inversión), la que creo

más adecuada es la que lo contempla como la

relación que permite determinar la rentabilidad

del capital invertido en un proyecto determinado.

Pero lo más importante de todo es que el cálculo

del ROI ha de ser un ejercicio continuo, ya que

según nos encontremos en una fase o en otra del

proyecto, éste puede ir variando.

Pero es hora de considerar qué premisas debe

cumplir una solución Contact Center para que

incida positivamente en el cálculo del ROI:

– Ha de ser una herramienta de futuro, es

decir, una solución global que contemple la gestión

de llamadas entrantes y salientes, Web, e-mail,

supervisión, etc.

– Debe disponer de una herramienta de super-

visión intuitiva, de lo contrario podremos incurrir

en una inversión demasiado alta de tiempos que

afectará directamente a la rentabilidad.

– El principal obstáculo que ha de vencer un

Contact Centers es la alta rotación. Si disponemos

de un interfaz de agente sencillo, la formación se

reducirá y la rotación tendrá una menor inciden-

cia en los resultados.

– Los Contact Centers son muy dinámicos, así

que es fundamental exigir tiempos de implanta-

ción cortos, así como plazos reducidos en la puesta

en marcha de nuevos servicios.

– La solución debe ser fácil de integrar con el

mundo exterior.

– Bajos costes de propiedad: Ha de diferen-

ciarse la inversión inicial en  tecnología de los cos-

tes posteriores en los que habrá que incurrir.

– Conseguir una independencia tecnológica a

todos los niveles.

A finales de 2003, Gartner realizó un estudio

sobre 251 compañías que habían abordado pro-

yectos de CRM/Contact Center y los resultados

fueron bastante desalentadores:

– Aunque un 71% de las compañías afirmaron

que habían calculado el TCO  (valoración integral

de costes), ese dato por si solo no es suficiente.

– Un 60% afirmaron haber medido benefi-

cios; pero me pregunto ¿en base a qué?

– Un 17% de las empresas afirmaron haber

realizado un análisis del ROI previo a la concesión

de fondos. Pero ¿no hemos quedado en que ese

ejercicio tenía que ser continuo? 

– Y sólo un 5% lo habían hecho bien, ya que

compararon el ROI previo con el conseguido real-

mente después del proceso de implantación.

Llegado a este punto deberíamos reflexionar

por qué las compañías no calculan el ROI: quizás

porque no lo consideran necesario; no entra den-

tro de las prioridades de negocio ni de TI; no se

dispone de herramientas o existe dificultad para

calcularlo; la empresa lo considera importante

pero a posteriori; no se asigna ningún responsable,

o quizás porque no existe una metodología.

Analicemos el ciclo de vida del proyecto y cuál

es el papel del ROI en él:

1. Evaluación de la inversión: en esta fase el

ROI es un mero número.

2. Ejecución del proyecto: aquí es una variable

de contención de gastos y de control.

3. Resultados: en esta fase es la variable que

nos permite analizar si obtenemos o no beneficios.

Lógicamente el proyecto que más visos tiene

de ser exitoso es aquél en que los altos responsa-

bles de la empresa se implican en todas las fases y

lo tutelan porque lo consideran estratégico.
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Otro escenario posible es aquel en el

que el proyecto de Contact Center es iniciado y

financiado por una unidad de negocio, que tiene

una necesidad concreta (por ejemplo, vender

4.000 tarjetas de crédito) por lo que el departa-

mento de IT es el encargado de implementarlo y,

finalmente otras unidades de negocio se dan cuen-

ta de su utilidad y lo usan. 

Una tercera opción, que no tiene porqué

implicar el fracaso del plan que se ha establecido,

pero es la que más probabilidades tiene de hacerlo,

es aquella en la que el departamento de IT se

encargar de financiar, implementar y ejecutar el

proyecto y luego se lo “ofrece” al departamento de

marketing, que puede utilizarlo o no.

TCO (Total Cost of Ownership)
El TCO se podría definir como la valoración inte-

gral de todos los costes, los derivados de licencias,

mantenimiento, gastos humanos directos e indi-

rectos, costes de formación y gastos de viaje en los

que se incurre durante todo el ciclo de la implan-

tación de un Contact Center.

La experiencia en este sentido nos dice que es

muy importante crear dos escenarios posibles y

que lo lógico es empezar por 1 ó 2 servicios de

prueba. Cuando estos estén funcionando de

forma correcta, irlos desplegando. Es decir, abor-

dar el proyecto global por fases.

En la creación de un proyecto de Contact

Center desde el principio, y a dos años vista, la

distribución habitual de costes en un escenario

tradicional es el siguiente:

Recursos internos (RRHH): 51%

Hardware: 21%

Licencias software: 7%

Comunicaciones: 4%

Servicios Profesionales: 4%

Mantenimiento: 2%

Otros: 11%

Esta distribución de costes demuestra, además,

lo incierto de la acusación tan manida de que la

tecnología es “muy cara”, porque lo que realmente

hace es ayudar a que los RRHH trabajen de una

forma mucho más eficaz. Además se puede ver que

más del 60% de esa distribución (51+11) corres-

ponde a los RRHH y eso es una explicación del

triunfo de los Contact Centers en Latinoamérica.

En cuanto a los beneficios que una empresa

puede llegar a obtener a la hora de realizar un

estudio correcto sobre el TCO, podemos enume-

rar los siguientes:

Nos permitirá decidirnos por un integrador

o abordar el proyecto internamente.

Podremos seleccionar el fabricante.

Determinaremos los diferentes escenarios

posibles a los que se enfrentarían los recur-

sos internos.

Elegiremos el escenario adecuado: centrali-

zado, descentralizado, etc.

En principio, no se debe realizar ese estudio a

menos de un año, porque el resultado nos daría

una visión sesgada y además infravaloraríamos los

costes en los que se incurre.

Beneficios que aporta una solución de
Contact Center
Una vez que ya hemos calculado los costes, hemos

de ver cuáles son los beneficios. Aquí la lista

puede ser muy extensa, así que me limitaré a mos-

trarles algunas ideas en las que un buen uso de la

tecnología ayuda a la empresa de forma evidente. 

Por ejemplo, aumenta el volumen de ventas,

la satisfacción del cliente, la media de retención

de clientes, incrementa los márgenes, reduce el

tiempo de formación y contratación, la rotación

de los agentes, el tiempo de dedicación a un con-

tacto, el número de interacciones abandonadas,

etc. Y un punto muy importante, los análisis de

los resultados nos permiten mejorar los procesos y

establecer buenas prácticas.

Para concluir creo que calcular el TCO, cuan-

tificar los beneficios, construir un “business case”

y medir el ROI ayuda a las compañías a justificar

sus inversiones y a aprender de los errores cometi-

dos buscando cumplir las expectativas fijadas.

Actualmente, creo que es fundamental que

dispongamos de ciertos conocimientos en otras

áreas diferentes a las nuestras. Los responsables de

los Contact Center han de adquirir ciertas nocio-

nes en finanzas, o los financieros conocimientos

en este tipo de tecnología, algo básico para for-

mular, gestionar, medir y articular el ROI deriva-

do de las inversiones realizadas.

Por último, creo que es fundamental que todos

tengamos en mente la visión de Gartner: “Durante

2009 aquellas empresas que no establezcan cierto

rigor en obtener y medir el ROI en proyectos de

Contact Center no sabrán el actual y potencial

beneficio que este tipo de herramientas aportan al

negocio y dejarán de ser competitivas”.  
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Excelencias de la Prevención
de Riesgos Laborales
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estaremos posiblemente en condiciones de resolver

y controlar algunas situaciones de riesgos, siendo

necesaria la aplicación de técnicas cualitativas o

cuantitativas más complejas para salir de dudas

ante determinadas circunstancias, en particular si

es posible que se den consecuencias graves.

Cifras de siniestralidad
Estudiando las últimas cifras que ha publicado el

Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el

Trabajo, los datos de siniestralidad de los trabajado-

res con las contingencias profesionales cubiertas

para los periodos temporales que van desde octubre

2006 a septiembre 2007, son las que podemos ver

en los cuadros adjuntos

Estas cifras son el motivo de preocupación de

todas las empresas, el técnico en prevención laboral

sólo está pendiente de que los accidentes bajen

cada año y los que se produzcan sean por motivos

fortuitos. Hay que vigilar que las leyes se cumplan,

que los equipos especiales se entreguen y se usen,

que toda la documentación se tenga a punto y, en

definitiva, que todo lo que se haga para evitar un

accidente sea efectivo.

El trabajo de estos técnicos es duro, ya que se

responsabilizan de que muchas personas  tengan y

cumplan las condiciones adecuadas para la realiza-

ción de su trabajo.

Todas las empresas se preocupan de la calidad

y salud del personal que está trabajando para ellas,

es esencial que los riesgos laborales sean los míni-

mos posibles, para que el trabajador se dedique a

La selección y adopción de medidas

preventivas para el control de riesgos a los que

pueden estar expuestas las personas en sus

lugares de trabajo, requiere cubrir dos etapas

previas que son fundamentalmente en todo

proceso evolutivo: identificar los factores que

generan los riesgos y evaluarlos para poder

conocer su verdadera importancia. La identificación del riesgo es

básica tanto para quienes están expuestos al mismo, como para

quienes tienen los medios para eliminarlos o reducirlos,

obviamente, sólo se puede actuar frente a lo que se conoce, pero

la identificación no es suficiente, será necesario efectuar, además,

un análisis que permita evaluar la magnitud de los riesgos y sirva

como base para una actuación eficaz. 

[ Victoria de la Corte. Directora de Área de i3S ]

S
on muchas las causas que hacen que

nuestros programas no estén optimiza-

dos: urgir en el entorno productivo

real y que empeoran con el tiempo

debido, principalmente, al aumento del volumen

de datos del sistema.

En el mundo laboral, donde los trabajadores

pueden estar expuestos a una gran diversidad de

agentes agresivos, la evaluación de riesgos no es

una tarea sencilla, sino que reviste un carácter

eminentemente técnico que exige ser llevada a

cabo por especialistas.

La verificación del cumplimiento de las regla-

mentaciones sobre aspectos relativos a las condi-

ciones de seguridad y salud en el trabajo es otro

método útil,que puede ayudar en las etapas inicia-

les. Con estas sistemáticas de actuación, que for-

man parte de lo que llamamos análisis preliminar,
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sus tareas y deje de preocuparse por los posibles

accidentes que pueda tener.

Mecanismos de gestión
La realidad es que, además de existir una ley que

todos debemos contemplar y diversas auditorias de

calidad como la OHSA, la preocupación ante la

posibilidad de un accidente, además de personal,

debe de ser de toda la línea de mando que está deter-

minada en la estructura de la empresa. Todos, aparte

del técnico en prevención, son responsables si existe

un accidente. Por eso es necesario realizar una buena

prevención de riesgos laborales y una correcta vigi-

lancia de la salud de nuestros trabajadores.

De este modo, se plantea la necesidad de esta-

blecer mecanismos de gestión que permitan alcan-

zar objetivos de mejora de la Seguridad y Salud.

Un sistema de prevención supone un plan de

prevención de riesgos que incluye la estructura

organizativa, definición de funciones prácticas, pro-

cedimientos, procesos y recursos necesarios.

SAP, empresa líder en el Mercado de ERP,

tiene cubierto en su software este proceso de la

empresa a través de su módulo EH&S

(Environment, Healt and Safety), Prevención de

Riesgos, Salud e Higiene Laboral.

EH&S garantiza el cumplimiento de todas estas

normativas, ayuda a mantener la imagen pública y

soporta, entre otras, el intercambio de información

dentro de  la organización.

El objetivo principal de EH&S es posibilitar y

simplificar la implantación de un único Sistema de

Gestión que complete aspectos del medio ambiente,

seguridad y Salud según la normativa actual, de tal

forma que se rentabilice el esfuerzo de su puesta en

práctica.

Sus beneficios principales son:

– Mejora en la organización de la empresa.

–  Mejora de la competitividad.

– Control y disminución del absentismo.

– Simplificación de los sistemas documentales.

– Una evaluación y seguimiento más eficaz.

– Mejora en la participación de los trabajadores.

– Reducción en las primas del seguro de los tra-

bajadores.

–.Facilitar la toma de decisión en base a una

información fiable y actualizada.

La empresa “i3s”,  Partner de SAP, está especia-

lizada en la implantación de los módulos que con-

tienen el ERP de SAP y más en concreto en la

parametrizacion e investigación de este módulo

EHS. Esta empresa ha logrado, a través de una

buena parametrizacion y estructuración de los

objetos, cubrir con el estándar todas las necesida-

des que tenga un departamento de prevención de

riesgos. Para ello, ha unido la experiencia de la pro-

fesión y el conocimiento funcional, con la expe-

riencia en la técnica, y ha asegurado una implanta-

ción 100% estándar de la herramienta. 

Además, la ventaja de tener la implantación de

otros módulos de SAP es absoluta, dando seguridad

a la integración de la información con el dato

único. No existen problemas de  replicas de bases

de datos, ni los inconvenientes derivados de las

duplicidades. Tampoco encontramos descuadres o

problemas a nivel tecnológico. Solo hay una herra-

mienta que ayuda a hacer el trabajo a los prevencio-

nistas, evitar accidentes y en definitiva ayudar a las

empresas en estos procesos tan importantes. 

El técnico en prevención tiene que hacer su

trabajo y el sistema de información tiene que ayu-

darle, no puede convertirse en un motivo de preo-

cupación. Éste es el lema de SAP para las empre-

sas, de ahí que la herramienta utilizada se convier-

ta en un factor diferenciador. EH&S de SAP otor-

ga el valor añadido de la consolidación, estabili-

dad, facilidad de extracción de datos, integración

con otros sistemas, sobre todo con offices, que

facilitan la gestión del trabajo diario de un depar-

tamento de prevención.

Por todo ello, animo a los usuarios de SAP a

instalar este módulo en sus empresas. La gestión

de los riesgos no es más que la gestión de la cali-

dad del trabajo del personal de la empresa. Si

toda su gestión la tiene en SAP ¿por qué no este

proceso?, ¿por qué no asegurar la información en

un sistema único donde la excelencia del produc-

to está probada?
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BPM y SOA

La convergencia 
de Procesos y Servicios

El camino al BPM (Business Process

Management) no ha sido fácil y se ha nutrido

de los éxitos y fracasos de otros intentos

orientados a lograr la eficiencia

organizacional basada en la mejora de los

procesos de negocio. Para hacer frente a las

necesidades del negocio y de TI, SOA y BPM deben utilizarse

juntos. El modelado, la ejecución y la optimización de los

procesos de negocio de alto nivel, que involucran a las personas

y a los sistemas, son dominio del BPM y como tal, puede ayudar

a SOA a obtener mayor valor de sus servicios. 

[ Por Gerardo Volf - Director REALTECH Software ] Gerardo.Volf@REALTECH.com

48

E
n los años 80, el foco estaba en TQM

(Total Quality Management) seguido a

principios de los años 90 por el BPR

(Business Process Reengineering). A

mediados de estos años 90, los sistemas ERP fue-

ron el foco de atención y se convirtieron en “la

solución a todos los problemas”. Hacia el final de

los años 90, los sistemas CRM fueron implemen-

tados poniendo el foco sobre la visión y experien-

cia de los clientes.

Ahora le ha llegado el turno al BPM, que trae

consigo el síndrome “del iceberg”. Generalmente,

los icebergs sólo muestran el 10% de su masa

sobre el agua y BPM puede ser considerado como

un iceberg, ya que las personas y las organizacio-

nes sólo ven lo que está fuera del agua.

Adicionalmente, lo más interesante de todo esto

es que lo que aparece fuera del agua depende de

logías utilizadas para diseñar, representar, analizar

y controlar los procesos de negocio combinando

las tecnologías de información con metodologías

de “governanza”.

Por su parte, SOA (Service Oriented

Architecture) es una arquitectura de software que

permite la creación y/o cambios de los procesos

de negocio desde la perspectiva de TI de forma

ágil, a través de la composición de nuevos proce-

sos utilizando las funcionalidades de negocio que

están contenidas en la infraestructura de las apli-

caciones actuales o futuras (expuestas bajo la

forma de webservices).

Durante varias décadas ha sido ampliamente

aceptado el hecho que los sistemas de TI no estén

a la altura del propósito para el que fueron com-

prados o desarrollados. Más aún, la evolución

constante de los procesos de negocio debido a las

necesidades de los clientes, produce un alejamien-

to aún mayor de los sistemas que fueron concebi-

dos para soportarlos.

BPM + SOA
BPM y SOA  son las dos tecnologías que, combi-

nadas, tienen el potencial de eliminar estos pro-

blemas. SOA reconoce que lo que es necesario en

el núcleo de los sistemas corporativos de TI es

algo mucho más flexible y dinámico que las solu-

ciones monolíticas de la última década.

En la ausencia de BPM, la lógica del negocio

existe principalmente en dos lugares: a) embebida

dentro de las aplicaciones y la infraestructura de

TI donde está fuera del alcance de los usuarios; y

b) en la mente de los dueños de los procesos de

negocio pero separados de los sistemas y aplica-

ciones utilizadas para soportar las operaciones.

Lo que BPM ha introducido es la habilidad

de abstraer la lógica del negocio (es decir, los pro-

cesos, reglas de negocio, descripciones de tareas,

la percepción y el interés de cada uno. A manera

de ejemplo, el departamento de IT verá la imple-

mentación de tecnología, mientras que Recursos

Humanos verá la Gestión del Cambio y un

Analista de Procesos verá los procesos.

Desafortunadamente, la 'realidad' es lo que

está oculto debajo del agua y es lo que hay que

abordar durante el proyecto de implementación.

Todo esto hace que, a pesar de la expectativa

que genera, el BPM sigue siendo un área confusa

para muchas organizaciones que tienen dificulta-

des para visualizar los posibles beneficios en tér-

minos directamente relacionados con los benefi-

cios para el negocio.

Definiciones
A manera de definición, podemos decir que BPM

es un conjunto de métodos, herramientas y tecno-
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etc.) y permitir al mismo tiempo que pueda ser

gestionada y mantenida por usuarios sin amplios

conocimientos técnicos y sin amenazar la integri-

dad de los sistemas de TI.

En otras palabras, la introducción de una

nueva capa de abstracción como un proceso de

gestión independiente permite que los elementos

de la infraestructura de TI sean gestionados por el

personal de TI, mientras que los procesos de

negocio sean gestionados y mejorados de manera

segura por los propios responsables del negocio. 

De esta manera, SOA permite la orquestación

de los activos de IT, mientras que BPM propor-

ciona la orquestación de los procesos de negocio y

cuando son utilizados conjuntamente, crean el

entorno ideal para construir procesos 'on-

demand' y aplicaciones compuestas, soportando

una verdadera operación flexible del negocio.

En términos prácticos, podríamos decir que

SOA gestiona servicios de negocio mientras que

BPM gestiona procesos de negocio.

Componentes de BPM y SOA
Existen similitudes y solapamiento entre los com-

ponentes de BPM y SOA. Por citar algunos ejem-

plos de esto, podemos mencionar que ambos pose-

en repositorios para los servicios y procesos, utilizan

herramientas para el desarrollo, modelado, diseño y

monitorización y se basan en eventos.

Existen otras áreas, como la simulación de pro-

cesos y BAM (Business Activity Monitoring) que

principalmente corresponden al mundo BPM.

Mientras SOA se ocupa de los Web Services,

BPM se ocupa de los procesos de negocio. En parti-

cular, los componentes de SOA son:

– Desarrollo de Web Services .

– Adaptadores que proporcionan la conectivi-

dad con los sistemas de backend.

– Transformación y enrutamiento de datos.

– Orquestación.

– ESB (Enterprise Service Bus).

– Governanza y Gestión de los Web Services.

– Seguridad.

Por el lado del BPM, podemos mencionar:

– Modelador, orientado a usuarios no técnicos

para el diseño y modelado de los procesos

de negocio.

– Un simulador para permitir el análisis de

tipo 'what-if '.

– Servidor, Motor de Procesos o Driver que

ejecuta y orquesta las actividades humanas y

de sistemas.

– Monitor de las actividades de negocio, lla-

mado BAM.

– Optimizador para el balanceo de carga,

invocación dinámica de procesos y mejora

del rendimiento en tiempo real.

Conclusiones
Para hacer frente a las necesidades del negocio y

de TI, SOA y BPM deben utilizarse juntos. SOA

y sus tecnologías clave (Web Services, Enterprise

Service Bus) proporcionan los elementos clave

para permitir la reutilización de las actuales inver-

siones en TI y facilitar la integración de diferentes

aplicaciones y sistemas. Sin embargo, el valor

clave de estos servicios se realiza en el contexto de

los procesos de negocio.

El modelado, la ejecución y la optimización de

los procesos de negocio de alto nivel, que involu-

cran a las personas y a los sistemas, son dominio del

BPM y como tal, puede ayudar a SOA a obtener

mayor valor de sus servicios. 

Al mismo tiempo, BPM sin la presencia de ser-

vicios reutilizables se hace más difícil y menos sen-

cillo de mantener.

Cada vez habrá más convergencia entre los

servicios y los procesos y por tanto, entre  BPM y

SOA. Sin embargo, el estado actual de la tecnolo-

gía debe evolucionar para que BPM y SOA se

integren plenamente. 
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N
o cabe duda de que la interacción del

usuario con SAP es una experiencia

que mejora gradualmente. Se ha inver-

tido una gran cantidad de esfuerzo e

intelecto en soportar tanto las complejidades técni-

cas (la necesidad de trabajar con un gran número

de dispositivos de display y tecnologías) y los prin-

cipios de diseño ergonómico que conduce a un

interfaz sencillo en pantalla.

Pero los displays estándar de SAP (a través de

los clásicos GUI o Enterprise Portal) sólo son reco-

mendados para los usuarios que utilizan ordenado-

res personales regularmente y que tienen acceso a

uno siempre que lo necesiten.

También habría que pensar en esa gran parte

de la población, que sería o podría ser usuaria de

estos servicios, pero que no pueden porque no

están familiarizados con el entorno técnico de los

PCs en forma suficiente como para utilizar el inter-

faz estándar de usuario, o no tienen acceso a un PC

cuando lo necesitan.

El autoservicio para los empleados es una de

las áreas de aplicación más extensas dentro de SAP.

Ha sido desarrollado para hacer posible el acceso al

sistema, por parte de todos los usuarios de una
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Kioskos de empleado
¿Está convencido de que ha hecho un buen trabajo desarrollando su sistema? Bien,

toda la funcionalidad que usted necesita esta ahora desarrollada. Vamos a utilizar

esto como punto de partida en vez de la verdad absoluta. El reto ahora es

asegurarse de que se usa, más que abusar de ella o incluso ignorarla. El mundo

está lleno de soluciones desarrolladas de forma cara y soluciones para

requerimientos específicos de negocios que simplemente no son efectivas. Las razones por las que

no son efectivas son muchas, pero hay que tener en cuenta que tratan con usuarios “en masa” (no

entendidos que necesitan que sus soluciones sean genuinamente intuitivas), que no resultan

efectivas porque su interfaz de usuario no está preparada para este propósito. 

[ Alejandro Pérez Laorden. Director. ROC Iberia  ]
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organización, permitiéndolos ver y poner al día sus

datos, tanto información puramente personal

(dirección, datos bancarios), como también solici-

tudes en cuanto a vacaciones, permisos, etc.

Resulta primordial la posibilidad de poner al alcan-

ce de todos este acceso a la información.

SAP y Adobe Flex
Por lo que representan, este es un problema perfec-

to para resolverlo a través de la combinación de la

funcionalidad de SAP junto con la tecnología

Adobe Flex de presentación.

Esta combinación de tecnologías, que se desa-

rrolla a través de la estrecha integración de SAP y

Adobe Dating (que se remonta al año 2002), per-

mite que esta aplicación sea capaz de extenderse

más allá de los límites que marcan los usuarios

informatizados. Esto lo consigue a través de dos

enfoques diferentes:

– La utilización de pantallas simplificadas,

mediante las que se consigue un uso genuinamen-

te intuitivo de la aplicación.

– La posibilidad de acceder sin necesidad de

utilizar el PC, haciendo un uso basado en un

kiosko con un lector de tarjetas de identificación.

Este modelo ha sido probado y desarrollado

con la solución “ssX” con servicios estándar de

ESS que garantiza su compatibilidad técnica con

la probada funcionalidad de SAP.

Las pantallas están diseñadas para soportar el

modelo de kiosko, con iconos y controles del

tamaño de un dedo y una estructura con pestañas

que garantizan la facilidad de uso.

El impacto de la interacción de “ssX” es fácil

de ver. Se plantea como un método mucho más

sencillo a la hora de permitir a todo tipo de usua-

rios el acceso a las funciones de ESS, que está, a

su vez, enteramente soportado por el marco técni-

co de SAP y que se puede expandir y mantener

sencillamente.

Los beneficios de este enfoque son variados.

Los más importantes son:

– Mayor capacidad de utilización de las fun-

ciones estándar de SAP.

– Mejora el acceso a las funciones, mediante

el despliegue del kiosco se permite el uso en los

entornos más adversos.

– Técnicamente compatibles con el mecanis-

mo de actualización de SAP.

– Soporte para múltiples idiomas.

Por lo tanto, con el objetivo de conseguir el

mejor y mayor uso de la inversión realizada en

SAP, deben ser considerados la utilización de

mecanismos alternativos para la interacción de

usuario, como por ejemplo la utilización de la

tecnología Adobe Flex y la solución “ssX”, debi-

damente probada y disponible. 

Alejandro Pérez Laorden. 

Director. ROC Iberia. alejandro.perez@roc-group.com

Richard Honnor. 

Technical Consulting Practice Manager. ROC
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¿Por qué es necesario migrar
a la versión ERP 6.0 de SAP?
Ante el incremento de los costes de mantenimiento y

la dificultad para lograr un  crecimiento sostenible en

el negocio por tener que adaptar las herramientas y

aplicaciones a versiones más modernas, se plantea la

necesidad de migrar. Atos Origin con las herramientas

especializadas UET y UCE , te ayudará de una forma

rápida y sencilla a migrar a la versión ERP 6.0 de SAP

y  a optimizar tu negocio. 
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S
on muchas las organizaciones que ven

en las migraciones un problema que

les gustaría evitar, otras en cambio lo

ven como inversiones necesarias que

generarán oportunidades para mejorar el valor de

su negocio actual.

Esta migración, que tiene como objetivo utili-

zar la versatilidad y funcionalidad de las nuevas

herramientas de SAP que van surgiendo en el mer-

cado, además de ayudar en la gestión del día a día y

de aportar un valor añadido al negocio, puede

resultar una tarea muy sencilla si se sabe elegir el

partner adecuado desde el primer momento.

Por lo tanto, es esencial contar con un partner

de confianza y con la experiencia necesaria para

acometer este tipo de proyectos. En este sentido,

Atos Origin cuenta con un gran equipo de trabajo

que se ha especializado durante los últimos 20

años en entornos internacionales complejos y en

proyectos de migración.

¿Qué clase de migración debería abordar?
Gracias a su gran "expertise", Atos Origin está en

disposición de afrontar con las máximas garantías la

complejidad de un proceso de upgrade, abordando

los diferentes tipos de migración que pueden encon-

trarse en función del alcance del proyecto y de la

estrategia que cada compañía decida seleccionar:

– Migración Técnica. La fase inicial de cual-

quier proyecto de upgrade, básicamente consiste en

una migración tecnológica. Las compañías constru-

yen una base sólida para tener los sistemas, procesos

y funciones adaptados al futuro. Con esta migración

se aseguran que todas las funcionalidades que tenían

antes de este proceso funcionan perfectamente des-

pués de ella, eliminando todos los riesgos potencia-

les de mal funcionamiento, estabilizando al mismo

tiempo las operaciones del negocio del día a día. Versiones y estrategia de mantenimiento de SAP

ENTERPRISE SOLUTIONS
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– Migración Funcional. Esta migración está

orientada a compañías que quieren reducir la com-

plejidad de sus sistemas reemplazando y modifican-

do aquellas funcionalidades específicas de usuario

por funcionalidades más estándar. Esta migración

reducirá el número de desarrollos a medida implan-

tados en el sistema, con el objetivo de reducir los

costes de mantenimiento y acelerar el TCO. Está

basada principalmente  en la reingeniería y optimi-

zación de procesos y funciones del sistema SAP

– Migración Estratégica. Está centrada en

compañías que apuestan claramente por el sistema

SAP ERP 6.0 y sus nuevas funcionalidades.

Consiste en realizar ajustes de negocio e implemen-

tar nuevas e innovadoras aplicaciones y soluciones.

Todas y cada una de estas soluciones ayudarán

a reducir el TCO y los costes de mantenimiento,

optimizando las infraestructuras y eliminando la

complejidad de los sistemas. Además, permiten

adaptar los sistemas a los escenarios del futuro

basados en la plataforma tecnológica de integra-

ción Netweaver.

¿Por qué elegir Atos Origin?
Son numerosos los clientes que han confiado a Atos

Origin la tarea de migrar durante los últimos años,

y el éxito en estos proyectos le hacen ser un partner

de referencia en el mercado. Atos Origin, en su

CCT (Centro de Competencia Tecnológico) situa-

do en Bélgica, ha desarrollado dos herramientas

SAP para ayudar a sus clientes en las migraciones y

facilitar los cambios de versión, estos aceleradores

consisten básicamente en :

– Atos Origin Upgrade Evaluation Tool

(UET). Es una herramienta que analiza el/los siste-

mas del cliente y genera un informe con todas las

modificaciones que ha sufrido el sistema SAP, los

objetos parametrizados por el usuario y todo el

código fuente que ha sido modificado para determi-

nar el alcance y la complejidad de la migración.

– Atos Origin Upgrade Cost Estimator

(UCE). Utiliza como entrada de datos la salida

generada por la herramienta UET y genera una

estimación de esfuerzos en cuanto a la duración del

proyecto, los recursos necesarios y el coste aproxi-

mado del proyecto de migración.

Con estas herramientas se analiza la compleji-

dad del sistema SAP del cliente y se generan una

serie de  informes en SAP que determinan el

alcance y la complejidad de la migración. Una vez

calculado el impacto en términos de coste y dura-

ción, facilitan a Atos Origin la posibilidad de

hacer una oferta cerrada para los proyectos basa-

dos en migraciones técnicas.

Estas dos herramientas están a disposición de

todos aquellos clientes de Atos Origin y asociados

de AUSAPE que quieran, sin ningún compromiso,

realizar una evaluación de un proyecto de migra-

ción en su compañía.

Para poder acceder a ellas pueden enviar un

mail a: dles-business_solutions@atosorigin.com

Acerca de Atos Origin
Atos Origin es una compañía internacional de ser-

vicios de tecnologías de la información. Su objetivo

es transformar la visión estratégica de sus clientes en

resultados mediante una mejor utilización de solu-

ciones de consultoría, integración de sistemas y out-

sourcing. La compañía emplea 50.000 profesionales

en 40 países, y su facturación anual es de 5.800

millones de euros. Atos Origin es partner tecnológi-

co mundial para los Juegos Olímpicos, y sus clien-

tes son grandes compañías internacionales de todos

los sectores de actividad. Atos Origin cotiza en el

mercado Eurolist de Paris y ejerce sus actividades

con los nombres Atos Origin, Atos Worldline y

Atos Consulting. 

Para más información: www.es.atosorigin.com
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El 19 de abril entró en vigor el reglamento que desarrolla

la ley de protección de datos de carácter personal (Real

Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se

aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Orgánica

15/1999 de 13 de diciembre, de protección de datos de

carácter personal). El cometido de este reglamento es,

como su nombre indica, desarrollar los artículos

recogidos en la ley de protección de datos personales, pero el

contenido, en determinados aspectos, va más allá del desarrollo de la

ley de protección de datos personales, como ha sucedido con el ámbito

de aplicación de este reglamento con respecto a la ley. 

Esto ha suscitado dudas y múltiples interpretaciones sobre si debe

cumplirse la normativa sobre protección de datos personales a

determinados datos, especialmente aquellos referidos a las personas

que trabajan o prestan sus servicios en alguna empresa, asociación,

administración pública. En definitiva una persona jurídica. 

[ Gonzalo M. Flechoso. Marzo & Abogados ] 
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Datos de personas 
de contacto
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E
n primer lugar, es necesario aclarar las

diferencias que existen entre una ley y un

reglamento. Las leyes, aparte de aprobarse

en las cámaras (congreso y senado) a dife-

rencia de los reglamentos que los aprueba el gobier-

no, están por encima o tienen una categoría superior

a los reglamentos. Las leyes establecen las normas

básicas y generales, mientras que los reglamentos

completan y concretan lo que dictan las leyes.

Así, un reglamento no puede establecer lo con-

trario o diferente a lo regulado en la ley, sólo  puede

concretarlo o completarlo.

Pues bien, en cuanto al ambito esto es lo que

puede haber pasado con el reglamento de desarrollo

de la ley de protección de datos, siendo el ámbito de

aplicación el que establece a qué tipo de datos perso-

nales se les debe aplicar la ley o reglamento.

La ley de protección de datos establece que

dicha ley se debe cumplir en todo tratamiento de

los datos de personas físicas, excepto a los datos que

se tengan para fines personales o domésticos, como

RINCON LEGAL
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pueden ser los que tengamos de nuestros familiares

y amigos en un ordenador de casa, nuestro teléfono

móvil etc. Este ámbito de aplicación viene también

marcado por lo que dicta la Directiva Europea que

regula el manejo de los datos personales, norma esta

que debe tenerse en cuenta al estar nuestro país

obligado a cumplir, a la hora de dictar leyes, la nor-

mativa Europea. En cambio, el reglamento de desa-

rrollo de la ley de protección de datos a excluido

del ámbito de aplicación de dicho reglamento los

datos de personas físicas que prestan sus servicios en

personas jurídicas (empresas, asociaciones, organis-

mos públicos, etc.) si bien, ha especificado cuáles

son los datos de estas personas físicas a los que no

se les aplica el reglamento, en concreto el nombre

dirección, email, teléfono y fax.

Empresa o particular
Ante esto, nos planteamos si la ley de protección de

datos se debe aplicar a los datos de las personas de

contacto, es decir, los de los directores, consejeros,

administrativos, gerentes y empleados, utilizados

para contactar o remitir información a las empresas,

organismo público, asociación, etc. en los que tra-

bajan estas personas. 

El reglamento de desarrollo de la ley de protec-

ción de datos señala que no se le aplicará a estos

datos de personas de contacto. 

¿Qué debería hacer alguien que quiere enviar

información o contactar con una empresa, organis-

mo público, asociación etc. dirigiéndose a alguna de

las personas que trabajan en dichas entidades?, pues

no cumplir con el reglamento en cuanto al trata-

miento de los datos personales, porque este señala

que no entran en su ámbito. En cambio sí habría

que aplicar la ley que sí incluye a los datos de estas

personas de contacto. Dejar de aplicar el reglamen-

to en el manejo de los datos de personas de contac-

to y sí hacerlo con la ley de protección de datos es

difícil, por no decir imposible.

Han sido muchas las dudas que se han suscita-

do sobre este tema. Incluso la propia Agencia

Española de Protección de Datos, organismo que

vela por el cumplimiento de la normativa sobre

protección de datos personales, elaboró un informe

jurídico intentando aclarar este hecho antes de la

entrada en vigor del propio reglamento. 

Las conclusiones fueron que si el tratamiento de

los datos personas responde a una relación de estas

personas de contacto con la empresa, utilizando los

datos como medio de representación grafica del

destinatario de dichas comunicaciones, que es la

empresa, no estarán sujetos a la ley de protección

de datos. Por el contrario, si la comunicación no

tiene que ver con la relación que mantiene con la

empresa en la que presta sus servicios, sino con un

carácter particular, sí estará sujeto a la ley de protec-

ción de datos.

Según esto, los datos personales de un trabajador

que recibe una comunicación relacionada con su

empresa no estarán sujetos a la normativa de protec-

ción de datos, ni al reglamento ni a la ley. Lo que se

hace es excluir del cumplimiento de dicho reglamen-

to a estos datos de contacto. Por otro lado, la ley de

protección de datos sí incluye dentro su ámbito a los

datos de contacto. Por lo tanto, qué deberemos hacer

si alguien reclama el cumplimiento de algún princi-

pio u obligación recogida en la ley, como por ejem-

plo, si un trabajador que recibe a su nombre publici-

dad dirigida a su empresa, solicita una cancelación de

sus datos. ¿Deberá la empresa que remite la publici-

dad satisfacer este derecho de cancelación o, argu-

mentando que de acuerdo con el reglamento de

desarrollo de la ley de protección de datos, no cum-

plir la normativa sobre estos datos personales y no

satisfacer la cancelación.

Todo esto genera inseguridad por el desconoci-

miento, por parte de las empresas, sobre qué debe

hacerse con estos datos de las personas de contacto.

Esta inseguridad se produce por algo que, en cuanto

al ámbito de aplicación, no cumple el reglamento,

que es completar y concretar la ley. 
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Empresarios,
autónomos...
En cuanto a los empresarios individuales, el

reglamento de desarrollo de la ley los

excluye del régimen de aplicación de la pro-

tección de datos de carácter personal cuan-

do el tratamiento de los datos haga referen-

cia a dichos empresarios en su calidad de

comerciantes industriales o navieros. Por

otro lado, no se hace referencia en el regla-

mento a los datos personales de los autó-

nomos, desconociéndose si sobre estos

datos debe aplicarse, o no, el reglamento o

la ley de protección de datos. Esto mismo

ocurre con los datos de los profesionales,

los cuales cita únicamente al englobarlos

en una fuente accesible al público. 



Por otra parte, no deja de ser curioso que las escuelas de negocios

-y la Wharton no es un caso aislado- hayan empezado a estudiar

casos como el de la Wikipedia o el software libre, a partir de

una pregunta simple y aparentemente obvia como es: si tanto la

enciclopedia on-line como el software libre son el fruto de la colabora-

ciones masivas canalizadas a través de redes sociales, con Internet como

medio de comunicación, ¿qué otras cosas serán posibles si aplicamos los

mismos esquemas al mundo de los negocios? Y todo ello cuando todavía

es posible encontrar en las hemerotecas declaraciones recientes de altos

ejecutivos -especialmente de Microsoft- que tildan el software libre de

“antiamericano” y comunista. Muy pocos años han pasado entre estas

declaraciones y, por ejemplo, que Sun Microsystems haya usado este año

“El poder de la comunidad” como lema de su evento anual al que invita

sus clientes del ámbito educativo más distinguidos de todo el mundo.

Parece que esté apareciendo una amplia corriente de opinión, aplicada al

mundo de los negocios, que toma en consideración la verdad inefable de

que por mucha inteligencia que haya dentro de una organización, siem-

pre hay más fuera de la misma. Las tecnologías digitales, con Internet a

la cabeza, están posibilitando los mecanismos necesarios para recoger esa

inteligencia y, ya que estamos, no sólo la exterior, sino también la inte-

rior a la propia institución, no siempre aprovechada, como pondría de

manifiesto el ejemplo clamoroso de Siebel y Oracle. Siebel era un inge-

niero de Oracle que empezó a desarrollar, en el seno de la compañía, el

CRM que lleva su nombre. Ante la indiferencia de Oracle, montó su

propia empresa, Siebel Systems, comprada por la misma Oracle al cabo

de unos años y a un precio muy superior al que le hubiera costado si

hubiera mantenido el desarrollo en su seno.

Uno de los casos históricos, estrella de la constelación que muestra el

poder de la comunidad, seria el de GoldCorp, una empresa canadiense

de extracción de oro. Allá por la mitad de la década de los noventa, los

geólogos de GoldCorp no tenían una idea clara de la viabilidad de las

explotaciones mineras que tenía la empresa en un campo de Red Lake,

en Canadá. La situación era ciertamente delicada, puesto que ponía en

riesgo a la propia compañía. Rob McEwan, el CEO de Goldcorp, hacia

poco que había asistido a un curso en el MIT, en el cual había oído

hablar por primera vez del fenómeno del software libre. Aparentemente

esto le sirvió de inspiración para llevar a cabo una idea absurda, en tanto

que contraria a las prácticas habituales del sector, que consideraba los

datos geológicos como un secreto estratégico que debía ser preservado

bajo siete llaves. Pese a ello, McEwan decidió convocar un desafío a tra-

vés de Internet, con medio millón de dólares en premios, para aquellas

iniciativas que resultasen ser las mejores explotaciones de oro, lo cual

requería la publicación en Internet de los datos geológicos. El éxito de

esta, aparentemente descabellada iniciativa, mostró lo acertado de la idea

de McEwan: el cincuenta por ciento de los lugares de explotación identi-

ficados por los participantes en el desafío eran nuevos, y de estos, el

ochenta por ciento era yacimientos ricos y rentables. Las acciones de

GoldCorp experimentaron un aumento espectacular, la empresa todavía

hoy se enorgullece, en su web, del experimento y en las escuelas de nego-

cios, empezando naturalmente por las relacionadas con el MIT, el caso

de McEwan y la GoldCorp, es presentado como un ejemplo paradigmá-

tico de inteligencia colectiva: conectar personas con la ayuda de las tec-

nologías de la información con el objetivo de facilitar que puedan apor-

tar sus ideas para resolver problemas, innovar y todo aquello que ayude

al buen funcionamiento de la empresa o de la institución. Ya se lo había

anunciado: siempre, absolutamente siempre, hay más inteligencia fuera

de cualquier institución que dentro, con la paradoja adicional de que las

estructuras organizativas internas, a menudo, ni siquiera acostumbran a

sacar partido de la inteligencia interna.

En definitiva, un principio que, aunque pueda parecer muy obvio, se

está convirtiendo en uno de los argumentos básicos en la defensa de las

nuevas formas de organización social, institucional y empresarial deriva-

das de las posibilidades que han abierto las tecnologías de la información

y de la comunicación. Los hay que se refieren a este fenómeno como Web

2.0 aplicada al mundo de los negocios. Si quieren saber más, el libro que

les mencionaba al principio puede ser una buena referencia inicial.

Libert, B. & Spector, J.: We are smarter than me. How to unleash the

power of crowds in your business. Wharton School Publishing. 

New Jersey. Diciembre 2007.  
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Nosotros somos más inteligentes que yo

“We are smarter than me”

es el título de un libro

publicado este año por la

editorial de la Wharton

School, una escuela de

negocios asociada a

Universidad de

Pennsylvania. Se trata de

un libro curioso por, al

menos, tres razones: en

primer lugar, por su contenido, destinado a glosar

el valor de la inteligencia colectiva aplicada al

mundo empresarial; en segundo lugar, por el hecho

que haya sido publicado por una editorial asociada

a una escuela de negocios tradicional, y en el

tercero porque, a pesar de su pomposo título, en el

fondo se trata del resultado de una experiencia

fallida en buena parte y que, precisamente,

haciendo honor al título, trataba de que este libro

fuera el fruto de la colaboración de miles de

autores distribuidos por el mundo, comunicándose

a través de Internet. Hay que decir en buena parte

fallida, porque el libro no ha podido ser -por

diversas razones- una obra colectiva de miles de

autores, puesto que en su versión actual tiene tan

sólo dos: Barry Libert y Jon Spector, aunque eso

sí, por todo el libro aparecen contribuciones de una

comunidad -o red social- creada a estos efectos. 






