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ovilidad e Informaciéon, un binomio inseparable. A medida
que avanzamos hacia la denominada Sociedad de la
Informacion, el acceso (en cualquier momento y lugar) a toda
la informacion de nuestra organizacion se hace indispensable.
Dada la importancia de este asunto, en esta ocasion os describimos dentro del
apartado Alboan, algunos de los dispositivos que permiten estar “a/ways on”
(siempre conectados) a nuestra Red Corporativa pudiendo de esta manera,
acceder a un abanico cada vez mas grande de servicios para el desempeio
diario de su trabajo.
En este tultimo Boletin os proporcionamos, ademas, una “Guia de
Comportamiento” o “Directrices” que todos deberiamos seguir a la hora de
usar el famoso servicio del Correo Electronico (o e-mail), lo cual nos
permitird hacer un uso mas responsable del mismo asi como evitar los
problemas que se mencionan en el articulo de la pagina 6.
Dentro del primer tema del Aurrera hemos expuesto en esta ocasion, un
nuevo concepto llamado BPM, que si bien se estd usando como solucion
tecnologica principalmente en el sector privado, empieza a dar sus primeros
pasos en el ambito publico.
En cuanto a la seccion Breves, se han incluido dos articulos. El primero de
ellos, referido al nuevo “producto” que esta desarrollando Microsoft (y que
podriamos calificar como el nuevo PDF) y que pretende hacer frente al
famoso producto de Adobe. Y en segundo lugar, dada la importancia que esta
adquiriendo el fenomeno del SPAM (tal y como ya comentabamos en un
Boletin anterior), y a los nuevos derechos que nos proporcionan las Leyes y
Reglamentos que regulan la Sociedad de la Informacién, os informamos de
las sanciones que recientemente a impuesto la Agencia Espafnola de
Proteccion de Datos por distribuir
consentimiento expreso del destinatario.

informacién via e-mail sin el
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@ BPM o BPMS son las
iniciales en inglés de
“Business Process
Management Systems” que se
puede traducir como
“Sistemas de Administracion
de Procesos Empresariales” o
“Sistemas de Gestion de
Procesos de Negocio”.

El BPM es basicamente un
conjunto de soluciones de
software, procesos de negocio
y soluciones de seguimiento
que una vez combinadas
permiten a una organizaciéon
analizar el Impacto Funcional,
Organizativo y de Sistemas si
introducimos un cambio en
los procesos de trabajo
internos.

[Ver: “Otros Conceptos”]

(2) ERP/CRM: Almacenes de
datos con valor limitado que
no poseen los medios
necesarios para extraer y
consolidar informaciéon
relevante desde diferentes
sistemas.

Para conocer las
caracteristicas de estos
sistemas, podéis consultar los
siguientes articulos del
Boletin AURRERA:

e Ejemplar N© 6:
“ERP/CRM”

e Ejemplar N© 12:
“Del BI ... al CPM”
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BPM

Hoy en dia el BPM® es una de las herramientas basicas que permite
a las empresas optimizar las grandes inversiones que han realizado
en Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion (TIC) hasta la
fecha. Las dos caracteristicas principales de estos sistemas son la
agilidad y flexibilidad que proporcionan a las entidades para poder
responder de forma rapida a los cambios del mercado.

pesar de las grandes

inversiones que muchas

organizaciones han realizado

durante los tltimos afos para
controlar todos los procesos sobre los que
basan su actividad empresarial, atin no lo
han conseguido.

La necesidad de controlar y/o gestionar
adecuadamente los Procesos de Negocio
de una empresa ha existido siempre. Sin
embargo, con la llegada de las TICs y en
especial de los sistemas corporativos del
tipo ERP y CRM®), fue cuando se inici6 la
automatizacion real de esos procesos. El
software utilizado hasta ahora por las
empresas para llevar a cabo
esa automatizacion tenia
un gran inconveniente: la

adaptarlo a las necesidades de cada uno,
pero una vez que se ha secado, se
convierte en hormigén y obliga a las
companias a adoptar formas de hacer
negocios poco flexibles de cara al futuro.

EL BPM

Los sistemas BPM engloban actualmente
un conjunto de productos y soluciones
tecnoldgicas que han ido evolucionando
durante los tltimos afos. Bajo estas siglas,
se agrupan desde los sistemas de
Integracion de Aplicaciones Empresariales
(EAI) hasta los que automatizan los flujos
de trabajo (Workflow). En algunas
ocasiones, se suelen utilizar
herramientas del tipo
Business Inteligence (BI) para

poca flexibilidad que daba ' .4. la monitorizacion de los
a sus usuarios. Muchos x _ procesos criticos.

expertos indican que estos "}""d’_'a‘_—*] Segtin los expertos, este tipo
51ste'mas son  muy = de soluciones BPM solo
parec‘ldo'staverter c'emento; ,":l_ tendran éxito si se instalan
al prneipio s ﬂul‘do yes 7.4} 4+ como un nivel independiente
posible hacer cambios para r 1 sobre los sistemas ya

OTROS CONCEPTOS:

Los PROCESOS |
(elementos basicos e
intangibles que estan

presentes en
organizacion) definen por

una parte la forma en que

se ejecutan las operaciones, y por otro
lado, como se coordinan éstos con los
elementos involucrados (aplicaciones,
personas, departamentos, proveedores,
clientes y partners).

Es imprescindible identificarlos, asignarles
unos objetivos y por ultimo, medirlos para
poderlos gestionar adecuadamente y
conocer asi su evolucion.

cualquier I% - .: —

- Las POLITICAS de la entidad
(o Reglas del Negocio) son el
elemento mas cambiante ya
que definen parametros como
el riesgo, el precio, los
descuentos y las decisiones
que se aplican durante la vida
de un proceso.

La MODELIZACION o Creacion de
Modelos es el conjunto de técnicas y
representaciones graficas plasmadas
sobre una base de datos, que permiten
representar e identificar cuales son, entre
otros, los puntos de encuentro con clientes
y colaboradores, los procesos y flujos de
informacién.
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instalados, permitiendo a las empresas
rentabilizar las inversiones tecnoldgicas
realizadas en el pasado.

INTEGRACION Y BENEFICIOS

La instalacion de una solucion BPM
conlleva una serie de beneficios (tanto
tangibles como intangibles) que permiten:

v Incrementar el
nimero de
actividades que se
ejecutan en paralelo
(Reestructuracién
Organizativa).

v/ Minimizar el tiempo que se necesita
para acceder a la informacién, lo cual
mejora la atenciéon y servicio al cliente
(Integrar Sistemas).
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“El BPM es la evolucioén
natural de los Workflow.”
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v’ Permitir la participacién y colaboracién
de todo el personal.

v’ Agilizar la adaptaciéon de los procesos
frente al cambio (Mejora Continua de
Procesos).

Una de las mayores

SU IMPLANTACION

A la hora de poner en marcha un proyecto
de BPM, lo méas importante es la
identificacién y definicion en papel de los
PROCESOS®). Posteriormente hay que
definir el flujo de tareas, las reglas de
negocio y la relacibn con otras
aplicaciones, sistemas
y/o usuarios que deben
soportar esos procesos.
Por ultimo, se realizara la
seleccion de wuna
herramientas del
mercado y se elaborara
un plan detallado para su implantaciéon y
posterior utilizacion.

El principal problema al que nos podemos
enfrentar a la hora de realizar los pasos
anteriores, es que una entidad no conozca
bien toda su empresa (y tampoco sus areas
de negocio) y por lo tanto, que no tenga
identificados y monitorizados sus
procesos. Por esa razén, hoy en dia,
muchas organizaciones estin
aprovechando la implantacion de los
BPMS para optimizar sus procesos y
recursos.

Una vez concluido el despliegue del BPM,
podremos monitorizar el rendimiento de
los procesos de una manera facil y flexible,
es decir, los propios expertos del negocio
(sin depender del personal informatico)
podran modificar las reglas prefijadas
mediante un lenguaje natural y actualizar
los propios procesos en tiempo casi-real.

El monitorizar los procesos nos permitira
saber cual es su resultado, rendimiento y
evolucidn. Sélo de esta manera podremos
implementar en la organizacion un ciclo de

Mejora Continua y

ventajas que destacan una T
y otra vez los proveedores,
es la posibilidad que -
ofrecen los BPMS de :
relacionarse o integrar
aplicaciones ya instaladas (el
en nuestra organizacion,

sin que sea necesario, por

tanto, eliminar o sustituir

lo que ya existe. Ello se .

consigue afnadiendo el

BPM como una capa independiente sobre
todos los sistemas.

=+ tener realmente
controlados nuestros
= i procesos de negocio.

Esta monitorizaci6én

= marm puede ser activa

el o (“tiempo real”) o

pasiva  (anélisis

I posterior). Sea una u

otra, ésta permitira a

las empresas

reaccionar a tiempo,

cambiar los procesos existentes, e incluso,
cambiarlos sobre la marcha.
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(3) Para ello, se recomienda
elaborar, en primer lugar, un
mapa o esquema del proceso
“tal como es”, es decir, tal y
como existe en la actualidad
(detallando las personas que
realizan el proceso y como se
hace). Una vez detallado el
proceso, se podran
determinar las mejoras a
incluir.

Para conseguir esto, es
imprescindible contar con la
colaboracion de todos los
implicados, promoviendo
para ello unos buenos canales
de comunicacion entre el area
TICy el resto de los
Departamentos.
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4 MAS INFORMACION:

- Estudio de 9 workflows
(www.waria.com/books/study
-2004.htm)

- Relacion de productos BPM:
www.waria.com/books/study-
products.htm

- Relacion de Vendedores:

www.bpm.com/Vendor_Table
.asp

EJEMPLOS REALES

Si bien la mayoria de las
instalaciones se han realizado
en el ambito privado, el sector
publico esta empezando a
hacer uso de estos sistemas,
principalmente en la
tramitacion de expedientes, lo
que posibilita el mejorar la
atencion al ciudadano.
Actualmente, por ejemplo, la
Unidén Europea esta
gestionando mediante un
BPM todos los procesos
relacionados con la
certificacion de hospitales en
los paises de la union.

Pag. 4

BPM vs WORKFLOW

Actualmente existe una cierta confusiéon
sobre el significado y caracteristicas reales
del BPM frente a los tradicionales
Workflows.

El BPM, (segin algunas definiciones) es la
“evolucion natural” de los Workflow. En el
caso del BPM no solamente se definen las
tareas y su seguimiento, sino que se puede
definir el ciclo completo de un proceso
(desde su disefio inicial hasta la
explotacion de la informacién que de €l se
obtiene).

Por su parte, el Workflow normalmente se
ha entendido como una tarea en la que se
debia generar o firmar un documento para
su aprobacién y poder continuar con la
ejecucion del proceso. Razdén por la cual,
se suele asociar el concepto Workflow
simplemente con la gestion documental.
De todas maneras, con el paso del tiempo,
estas tecnologias llamadas Workflow, han
ido evolucionando (afiadiendo nuevas
funcionalidades) pasando desde la simple
automatizacion del enrutamiento de
documentos y actividades entre personas,

LOS PROVEEDORES:

El mercado de soluciones

ERP, Bl y herramientas analiticas.

empresas: desarrollar una

Comshare, Longview, SRC,
OutlookSoft, Closep-Loop, mcheph;ms
Armstrong-Laing) y/o soluciones _
del tipo ERP (Oracle, ﬁ;ﬁ: \
PeopleSoft, SAP, Microsoft g";‘j‘#
i Business Solutions). Colcom
H . Elity
i Recientemente Gartner Group,  Focus Soltens
i ha posicionado a Filenet (con la  go*®
plataforma P8) como principal :Es&mr
proveedor de BPM segun su Mftasgm
analisis o Cuadrante Magico e,
“Pure-Play BPM”. e Crovm
Por otro lado y segun un informe  RulesPowar

. Sungend
basado en los ingresos por synihaan
licencias y mantenimiento, la &
firma Hyperion detenta wra
actualmente el 21% del mercado ™' _/
BPM. @

Effectiveness

BPM,§
comprende proveedores de soluciones :

Son muchas, por tanto, las opciones o'
alternativas que estan a disposicion de las i
solucion
integrada a partir de distintos productos,§
adoptar las propuestas de los proveedores :
de BI (Cognos, Applix, Hyperion, SAS),:
soluciones de andlisis financiero (Cartesis, :

a la coordinacion de los procesos de
negocio implicando a todos los recursos.
Por ese motivo, en la actualidad muchos
usuarios los denominan BPM.

Efficiency

/@“

&

Desde un punto de vista general, podemos
decir que se esta sustituyendo el término
WorkFlow (que estd mas asociado a
tecnologias de los afios 90) por el término
BPM.

CARACTERISTICAS

Aspectos a considerar a la hora de hacer la
evaluacion de un producto BPM:

e Aplicacion de back-end tnica. Varias
soluciones del mercado actual de BPM
afirman ser una nica soluciéon, pero en
realidad poseen multiples procesos
BPM débilmente unidos entre ellos. Por
ello, es imprescindible mirar més alla
de la interfaz de usuario a la hora de
seleccionar una solucién BPM.

e Front-end basado en web. Un sistema
basado en web permitira a los usuarios
un acceso facil y desde cualquier lugar.

Cheallengers Leaders
DST. Filaial «
F.ujltsu . . it
Transflow . .
CommerceQuestHMG - Pegasystems
i HendySoft= - Matastorm
Abili Adcbe
to ty Magic - Cuovady -
Execute = Ultimus SaW'Jum' =
o +FlBgo | ac)
™ -
~k. Claar + Identitech
T Insessians  Azlion-
*. + Teamplate
Lombardi. - Craiasol
= CLink )
« Intalia
* AVED
Asg of May 2003
Miche Players Visionanes

Completeness of Vision je
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e Herramientas. Los usuarios deben
poder extraer, manipular y presentar
los datos (estructurados y no
estructurados) usando herramientas
conocidas y sencillas.

e Una Ttnica BD.
Aumenta la precision
y consistencia de los
datos.

e Acceso a informacion
de detalle. Permitir al usuario anadir
explicaciones y/o anotaciones a la
informacién obtenida.

e Seguridad y autenticaciéon de usuarios.
(LDAP, encriptacion, ...)

e Motor de Reglas de Negocio robustas y
flexibles.

Focus
of Management
Operations by Objectives

W Organizational

Communication
Gap

l Data

Focus Hardware/
of Software
IT

e Interfaz grafica.
e Gestion de Excepciones y Alertas.
¢ Ejecucion paralela de actividades.

e Sistema de cuadro de mando integral.
Si bien no es una funcién propia de un
BPM es conveniente integrarlo con un
producto de Business Intelligence que
tenga un Cuadro de Mando Integral 6
BSC.

e Poder cambiar los

procesos “en

“Una de las ventajas del BPM
es la integracion de las
aplicaciones ya instaladas en
nuestra organizacioén.”

. Business and IT

caliente” (“On the Fly”).
e Subprocesos y procesos encadenados.

e Listados estadisticos.

e Calendario laboral
(Fiestas y horarios).

e Integraciéon con
otros sistemas
(herramientas
ofimaticas, ERPs
existentes, etc. )

CONCLUSIONES

BPM (y otras muchas disciplinas y/o
tecnologias como CRM, ERP, etc.) no son
solo otra aplicacion informatica mas
responsabilidad tdnicamente del
departamento TIC, sino que tienen un
componente muy
importante de NEGOCIO
en el que debe participar
toda la empresa.

Hoy dia, las entidades
necesitan gestionar sus
procesos de negocio (tanto
internos como externos)
en tiempo real para poder
tomar asi decisiones
acertadas. Gracias a los
sistemas BPM se pretende
facilitar el diseno de
procesos que aprovechen al maximo los
recursos ya disponibles, eliminen lo
innecesario de las funciones actuales y
optimicen, ademés, la prestacion de
servicios de la forma maés flexible posible.

Diversas consultoras estiman que estamos
ante el entorno tecnolégico que més
variaciones experimentard en el préximo
trienio.

Tabla comparativa de caracteristicas

Business Intelligence (BI)
| Workflow

Proporciona soluciones fragmentadas

Maneja datos estructurados (datos numéricos
de BD)

Son procesos rigidos

Requiere usar soluciones nuevas

Requiere un proceso manual para obtener la
informacion

Business Performance Management
(BPM)

Proporciona una solucioén unificada, es decir,
una Unica version de los hechos

Maneja datos estructurados y no estructurados

Se trata de un proceso o sistema adaptable a
las necesidades de la entidad (flexible)

Permite aprovechar tecnologia ya existente

Suministra la informacién requerida en tiempo
real, permitiendo incrementar la agilidad
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Congreso Nacional de
BPMS

El pasado mes de febrero
se celebr6 en Madrid el
denominado “1¢r Congreso
Nacional de BPMS”.

Si bien los BPMS son un
tema atin novedoso en
Espana, la participacion de
cerca de 300 profesionales
de todas las comunidades
indica que las tecnologias
BPM se han convertido en
una de las tendencias de
futuro para la
optimizacién de los
procesos de negocio en
cualquier organizacion.

www.iitgroup.com/BPMS

7
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) Correo Electronico
(Electronic Mail en inglés 6
abreviadamente email): es un
servicio de red que permite a los
usuarios enviar y recibir
mensajes a través de una red
(como por ejemplo Internet).
Junto a los mensajes también se
pueden enviar ficheros adjuntos
de todo tipo (videos, imagenes,
escritos, etc.).

Su nombre viene de la analogia
con el correo ordinario por la
utilizacion de buzones (en este
caso servidores) intermedios
donde se depositan y recogen los
mensajes.

Este servicio fue creado en 1971
por Ray Tomlinson. En aquel
entonces ya existia un sistema de
mensajeria en cada computadora
(que era compartida por varios
usuarios), pero no uno que
permitiera enviar mensajes a otra
computadora de una red.
Tomlinson eligio la arroba (@)
como divisor entre el usuario y la
computadora en la que se aloja la
casilla de correo porque en inglés
@ se dice “at” (en). Asi,
pepe@maquina.com se lee como
pepe en la maquina.com.

Pag. 6

LOS 7 PECADOS DEL E-MAIL

Actualmente, numerosas relaciones personales, el cierre o no de
grandes negocios, las comunicaciones corporativas, los cotilleos de
miles de personas y el ritmo de trabajo de miles de empresas de todo
el mundo dependen de los correos electronicos®).

oy en dia, una buena parte de

nuestras comunicaciones

dependen del correo

electréonico o e-mail. A estas
alturas, que el correo electronico sea una
de las aplicaciones més usadas de todos
los tiempos ya no es una novedad para
nadie. Se estima que en 2006 cerca de
60.000 millones de e-mails cruzaran
diariamente la red Internet. Si
comparamos eso con los escasos 22
millones de cartas y paquetes postales que
a dia de hoy se reciben por ejemplo en
Espafia cada dia, nos daremos cuenta de
la gran importancia que tiene esta utilidad
llamada Correo Electronico.

LAS MALAS COSTUMBRES

Hasta ahora, no habian sido estudiados
con detalle los “vicios” o “malas
costumbres” que todos nosotros vamos
acumulando dia a dia, a medida que
recibimos (y enviamos) nuevos correos
electrénicos. Unos vicios que, a la larga,
pueden resultar bastante caros tal y como
veremos. En este sentido, recientemente,
se ha dado a conocer un estudio que
pretendia identificar

los principales

inconvenientes que Tt oA
este medio de A

comunicacion puede =
ocasionar en el N

trabajo diario. Entre
las conclusiones del
informe, la consultora ﬁ
que ha llevado a cabo
el analisis ha dado en
conocer los deno-

minados “siete pecados -capitales” del
correo electronico (y que detallaremos en
profundidad mas adelante).

El correo electréonico supuso desde su
origen una revolucion en nuestra forma de
entender la comunicaciéon
y los negocios, pero
cuando su uso se expanda
aun mas, serd necesario
un cambio de com-
portamiento o una nueva
actitud de todos nosotros
ante el correo y su uso. De lo contrario, los
siete pecados capitales identificados se
agravaran aiin mas.

El estudio

Entre las conclusiones que arroja el
estudio antes comentado podemos
destacar que el e-mail es fuente habitual
de conflictos (el 10% de los
usuarios ha tenido algin
incidente por un correo
electrénico), el 25% se / [/ - )'I
siente molesto si recibe un /
mail que no espera o no ha \-. /
solicitado, 8 de cada 10 \\ <
tiene una mala opini6n de C
los remitentes que no
cuidan las formas en sus mensajes
(tanto es asi que cuatro de cada diez
usuarios, se forman una primera
impresion buena o mala de alguien
seglin como sea el primer email que
reciben de esta persona) y el 60% de
los directivos creen que se retrasan
la toma de decisiones comerciales
(ventas o compras) si no se
responden a tiempo los mensajes.

¥
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LOS 7 PECADOS

A continuacién, os detallamos los
denominados “siete pecados capitales”
mas sufridos por los trabajadores que
hacen uso del correo electronico:

1. PASARLO POR ALTO:

Es la tendencia a no responder. Uno de
cada diez encuestados
se queja de recibir
tantos correos que no
tiene tiempo material
para contestarlos todos.
Mas de una quinta
parte de los en-
cuestados temen volver a la oficina
después de alguna ausencia (como por
ejemplo unas vacaciones) debido a la
cantidad de correos que saben les estan
esperando. Por otra parte, el 60% de los
encuestados cree que los correos no

respondidos retrasan la toma de
decisiones comerciales. Ademas, no
responder a los correos,

provoca que el 79% de los
usuarios tenga que realizar
un seguimiento del mismo,
retrasando ain méas sus
propias tareas.

2. NEGACION:

Consiste en fingir no haber
recibido un correo de
alguien. Cuanto menos respondemos,
mas culpables nos sentimos. Uno de
cada diez encuestados confiesa sentirse
culpable en el trabajo por no haber
respondido el correo. En algunos casos,
los encuestados han recurrido a fingir no
haber recibido un correo cuando se les
ha pedido wuna contestacion,
- generalmente por
vergiienza ante la
falta de atencién. No
hay que olvidar
que un correo no
contestado  puede
suponer no cerrar un
acuerdo o negocio,
ademas de ser un claro
sintoma de mala educacion.

3. SUPOSICION:

Es la mala costumbre de suponer que
todo el mundo ha leido un correo

Boletin Divulgativo AURRERA N° 18 (Junio de 2005)

“Para evitar los problemas
que puede ocasionar un
email, es suficiente con de

aplicar el sentido comun.”

urgente. Demasiadas personas se
limitan a enviar un email para
comunicar una informacién urgente y
después confian en que haya sido
recibido (y leido) por todos los
destinatarios. A este respecto, a un 27%
de los encuestados les molesta que el
correo importante se envie sin ningin
tipo de aviso especial adicional, como
una llamada telef6nica, o
con el simbolo de
“urgente” que la mayoria
los programas
permiten usar.

4. PALABRERIA:

Es la tendencia a extenderse mas de lo
necesario. A los usuarios, también les
molesta recibir paginas de texto que
requieren una busqueda de la
informacién mas importante o de aquel
dato que mas les afecta. Una tercera
parte de los encuestados destaco este
hecho como especialmente irritante, y
son los cargos de
mayor nivel de respon-
sabilidad quienes maés
lo sufren. También
molestan las imégenes
o archivos adjuntos
demasiado grandes (o
“pesados”).

5. PARA TODOS:

Consiste en mandar el mismo correo a
todo el mundo, incluso a las personas a
las que no les incumbe el tema. Mas de
la cuarta parte de los encuestados se
muestra frustrada por recibir mensajes
que no le afectan, siendo éste un
problema al que se enfrenta el 30% de
los directivos de alto nivel.

. DEJADEZ:

Consiste en escribir con faltas de
ortografia, con

argumentos Mm‘
inconexos y/o 2% % mmw s BIE
con un lenguaje

confuso. La I

mayoria de los
encuestados

'
Tt LLL L
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tiene una i

INIA sz =) S
opinion - nega- .. reaeitiihi:
tiva de aquellos o
que envian
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Distintas aplicaciones de
Correo Electrénico

Outlook (Microsoft)
Exchange (Microsoft)
Messenger (Netscape)
CC:mail (Lotus)

Eudora

Evolution (GNU/Linux)
Kmail (GNU/Linux)
Via web o Webmail

(p-€j. Hotmail, Mixmail, ...)

Pag.7


http://www.euskadi.net

un pais

en marcha

EUSKO JAURLARITZA

GOBIERND VASCO

LA
LA
0~
."/. -

NUESTROS DATOS

En el caso del Gobierno
Vasco, durante los primeros
meses del presente afio, se ha
podido contabilizar una media
de 3,8 mensajes enviados al
exterior por usuario y diay de
3,9 mensajes recibidos desde
el exterior también por
usuario y dia. Lo cual puede
darnos idea de la gran
cantidad de mensajes que
circulan diariamente por la
red de datos.

XXX XHHXXKXKXKXH*

OTROS DATOS

Por otra parte, en relacion al
nimero de buzones de correo
existentes actualmente en el

mensajes mal escritos y con errores
ortograficos y gramaticales. En estos
casos los receptores pueden considerar
que los remitentes son dejados y
descuidados, lo cual, dice poco a favor
de ellos. En algunos casos los cargos de
alto nivel tienen una visiéon negativa de
los correos mal escritos, ya que un 41%
ve en ellos una muestra de pereza e
incluso de falta de respeto por parte del
emisor.

7. FALTA DE TACTO:

Consiste en no
emplear el tono
correcto.  Enviar
mensajes cortos y
bruscos sin atender
a los modales
necesarios puede
dafiar una relacioén
(laboral y/o
sentimental) de
forma no in-
tencionada. Uno de
cada diez encues-
tados, confesd
haber tenido enfrentamientos con algin
compaflero o con terceros porque
malinterpretaron lo que se decia en un
correo electrénico.

LAS CIFRAS DEL CORREO

Segun un estudio publicado a finales de
2001, el numero de buzones o cuentas
de correo personales que existian en ese
momento en el mundo era superior a 500
millones, de los que mas de la mitad

LAS 7 REGLAS BASICAS

La principal causa que nos hace perder
tiempo y puede )
llegar a generar
conflictos entre los
interlocutores a la
hora de hacer uso
del Correo
Electrénico, es la
falta de wunas
normas o guia de comportamiento ante
este servicio.

En este sentido, una vez que
ya hemos detallado vy
conocemos cuales son los
defectos... aprendamos a
evitarlos. Y para ello, os
presentamos a continuaciéon
unas DIRECTRICES o GUIA
de comportamiento que
deberiamos mantener en
todo momento para hacer un

uso més inteligente y
productivo del correo
electrénico:

1. CONFIRMA
RECEPCION:

SIEMPRE LA

Asegarate de contestar antes de 24

Hablando de correo electronico no
podemos olvidarnos de la gran cantidad
de “correo basura” o SPAM que inunda
diariamente los buzones electrénicos.
So6lo en Espafa, se recibieron por

ejemplo 15,5 millones de e-mails

~ R no deseados en diciembre de

R .
mundo, se estima que la se encontraban fue'ra .de EEUU. \ 1 2001, una cifra que puede
evolucion ha sido la siguiente: Algunos servicios que '\_‘ o ‘“ ocasionar graves problemas
proporcionan cuentas de correo N\ W'\ para las empresas. Los

Afo Valor sl st (como Hotmail), tenian ya oy, @2 expertos han valorado que
(en millones) mas de 70 millones de usuarios. f\ !_I algunas de las con-

2001 547 — - #F¥ ~  secuencias que puede tener el
ctualmente, se calcula que ST e e St (6 v e

2002 708 alrededor de 31.000 millones de habiamos adelantado en el articulo
2003 930 me',‘saj‘zs, de correo Ie'e°tré”i°§ ¢ fitulado “SPAM" del Boletin AURRERA
g.nwan mnarpentg Py Il SEgln N°16) es la caida de la productividad en

2004 1.258 g/ers’as est|maC|ones.,d dse j‘selﬂ?“ra; las empresas, ya que los trabajadores
2005 1.715 CRINEE), GUO CoR) el 82 eliplezi dedicaran mas minutos a separar los
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hasta alcanzar los 60.000 millones para el
préoximo afo 2006 en todo el mundo.

mensajes validos de los correos no
solicitados.
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horas, aunque sea tan sblo para decir
que ahora estds ocupado y que
contestaras mas adelante.

2. NO REHUYAS LOS ASUNTOS:

Si no puedes dar una respuesta
satisfactoria de forma
inmediata, avisa al
remitente. No te
pongas en la
vergonzosa situaci6on
de tener que fingir no
haber recibido un correo s6lo porque no
le prestaste atencion en su momento.

3. NO DES NADA POR SENTADO,
LLAMA:

Si tu correo es urgente, avisa de su envio
mediante  una
llamada  para
hablar del tema,
aclarar lo que se
necesita hacer y
fija un plazo
realista.

4. VETE AL
“ - GRANO:

Decide por

adelantado  qué
quieres decir exactamente y limita el
nimero de elementos al minimo
posible. Cuanto méas largo sea tu
mensaje, menos probabilidades hay de
que lo lean.

5. PREGUNTATE SI NECESITAN ESTAR
TODOS “COPIADOS:

Si tienes que enviar un correo a una
lista de personas, incluye sélo a
aquéllas a las que afecte directamente el
asunto. Selecciona los destinatarios
cuidadosamente. Para
acelerar las res-
puestas, escribe
directamente a cada
individuo afectado.

6. EN FORMALIDAD,
MAS VALE EL
EXCESO:

Escribir un correo no
debe ser excusa para
saltarse la funcién

“Los trabajadores del
Gobierno Vasco envian una
media de 3,8 mensajes por

dia”.

"Revision ortografica" ni para usar un
lenguaje taquigrafico o de la calle.
Mantén el respeto mutuo y escribe tus
correos como si escribieras una carta en
formato papel. Comprueba siempre los
errores antes de enviar el mensaje.

7. EVITA LOS JUICIOS
PRECIPITADOS:

Algunos correos pueden
resultar ofensivos a
primera vista; pero al observarlos mas
detenidamente vemos que simplemente
estin mal escritos o con prisa. No
respondas nunca cuando estés
enfadado o emocionalmente herido; no
olvides que el correo puede quedar
archivado y que tu respuesta ofensiva o
desconsiderada puede tener
consecuencias més adelante.

CONCLUSIONES

El uso diario del Email nos hace incurrir
en “errores” que abarcan aspectos como
correos que no se contestan o que se
contestan mal; frases farragosas que
ocultan el mensaje central, o tan escuetas
que ni siquiera permiten adivinarlo;
mensajes descuidados, que dan una mala
imagen de quien los envia; o remitir
mensajes hasta la saciedad, incluso a
personas que nada tienen que ver con el
contenido.

Para evitar gran parte de los problemas
antes descritos, es suficiente con aplicar en
muchos casos simplemente el sentido
comin.

Una vez comprobado los perjuicios que
nos puede ocasionar la gestion de un
simple Correo Electroénico ...
ya no hay excusa: primero
analiza cudntos mensajes
envias y recibes a lo largo
del dia. Después repasa la
lista de pecados ante-
riormente comentada
(seguro que incurres en mas
de uno) y soluciénalo. Atn
estas a tiempo. Tu trabajo
diario y tus interlocutores te
lo agradeceran.
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Otras informaciones sobre
el CORREO
ELECTRONICO en...

e Boletin AURRERA N° 16
(diciembre 2004)

Articulo “SPAM”.
e Boletin AURRERA N° 14
(junio 2004)
Seccion Alboan: “Los Virus
y ataques informaticos.
Cada vez més sofisticados”.
e Boletin AURRERA N° 13
(marzo 2004)
Articulo “Ingenieria
Social”.

e Boletin AURRERA N° 02
(diciembre 2000)

Articulo “Seguridad:
Correo Electrénico”.
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1 concepto de movilidad y el “always on”

(“siempre conectado”) se ha convertido en la

pieza clave que marca actualmente la evoluci6on

de las Tecnologias de la
Informaciéon y de la Comunicaciones
(TICs). Muchos consideran por ello, que
la movilidad es la base de la llamada
“Sociedad de la Informacién”.

Los usuarios actuales tienen un amplio
abanico de herramientas para poder
estar conectados en todo momento con su entorno de
trabajo; las cuales abarcan desde las tecnologias
hasta el teléfono

“La movilidad es la
base de la Sociedad de
la Informacion.”

como responsable de las Nuevas Tecnologias en el
Gobierno, siempre ha estado comprometida con el impulso
de las TICs en general y con la movilidad en particular, y es
por ello que, viene desarrollando nuevas
soluciones de movilidad tanto
horizontales como verticales para los
Departamentos y su personal;
permitiéndoles de esta manera obtener
una mayor eficiencia en el uso de los
recursos en general y un ahorro
considerable de tiempo en particular a la hora de
desarrollar sus tareas diarias.

tradicionales de voz sobre redes fijas,
movil, pasando por el fax, las Agendas Digitales (PDAs) y/o FUEHELTALDE e (555 IR HEE LI
el correo electronico (e-mail). Teléfono Mévil Agenda PDA PC Portatll
| Smartphone
LA RCAGV
Correo v v v
A lo largo del presente articulo se enumeran de forma % %
resumida las diferentes formas y/o dispositivos moviles | Contactos v
existentes dentro de la Red Corporativa Administrativa del
. . ) Agend v v
Gobierno Vasco (RCAGV) que permiten a los trabajadores i v
de la Administraciéon el acceso a los servicios y/o Tareas v v v
aplicaciones del propio Gobierno.
. . " .. Intranet /
La Direccién de Informética y Telecomunicaciones (DIT), Internet X v v
Disco (FTP) X v v
v
e S Ofimatica X v v
B __’___t,_ - Fax X v v
= =7 — RCAGV  richers = WAP v v v
S——=_ . Intranct(Jakina)- :
—_— T «l» Acceso RAS SMs v v v
(GSM/GPRS) sttt )
; _ o PORTATIL Wireless LAN X v v
PDA TELEFONO MOVIL (Tarjeta Bhuetooth,
= T Madem )
‘ ryrp——TT % -:'-q:]......u.‘_. ki de Outook. g } PERFILES Y CONFIGURACIONES
& " J:‘I I\III):;:HF; I,‘::I;‘I.:I_IIII.I .‘I,.F\:!\I]”I ol 10 )
Bhietooth | 1 Bhsetooth e Actualmente desde la DIT se han catalogado una serie de
Base USB | “perfiles” (Basico, Medio y Avanzado) que describimos

brevemente con sus caracteristicas en la tabla “Perfil de
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Tomando como base los dispositivos homologados (PC
portatil, teléfono movil y PDA), un usuario podra acceder *PDA: Personal Digital Assistant 6

por tanto a una serie de servicios que se proporcionan a Ayudante Personal Digital. »
través de la RCAGV y que se resumen en la tabla “Recursos ¢ TTS: Conversion de Texto a Voz. ﬂ-:
a los que se puede acceder”. ®RTC: Linea de Teléfono Convencional // \___'lgﬁ
i *RDSI: Red Digital de Servicios /f? G
CONCLUSION Integrados A
- - e ADSL: Linea Digital de Transmision
El objetivo final, por lo tanto, de todas estas opciones que Asimétrica.

se proporcionan desde la Direccion de Informatica y
Telecomunicaciones (DIT) es garantizar la compatibilidad
y la capacidad multiplataforma de los sistemas utilizados, «GPRS: Servicio General de Paguetes por
permitiendo asi al trabajador del Gobierno Vasco usar los Radio.

servicios que necesita en el momento que los requiere de
una manera fiable, facil y segura.

® GSM: Sistema Global para
Comunicaciones Mdviles.

e UMTS: Sistema Universal de
Telecomunicaciones Moviles.

PY [Para mas informacion podéis ver el
Boletin AURRERA N° 2 y N° 3].

PERFIL de USUARIO
BASICO MEDIO AVANZADO
o Utiliza Unicamente el Servicio de ¢ Voz + Datos (Internet e Intranet) * oz + Datos (Internet e Intranet). Se
Voz e Sincronizacion de Correo, dispone de Acceso propio en cada
o Tiene la posibilidad de acceder al Calendario, Tareas y Contactos. dispositivo, asi como las
Correo Electrénico por TTS (Textto | e Todas las soluciones de movilidad caracteristicas incluidas en el perfil
Speech) permiten hacer uso de una serie de Medio.
¢ Es posible, ademas, sincronizar de servicios de la RCAGV, pero por su | e Sincronizacion de Correo,
forma local (conectado naturaleza, obviamente, tiene Calendario, Tareas y Contactos.
directamente al PC) el Correo, el limitaciones con respecto a otras e WiFi — UMTS (estos ultimos
Calendario, las Tareas y los soluciones fijas. [Ver cuadro servicios estan en fase de
Contactos. o orientativo “Recursos a los que se homologacién)
B puede acceder”].

- 0f — & e
0

RECURSOS A LOS QUE SE PUEDE ACCEDER

TIPO de CONEXION (*
®) Correo Jakina Unidades de Red (M:\ N:\) Aplicaciones

RTC Posible aunque lento.

Requiere prueba

RDSI Posible especifica.

Correcto, pero depende del
tamafio de los archivos

Requiere prueba
especifica.

Requiere prueba
especifica.

ADSL 512 Kbps

Correcto, pero depende del

ADSL 2 Mbps tamafio de los archivos

GSM Posible aunque lento. Posible aunque lento.

GPRS Posible aunque lento.

En fase de Homologacion

WiFi Correcto, pero depende del Requiere prueba
tamafio de los archivos especifica.
UMTS En fase de Homologacion

(*) Ver el cuadro “Siglas” para conocer el significado de las iniciales.
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El PDF de Microsoft

La compaiiia Microsoft ha anunciado un nuevo producto para
la creacion, visualizacion e impresion de documentos. El
nuevo formato que se asemeja en funcionalidades y
caracteristicas al PDF de Adobe se denominara “METRO”.

Desde hace algunos anos, Adobe ha marcado un estandar con
el denominado PDF (Portable Document Format). Las grandes
ventajas de este formato son en primer lugar que es
abierto (cualquiera puede implementar por tanto
una aplicacién compatible con PDF); en segundo
lugar que es multiplataforma (gracias a ello es
posible intercambiar sin ningin problema
documentos entre usuarios de Linux, Mac OS y/o
Windows); y por ultimo, los datos que se guardan
del documento son independientes de la plataforma (de
manera que un documento que podemos verlo con ciertas
dificultades en una PDA por las limitaciones de la pantalla,
podri ser visualizado mucho mejor en un PC sin necesidad de
modificar ese mismo fichero).

Desde hace tiempo Microsoft intenta ganarle cuota de
mercado a Adobe en la publicacibn de documentos
electrbnicos, y en esta ocasion, mediante este nuevo formato
de documento que ha anunciado recientemente, la
multinacional norteamericana tratard de competir
directamente con el PDF de Adobe.

El nticleo de Metro es el formato Metro Reach, basado en el
XML, el cual puede ser usado con todos los programas y en
todas las plataformas (como detalle indicar
que los documentos actuales de Microsoft
Office se guardan o hacen uso de este
altimo formato). Segin todos los indicios,
Microsoft integrard las tecnologias
relacionadas con Metro en el Longhorn (la
version del Windows que sustituira al actual
WindowsXP). Para el resto de versiones del
sistema operativo, se tiene previsto habilitar
un “lector” o visor (de forma gratuita) similar al Adobe Reader.
Asimismo, se incluirdA un plug-in que permitira crear
documentos Metro desde todos los programas de Windows.
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Multas contra el Correo Basura

La Agencia Espafiola de Proteccion de Datos (AEPD,
www.agpd.es) ha impuesto en lo que va de afio sus primeras
cuatro sanciones por infracciones derivadas del envio de
correos electronicos comerciales no solicitados, méas conocidos
como “SPAM”.
En base a las competencias sancionadoras otorgadas por la
Ley General de Telecomunicaciones, la AEPD ha realizado
97 investigaciones sobre “correo basura”, que han dado
lugar al inicio de 14 procedimientos por infraccién de las
leyes. De esos 14 expedientes, ya se han concluido 6, con el
resultado de 2 infracciones graves por ser comunicaciones
comerciales masivas (donde no existia una relacién
contractual previa y no se habia recibido el consentimiento
expreso para realizar la comunicacion y que han sido
sancionadas cada una con 30.001 euros) y otras 2 infracciones
leves, mientras que las 2 Giltimas fueron archivadas.

Hasta el momento, los casos mas frecuentes detectados
afectan a pequefias y medianas empresas espafiolas que
realizan comunicaciones comerciales de productos de
informética y comunicaciones. No obstante, en otros casos el
“spam” se emite desde el extranjero, por lo que la AEPD ha
solicitado la colaboracién de las autoridades competentes en
aquellos paises.

Hoy dia, mas del 70% del trafico mundial de correo
electronico es “spam”, lo que conlleva un ataque a la intimidad
y proteccion de los usuarios. Ademaés, implica serie de costes
para las empresas, al estimar que se
necesitan entre 15 y 20 minutos diarios
para que los usuarios eliminen el “spam”,
generando “miles de millones de euros
perdidos” en productividad.

La AEPD esta trabajando actualmente en
el nuevo marco regulatorio de la Ley
Organica de Proteccion de Datos y se
espera contar con un borrador de
reglamento este afio, para que el Consejo de Ministros pueda
aprobarlo a principios de 2006.

Mas informacién en: “SPAM” (Boletin Aurrera N° 16); LOPD (Boletin
Aurrera N° 11; LOPD (Boletin Aurrera N°© 8)
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