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Asociacion de Usuarios
Ordenadores IBM

Amparo Moraleda con COMMON EUROPE ESPANA

La presidenta de IBM y
sus directores de area de
negocio se rednen con el
comité ejecutivo de COM-
MON EUROPE ESPANA.

Se cumplen 6 meses
desde que este comité ejecuti-
vo se hizo cargo de la asocia-
cion, y durante este tiempo
hemos estado preparando un
plan de accion para el relanza-
miento de la misma. La culmi-
nacion de esta primera etapa,
con numerosas actividades,
llegé el pasado 21 de marzo
con la reunién mantenida con
Amparo Moraleda, presidenta
de IBM, en la que les presenta-
mos dicho plan.

Asistieron también a la
reuniéon Ignacio Martin Santos,
Director of Enterprise Server
Sales, South, and System Sa-
les, Spain & Portugal; Alberto
Gimenez Amaya, eServer iSe-
ries Sales Manager, Spain &
Portugal; Lidia Miralles Prats,
eTM Sales Manager, Spain &
Portugal; José Falcones Jaquo-
to, eServer Sales Manager; Mi-
guel Gomez Bernabeu, Mana-
ger of Pre-Sales Technical Sup-
port Iberia; Carmen Moneva
Montero, Business Develop-
ment Exec. e-Learning Solut.;
Angel Huerta Garcia, Director
of SWG, Spain & Portugal;
Marta Rivas Abad, e-bus Tech.
Sales Support Manager; Luis
Pefia Gordillo, Director Ventas
y Canal ITS; y Amelia San Mi-
llAn, Marketing de Sistemas.

Vi

Por parte de Common, asistie-
ron Dna. Olga Miralles (Sorea), D.
Manuel Delgado (Petresa), Dfia. Rosa-
rio Rodriguez (IBM), D. Guillermo An-
drades (CPl Software), D. Santiago
Picazo (Saytel Servicios Informéticos),
D. Francisco J. Santos (Helvetia Cer-
vantes), D. Juan J. Casado (Chicco
Espafiola), también José Ignacio Fi-
gueroa (Puerto Auténomo de Bilbao),
coordinador del grupo de interés de
CRM.

Se inicié la reunién con una
presentacion de Amparo Moraleda en
la que destacé el papel que para IBM
tienen las asociaciones de usuarios
repitiendo para ilustrarlo la frase ya
utilizada por Lou Gerstner en su dia:
“Si las asociaciones de usuarios no
existieran, tendriamos que crearlas”.
También se refiri6 al buen momento
del iSeries y a la confianza que IBM
tiene en este sistema asi como al cre-
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“si las asociaciones
de usuarios no
existieran,

tendriamos que

crearlas”

cimiento que éste estid teniendo en
todo el mundo. En este punto mostro
una cierta preocupaciéon ya que en Es-
pafa este crecimiento, aunque existe,
es algo menor.

Tras ella, me llegé el turno co-
mo presidenta de Common, de pre-
sentar nuestra asociacion, los valores
que creemos que tiene tanto para sus
miembros como para la propia IBM, y
finalmente el plan de accién y objeti-
Vvos para este afio entre los que quiero
destacar los eventos que crecen tanto
en ndmero como en interés y varie-
dad temética.

Una vez hechas las presenta-
ciones por ambas partes, se inicid una
mesa redonda con todos los asisten-
tes donde salieron ideas, propuestas
de colaboracién y lineas de trabajo a
seguir para la mejora de la oferta que
Common ofrece a sus miembros, asi
como el crecimiento de la misma.

Quiero agradecer publicamente
desde aqui la colaboracién prestada
por IBM, no solo en esta reunidén sino
también en el dia a dia.

Olga Miralles Mulleras
Presidenta del Comité Ejecutivo

ENTREVISTA EN PAMPLONA CON AMPARO
MORALEDA

Aprovechando esta comunica-
cién, queremos extractaros una entre-
vista que, con ocasion de una reunion
que hubo en Pamplona hace muy po-
cos meses, pudimos mantener con la
Presidenta de IBM. , donde se ve el
sentir actual.

Dfia. Amparo dijo:

“La tecnologia y el negocio se han
unido de forma inseparable y forman
un binomio.”

Resalté que la burbuja de las empre-
sas “punto com” se han desinflado y
que muchas de ellas se han apoyado
en la moda de Internet sin plantearse
modelos de negocio perdurables. Re-
calcé que no se puede competir solo
en precio sino en capacidad de inno-
vacion tecnoldgica.

Este tipo de burbuja de espejismo, no
es la primera vez que se vive, es mas
en casi todos los sectores que hay un
fendbmeno o una nueva tecnologia, un
nuevo producto que emerge se produ-
ce una burbuja especulativa. Leia no
hace mucho que en el siglo XVII,
cuando empezd a desarrollarse la in-
dustria del tulipdn en Holanda, los
bulbos llegaron a costar 5.200 florines

la unidad, que era lo equivalente a lo
que una familia ingresaba durante
cuatro afios. Solo un afio mas tarde el
bulbo costaba 50 florines.”

Afadié que si la eclosion de las “punto
com” ha servido para crear las redes,
el uso de Internet supone un nuevo
salto en el mundo de los negocios,
aunque los restos siguen siendo los
mismos.

Afirmé que la transformacion e-
business, permite interconectar a la
empresa con el mundo exterior, de
forma que cambia el modo de relacio-
narse con los clientes, porque Internet
ha cambiado las barreras espacio/
tiempo y esta abaratando los costes
de la transaccion lo que puede supo-
ner un enorme impacto y beneficio
para la empresa.

Manifest6 que el crecer era lo mas po-
sitivo en el mundo de los negocios,
pero hay que ser capaz de innovar.

“En una encuesta que realizamos re-
cientemente a 20.000 empresas de
todos los tamafos y sectores, descu-
brimos que a principios del afio 2000
mas del 50% de las empresas se
habian iniciado ya en el proceso de
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“crecer era lo mas
positivo en el
mundo de los
negocios, pero hay

que ser capaz de

innovar”

transformacién, basado en las tecno-
logias de Internet.

Estamos viendo como una transaccion
por Internet es un 90% mas barata
que una transaccion de venta con un
agente comercial fisico y un 50% que
la hecha por televenta.

Tradicionalmente en el mundo empre-
sarial todos hemos creido que lo de
crecer era lo dominante y el secreto
del éxito, fijense lo que nos paso a |I.
B.M. en los afios 90 éramos el nimero
1 y casi nos morimos, erramos muy
grades y teniamos la mayor cuota de
mercado, pero casi desaparecemos
del planeta, otros dijeron que lo que
hay que hacer es innovar.

La tecnologia permite que los trabaja-
dores, los empleados, puedan decidir
donde trabajan y cuando les conviene.
Hoy tenemos en 1.B.M. un centro de

cobros de facturas para todo Europa,
con un grupo de chavales que hablan
en idiomas inteligibles y que desde
Madrid, hacen el cobro de facturas pa-
ra toda Europa. “

Apunté que la tecnologia cada vez es
mas barata, rapida y mejor, asi 1.B.
M., cada dieciocho meses damos el
doble de prestaciones por el mismo
precio y desde 1997 el coste de alma-
cenamiento ha descendido entre un
50 y un 60% cada afo.

Concluyé diciendo que las empresas
reconocen que es muy importante la
tecnologia pero no suelen prever par-
tidas de inversion.

Francisco J. Santos
Comité Ejecutivo

ATENCION AL CLIENTE

Una de las mayores necesida-
des que tiene una empresa es mante-
ner un conocimiento y un manteni-
miento de la calidad de sus productos.

Aunque dentro de la propia
empresa existen unos controles de ca-
lidad, también es necesario el conoci-
miento y seguimiento de esta calidad
de los productos una vez que estos
estan en manos de los consumidores.

La mejor forma de realizar este
seguimiento es el tener una herra-
mienta que nos permita seguir esta
mision de atencion al cliente en las
condiciones mas Optimas para todos.

Para crear una buena Aplica-
cibn de atencién personal con los
usuarios y clientes, tenemos que ayu-
darnos de las herramientas de las que
disponemos en la empresa. Y de las
aplicaciones, sistemas, base de datos,
etc.. Que sean utilizadas no solo por

el departamento de atencidn al cliente
sino por el resto de departamentos de
la empresa que participaran de una
forma invisible para el cliente, pero
sin los cuales no seria posible la aten-
cion y ayuda a los problemas que lle-
gan.

Es decir en cada departamento
tiene también su participacion en la
Atencion al Usuario o Cliente.

Veamos el caso de una empre-
sa en la que todos los usuarios estan
trabajando con un AS/400 (ahora i-
Series), todos estan utilizando y tie-
nen conocimiento de la misma base
de datos.

La aplicacion de Atencion al
Cliente, relacionada directamente con
esta base de datos, permite una rapi-
dez, conocimiento y agilidad para la
resolucion de los problemas que lle-
gan del usuario.
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“En nuestra

aplicacion, todo

empezaria con una
Ilamada telefénica”

Y lo mas importante es que to-
do quedaria en “casa”, con lo cual se
conseguiria una optimizacion total al
no depender de empresas ajenas y el
conocimiento y posibles nuevas nece-
sidades y mantenimiento, es siempre
nuestro, y siempre se estaria reno-
vando con las nuevas técnicas que lle-
gan a nuestras manos.

En nuestra aplicacion, todo
empezaria con una llamada telefénica
por parte del Cliente.

Esta llamada seria asistida por
la primera persona disponible del De-
partamento de Atencién al Cliente.

La solucién a la llamada po-
dria darse desde el mismo departa-
mento de Atencion al Cliente o bien
pasar por otros departamentos.

1- La llamada seria registrada y
clasificada en primer lugar por la
identificacion de la persona que llama:
- Usuario
- Cliente

2- Tipo de llamada

La llamada seria registrada In-
dependientemente de cual sea este
tipo de llamada se le asigna un nume-
ro de documento, que permitird su
trazabilidad.

A) Si el tipo de llamada es
meramente de tipo in-
formativa no necesitara
un seguimiento por par-
te de otros departamen-
tos.

B) Si el tipo de llamada ne-
cesita la implicacion de
otros departamentos o
es relativo a la calidad
de nuestros productos
0 simplemente se nece-
sita una accién para re-
solverlo. Los pasos se-
ran diferentes.

3- Introduciremos todos los datos
que nos puedan facilitar la persona
que nos llama:
- Si es Cliente accederemos a
nuestra base de datos directa-

mente para identificarle

- Si es Usuario, podremos
darle de alta o buscarle en la
base de Datos.

Datos no obligatorios pero si
importantes:
Establecimiento de Compra
o Si el que realiza la
llamada es un usua-
rio, este estableci-
miento estard vincu-
lada al fichero de
Clientes.
- Fecha de Compra
- Articulo, también con el ac-
ceso directo a nuestro fi-
chero de articulo. Con todo
lo que ello implica.
- Lote: Véase la importancia
en los articulos en los cua-
les es obligatorio el lote.

Dato Obligatorio:
- Tipo de Reclamacion
Ej. Producto, Trans-

porte, Documentacion,
etc..
4- Llegados a este punto, introdu-

ciremos nuevos datos que pueden fa-
cilitar la resolucion.

Datos no Obligatorios

- Ne° Albaran

- N©° Pedido

- N© Factura

- Etc. Cualquier tipo de Do-
cumento interno nuestro.

- Texto (comentario que pue-
da aclarar la situacion).

- Prioridad

Datos Obligatorios

- Tipo de Problema

Ej. Administrativo, Cali-
dad, etc..

- Dpto. y Usuario a quien se
le manda el documento pa-
ra su resolucion

Ej. Dpto. : Adminis-
tracion, Devoluciéon,
Control Calidad, etc

Usr: La persona de
cada Dpto. encargada
de la resoluciéon

5- Llegados a este punto, se in-
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“Quien conoce sus
defectos, puede
corregirlos y luchar
contra ellos.
Permitiendo asi

una optimizacion

en su Calidad”

I
troducira la resolucibn que se cree 8- El documento se cerrard tam-
mas adecuada para el problema bién

Datos Obligatorios Ej. Avisado Cliente,

- Tipo de Resolucion
Ej. Sustitucién, do-
cumentacion.etc.....

6- Llegados a este punto, El docu-
mento con toda la informacién, pasa a
depender de los Dptos. y usuarios a
quien se le ha mandado.

La actuacion, seré por parte de
estos departamentos de resolver el
problema, o bien de tomar la determi-
nacion de que no le corresponde a él
la solucién del mismo.

Podra optar por:
- Aceptar el tipo resolucion
que le viene indicada
- Tomar otro tipo de resolu-
cion
- Rechazar la solucién y de-
volverla con un Tipo de
Devolucion de Resolucion.
Ej. No compete a
Dpto., etc.

- Siempre con un texto don-
de podra especificar algo
mas si lo considera adecua-
do.

7- Sea cual sea la actitud del
usuario del Dpto. El documento de la
llamada volvera siempre a la persona
de Atenciéon al Cliente que recibio la
llamada.

Su actuacion dependeréa de:
- Si la ficha es devuelta sin
resolver.
o Debe mandarsela a
otro usuario.
o Intentar resolverla
de otra manera

- Si la ficha esta resuelta.

o0 Si esta de acuerdo
cerrara el documen-
to.

0 Si no esta de acuer-
do seguira con los
pasos que crea ade-
cuados.

etc.

Nota.- Los tipos de informacién

que se han descrito:

Llamadas

Reclamaciones

Problemas

Resoluciones

Devoluciones

Cierres

Usuarios
Son tablas que estaran siempre acti-
vas y mantenidas por el Dpto. de
Atencion al Cliente.

.Y, todos estos datos, para que?

Facil respuesta:

Con todos estos datos se pue-
de realizar un estudio, aplicar estadis-
tica, ver actividades de los dptos.

Pero sobre todo permite con-
trolar las partes méas fragiles de
nuestra empresa.

Quien conoce sus defectos,
puede corregirlos y luchar contra
ellos. Permitiendo asi una optimiza-
cion en su Calidad.

Y sobre todo, el hacer realidad
una buena relacion y ofrecer calidad
a nuestros clientes y usuarios

Actividad:

Podremos ver y estudiar el tra-
bajo que se esta realizando y los de-
partamentos mas afectados y que
mas tiempo dedican a la Atencion al
Cliente.

1- ON LINE:
En este punto podremos visua-
lizar las personas de Atencion
al Cliente que en este preciso
momento estan dando de Alta
un documento de una llamada.
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“Lo importante es
EREWIERRY
simplicidad de
opciones con las

que trabaja el

usuario”

2- Actividad del Dpto. de Atencidn
al Cliente:
Aqui visualizaremos la activi-
dad que han realizado las per-
sonas de Atencion al Cliente,
entre fechas.
Esta Visualizacién se realizara
de forma Grafica.
Visualizaremos dos gréficos:
-Uno del Dpto.
-Otro del usuario que introduz-
camos.
Pudiendo cambiar de Usuario
dentro de la misma pantalla.
E incluso cambiando las Varia-
bles del grafico.

3- Actividad de Movimientos:
Podremos elegir entre 3 opcio-

nes
Seleccionando siempre en-

tre fechas:

- Actividad por Dpto. y Usua-
rio.

- Actividad por Dpto.
(siempre del Dpto. del

usuario que esté trabajan-
do)
- Actividad por Dpto. (ATC)

Con respecto a la Actividad,
entenderemos que visualizare-
mos los Documentos:

-Recibidos —Resueltos -
Devueltos -Por Resolver. -
Cerrados -Por Cerrar.

En cualquiera de los ca-
sos: teniendo en cuenta que
los Cerrados y por Cerrar solo
saldran en el caso de que el
departamento a quien se esta
estudiando sea Atencion Al
Cliente.

Estadistica:

Podremos ver y estudiar el tra-
bajo que se esta realizando y los de-
partamentos mas afectados y que
mas tiempo dedican a la Atencion al
Cliente.

1- Visualizaciéon:

Introduciremos las fechas ini-
cial y final del periodo que que-
remos seleccionar.

Y visualizaremos una informa-
cion general de:

Llamadas:
Informativas:
Reclamaciones:

Problemas:

Resoluciones:

Devoluciones:

Cierres:

Movim. totales:

Resoluciones:

Devoluciones:

Con sus cantidades totales

Cada una de las lineas se des-
glosara en la que tiene debajo.

Situdndonos sobre cualquiera
de ellas visualizaremos el desglose de
cada punto e iremos bajando de nivel.

Excepto en el caso de Proble-
mas, que podremos optar por visuali-
zar las resoluciones o la devolucion de
resoluciones.

E incluso en cada una de las
pantallas siempre tendremos opcion
de visualizar los productos y sus li-
neas de producciéon. , Es decir, llevar
al maximo los datos que nos permitan
mejorar nuestras deficiencias y conse-
guir lo que pretendemos, que es como
siempre una mejora en la calidad, y la
eliminacién de errores.

PRESENTE

Creo que esto es en resumidas
cuentas una pequefia aplicacion.

Y a pesar de todo lo expuesto
sepamos que desde la primera panta-
lla de trabajo, Podemos seleccionar y
ver a muy groso modo, con lo que
queremos trabajar.

Lo importante es la facilidad y
simplicidad de opciones con las que
trabaja el usuario, qué es el que da
como en toda aplicacion su visto bue-
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”El primer evento
de todos los que
hay planificados
para este afio con

un gran éxito de

asistencia”

no y hace que nuestro trabajo no
quede relegado sino todo lo contra-
rio, esta vivo desde el primer dia y
sigue renovandose dia a dia.

FUTURO:

La siguiente puesta en esce-
na para esta aplicacion, es:

Que este documento, se
mandara por correo electronico a la

persona que nos llama, al cliente,
al establecimiento, y a toda perso-
na que tenga que ver con la solu-
cion y resolucion de cada una de
las llamadas con reclamacion.

Y esto es solo el principio...

Blanca Muioz
Chicco Espafiola, S.A.

EVENTOS

El pasado 6 de Marzo tuvo lu-
gar en Madrid el primer evento de to-
dos los que hay planificados para este
afilo con un gran éxito de asistencia
dado el caracter y la importancia de la
misma.

Hablamos de éste como del
primer evento obviando todas las se-
siones de anuncio que hemos llevado
a cabo conjuntamente IBM y COM-
MON ya que es el primero que se ha
impartido como resultado de una de-
manda directa vuestra.

El evento llamado “Ley de pro-
teccion de datos y su aplicacion prac-
tica. Soluciones de IBM para la segu-
ridad”, tuvo lugar en el auditorio del
edificio de Sta. Hortensia en Madrid y
consto de la siguiente agenda:

Analisis de la LPDCP y su im-
pacto en los sistemas de infor-
macion.

Aplicacion de Seguridad en Pe-
tresa

Visién IBM en Seguridad
Soluciones de Seguridad en
Servidores IBM iSeries.

Queremos hacer desde aqui
una breve resefia de cada punto a
modo de resumen del evento.

La primera de las charlas lleva-
da a cabo por Miguel Angel Diaz
Pintado de INSA nos introdujo en el

esquema legal de esta ley: “Ley Orga-
nica de Proteccion de Datos de Caréc-
ter Personal” y con una magnifica ex-
posicion fue explicando en qué consis-
te la ley en palabras coloquiales, a
qué obliga esta ley y qué las medidas
de seguridad de deben implementar
las empresas segun el nivel de segu-
ridad establecido.

A continuacion Mauricio Mo-
reno de la empresa PETRESA nos ex-
puso en qué consiste la aplicacion de
seguridad que actualmente estad em-
pleando su empresa, donde se tratan
datos de caracter personal tanto de
temas preventivos (médicos), como
particulares (de recursos humanos).

IBM particip6 en este evento
con un par de charlas. La primera de
ellas a cargo de Moisés Navarro re-
lacionada con los riesgos, conceptos y
aplicaciones existentes en IBM para la
gestion de la seguridad y la segunda
de ellas a cargo de Sandra de la
Cruz relacionada con soluciones espe-
cificas en el entorno iSeries.

El evento reunié a méas de 70
asistentes y esperamos poder repetir-
la en otras localidades. Para ello, no
tenéis mas que poneros en contacto
con nosotros.

Rosario Rodriguez Mego
Comité Ejecutivo
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE:
LEY DE PROTECCION DE DATOS Y SU APLICACION
PRACTICA

Estos son los resultados de la encuesta de la Ultima reunién de Common que se cele-

bré en Madrid el pasado dia 6 de Marzo.

Malo | Bueno |Muy Buenol N/C
Analisis de la LPDCP 0%| 33,33%| 62,50%| 4,17%
Aplicacion en Petresa 0%| 66,67%| 29,16%| 4,17%
Vision de IBM en Seguridad 0%| 54,17%| 29,16%| 16,67%
Soluciones de Seguridad en iSeries 0%| 37,50% 8,33%| 54,17%
Documentacion 4,16%| 66,67% 25% 4,14%
Logistica 0%| 66,67%| 29,16%| 4,17%

Los andlisis que se pueden hacer acerca de estos resultados, seguramente pueden va-

riar respecto de las formas y el sentido que se pretenda dar.

Que cada cual saque sus propias conclusiones.

Por nuestra parte, hay un punto a mejorar:

Deberemos tener en cuenta la documentacion para proximos eventos.

Juan José Casado
Comité Ejecutivo
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9 DE ABRIL, BILBAO

Jornada de Alta Disponibilidad, Seguridad y Almacenamiento en iSeries’

24 DE ABRIL, MADRID

‘Soluciones Alternativas a la Impresion Centralizada. Impresion y Gestion de documen-

tos e-business en iSeries’
Esta sesién tendra demostraciones en vivo.

6 DE JUNIO, BARCELONA

‘Ley de Proteccion de datos y su Aplicacién Practica. Soluciones de IBM para la Seguri-

dad’

19 DE JUNIO, MADRID
Seminario sobre CRM



Pagina 9

FI:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:IE

COMMON EUROPE ESPANA

| u
C/ Bravo Murillo, 377 -4°F H CONGRESO I NTERNACIONAL H
28020 Madrid

, EII:II:II:II:II:II:II:II:II:II:II:I:I:I:I:I:I:I:I:I:I:I:I:I:I:Iﬂ
Teléfono: 913.146.565
Fax: 913.146.565
Correo: info@common-es.org

El congreso internacional de Common se celebra este afio en
Varsovia (Polonia) del 25 al 27 de Mayo.

Este afio contamos con excelentes ponentes como Frank Soltis,
padre del iSeries, Simon Rogerson, profesor de la Universidad De-
Montfort y Malcon Haines director de comunicaciones de IBM iSeries.

Como novedad en los Congresos Europeos este afio se ofrece
la participacion de ITSO (International Technical Support Organisa-
tion). Se trata de una oportunidad Unica con un precio mas que razo-
nable de obtener una formacion técnica. Ademas el famoso grupo de
IBM Rochester ‘Red Books’ tendra dos salas dedicadas con sesiones
paralelas, una de ponencias y otra de laboratorio para consolidar la
teoria aprendida.

Para mas informacion sobre este fantastico evento como pre-
cios, hoteles, puedes buscar en nuestra pagina web www.common-es.
org

Si decides asistir este afio al congreso internacional ponte en
contacto con la oficina de nuestra Asociacion 913.146.565 para que
podamos ayudarte en todos los tramites
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x

x OPERACION TRIUNFO EN COMMON
ke

¢QUIERES SER FAMOSO?
¢ TIENES COSAS QUE DECIR?

Estamos buscando colaboradores para las proximas publica-
ciones de Common. Si estas interesado en tratar algun tema
y quiere enviarnos un articulo, nota o incluso un chiste noso-
tros te lo publicaremos.

Si es un chiste con vifieta nos lo puedes mandar en papel y
nosotros lo escanearemos.



