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- LA UNIVERSALIZACION DE LA SOCIEDAD DE LA
INFORMACION: NECESIDAD DE REFORZAR LA COORDI-
NACION INTERNACIONAL

1. Estamos viendo surgir un verdadero mercado electrénico universal. Su origen se
halla en el considerable crecimiento que se ha producido en las dos Ultimas déca-
das en los ambitos de las llamadas telefénicas y mas recientemente de las comuni-
caciones moviles GSM, crecimiento acompafiado de fuertes reducciones de precios,
generadas por una reducciéon de los costes y una mayor competencia, asi como por
el considerable desarrollo de las redes de datos, en particular, Internet, que esta
destinado a acoger una proporcion cada vez mayor del trafico internacional en los
proximos afos.

Actualmente estan conectados a Internet una centena de paises. El inventario mas
reciente pone de manifiesto que existen en el mundo alrededor de 20 millones de
"Internet hosts", y se prevé que en el futuro seran mas de 250 millones los usuarios
de esta red.

Gracias a esta evolucion, la comunicacion no solo se convierte en una actividad
comercial mundial, sino que apoya por afiadidura la universalizacion y la puesta en red
de las actividades econdmicas.

2. Anteriormente se habia creado una serie de organismos publicos, en el ambito de
las telecomunicaciones, destinados a supervisar los acuerdos sobre cuestiones técni-
cas y a garantizar, en particular, la interconexion y la interoperabilidad de las redes, de
las normas y de las frecuencias nacionales (por ejemplo, UIT, ISO, ETSI, CEPT, etc.).

La comunidad Internet procura partir de normas abiertas que permitan la interopera-
bilidad y la competencia. La existencia de normas abiertas resulta especialmente
importante en lo tocante al material y a las herramientas informéticas de uso y acceso
a Internet.

3. El mercado electrénico va a reforzar el fendbmeno de universalizaciéon que, como
muestran los datos sobre intercambios internacionales, estd ganando en intensidad.
La parte de los intercambios en la renta mundial se ha visto triplicada con creces
desde 1950.

Una serie de acuerdos aportaron un impulso suplementario a estas tendencias, en
particular, en el marco de la OMC, a través de los acuerdos GATT, GATS y ADPIC,
que seguiran desempefando un papel importante en la promociéon de la liberaliza-
cion del comercio, incluso a través del reciente acuerdo sobre servicios de teleco-
municaciones.

Uno de los obstaculos principales para el desarrollo de servicios avanzados de
comunicaciones, que estan en la base de la economia en linea, es el elevado coste
de las telecomunicaciones. No obstante, las reducciones de este coste asociadas a
lal competencia estan arrastrando las tarifas a la baja, lo que conduce a una infra-
estructura mundial en la que el concepto de distancia deja de tener importancia.
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4. El principio es que los marcos juridicos del mundo "fuera de linea" deberan aplicar-
se al mundo "en linea", y que deberan salvaguardarse de manera proporcionada los
intereses publicos. No obstante, las posibilidades técnicas de las redes abiertas como
Internet ya estan poniendo a prueba las estructuras juridicas existentes en numerosos
ambitos (impuestos, propiedad intelectual, competencia juridica, derecho del trabajo,
proteccion de los datos, proteccion de los consumidores, etc.).

5. La economia mundial en red exige un marco conveniente que cubra los aspectos
técnicos, comerciales y juridicos. Ello deberia redundar en beneficio de la interopera-
bilidad de las soluciones técnicas, de las practicas de competencia, asi como de la
compatibilidad de las normas. Este marco no es necesario que contenga, no obstan-
te, normas enumeradas y armonizadas sobre todos los aspectos pertinentes.

El andlisis desarrollado anteriormente indica claramente que los problemas en cues-
tion se refieren cada vez mas a cuestiones juridicas. Es cada vez mas indispensable,
por tanto, solucionarlos a escala mundial en la medida en que las incertidumbres que
acompanan a las distintas respuestas nacionales y regionales a estos desafios, cons-
tituyen obstaculos al desarrollo de un mercado electrénico mundial.

6. Actualmente es necesario proceder a un examen urgente y detallado de los pro-
blemas y de las prioridades, con el fin de permitir a la comunidad internacional
abordarlos a fondo y de manera coordinada.

La definicion y la resolucion de los problemas pueden verse facilitadas si existe un
cauce de intercambio de informaciéon (mesas redondas de expertos de los Estados
miembros, forums, etc.).

En la medida de lo posible, la Comisién aportara su apoyo a tales actividades, median-
te las cuales todos los participantes tendran la oportunidad de presentar sus puntos
de vista de manera coordinada y de intercambiar informacion.

También es importante sin embargo presentar estas opiniones a los responsables
politicos a escala mundial. A tal efecto, se propone aprovechar los acontecimientos
internacionales ya programados en 1998 en el ambito ministerial y organizar una con-
ferencia ministerial internacional a finales del afio 1998 o a principios del afio 1999.

7. Todos los actores interesados deberan en el futuro examinar como pueden trabajar
de concierto. No se trata de establecer una nueva autoridad internacional de vigilan-
cia 0 una serie de normas vinculantes. Deberan mas bien pretender lograr un acuer-
do orientado hacia el futuro sobre el mejor medio de elaborar enfoques comunes fren-
te a los problemas y a sus soluciones, es decir, desarrollar un procedimiento constan-
te de coordinacion en el que los intereses del sector publico y privado estén repre-
sentados de manera adecuada.

Todo ello podria aprobarse a nivel multilateral en el marco de una Carta internacional.
Dicha Carta:

e consistirfa en un acuerdo multilateral sobre un método de coordinacion destinado
a desmontar los obstaculos al mercado electronico mundial;
e tendria un estatuto no obligatorio en términos juridicos;



e reconoceria los trabajos en curso en los organismos internacionales existentes;

e favoreceria la participacion del sector privado y de los grupos sociales interesa-
dos;

e contribuiria a una mayor transparencia reglamentaria.

1.1.- eEurope - una sociedad de la informacion para todos.

La iniciativa comunitaria en favor de una Europa electronica denominada "eEurope” es
una iniciativa politica dirigida a asegurar que las generaciones venideras de la Union
Europea saquen el maximo provecho de los cambios que esta produciendo la socie-
dad de la informacion.

A escala comunitaria, ya se han tomado diversas medidas para promover la sociedad
de la informacion: proseguir con la liberalizacion de las telecomunicaciones, estable-
cer un marco juridico para el comercio electronico y apoyar a las industrias de los con-
tenidos y a la 1+D.

No obstante, dada la velocidad con que evolucionan las tecnologias y los mercados
en estos momentos, debe emprenderse una iniciativa politica como eEurope para que
determinados aspectos de esta politica avancen mas deprisa de lo que prevé el calen-
dario actual.

Los objetivos principales de la iniciativa eEurope son:

e Conectar a la red y llevar la era digital a cada ciudadano, hogar y escuela y a
cada empresa y administracion.

¢ Crear una Europa de la formacion digital, basada en un espiritu emprendedor dis-
puesto a financiar y desarrollar las nuevas ideas.

e Velar por que todo el proceso sea socialmente integrador, afirme la confianza de
los consumidores y refuerce la cohesion social.

Para alcanzar estos objetivos, la Comision propuso diez acciones prioritarias que
deberan llevarse a cabo a través de la actuacion conjunta de la Comision, los Estados
miembros, las empresas y los ciudadanos europeos.

Estas acciones fueron:
1. Dar acceso a la juventud europea a la era digital.

La cultura digital debe convertirse en uno de los conocimientos basicos de todo joven
europeo. Hay que introducir Internet y las herramientas multimedia en las escuelas y
adaptar la educacion a la era digital.

Para ello, se propuso como meta, antes de que finalizara, el garantizar que los Estados
miembros, en todas las escuelas, tengan acceso a Internet y a los recursos multime-
diay, antes de que finalice 2003, todos los alumnos deben tener una formacioén digital
en el momento de dejar las aulas.



2. Abaratar el acceso a Internet.

Para ello, hay que incrementar la competencia para que bajen los precios y aumenten
las posibilidades de eleccion del consumidor. Pese a la liberalizacion de los mercados
de infraestructuras y servicios de telecomunicacion, la posiciéon del operador historico
sigue siendo por lo general dominante, en particular en el bucle local. Hay que supe-
rar |0 antes posible estos obstaculos (analizados en el marco de la Revision de 1999
del sector de las comunicaciones) para que los consumidores tengan mas posibilida-
des de eleccion y unos precios competitivos para un acceso rapido a Internet.

Por lo que se propone la consecucion de los siguientes objetivos:

e Ofrecer, antes de que finalizara 2000, por parte de los operadores histéricos,
acceso desglosado al bucle local para que todos los demas operadores puedan
acceder al mercado.

¢ Decidir, antes de que finalizara 2001, el reparto de frecuencias para los sistemas
inalambricos multimedia.

3. Acelerar la implantacion del comercio electrénico.

Europa ha de acelerar el crecimiento del comercio electrénico, sobre todo para las
PYME. Para ello es preciso adoptar lo antes posible un marco juridico fiable para el
mercado interior (en particular, la propuesta de directiva sobre los aspectos juridicos
del comercio electrénico).

Europa también necesita que las administraciones publicas faciliten el uso de proce-
dimientos informatizados de licitacion.

4. Una Internet rapida para investigadores y estudiantes.

En lo que se refiere a investigadores y estudiantes, el objetivo a nivel europeo es
garantizar un acceso a Internet a todas las personas involucradas en la educacion
y la investigacion. Esto podria favorecer una cooperacion y una interaccion mas efi-
caces entre los distintos laboratorios y universidades de Europa en beneficio de la
investigacion y la formacion.

Se fij6 como meta que, antes de que finalizara 2001, al menos una universidad y un
centro de investigacion por pais dispongan de una red de campus virtual capaz de
garantizar las comunicaciones multimedia. Esta red se extenderia rapidamente a todas
las universidades.

5. Tarjetas inteligentes para el acceso seguro a las aplicaciones electronicas.

Son tarjetas inteligentes las que dan acceso a los servicios de salud, pago electroni-
co, Internet movil, transporte publico, television de pago, etc. Para poder utilizar las
tarjetas inteligentes en cualquier rincén de la Unién, habra que instalar una nueva infra-
estructura que recorra todo el territorio comunitario. A tal fin, las administraciones
publicas, los proveedores y los prestadores de servicios y europeos tendran que tra-
bajar en estrecha cooperacion para definir especificaciones comunes referidas a la
movilidad, seguridad, respeto de la intimidad y control por los usuarios, por lo que se



fij6 como objetivo el que antes de que finalizara 2001, comenzara la aplicacion efecti-
va de las especificaciones comunes acordadas, para garantizar el acceso abierto a
los servicios basicos de pago en distintos sectores.

6. Capital-riesgo para las PYME de alta tecnologia.

El mercado de capital-riesgo en la UE esta subdesarrollado, afectando directamente
al rendimiento de la UE en la nueva economia. Es preciso pues crear el entorno propi-
cio para que las ideas se desarrollen comercialmente y sean financiadas dentro de la
Union para conseguir un maximo de capital-riesgo disponible para las PYME de alta
tecnologia.

e Antes de que finalizara 2003, debian suprimirse los obstaculos restantes a la
creacion de un mercado paneuropeo plenamente integrado de capital-riesgo vy
debe haberse triplicado como minimo el nivel de financiacion en las fases iniciales.

7. La participacion de los discapacitados en la cultura electronica.

La Comision esta decidida a velar por que el desarrollo de la sociedad de la informa-
cion tenga plenamente en cuenta las necesidades de los discapacitados. Por lo que
se acordd que antes de que finalizara 2001, la Comision y los Estados miembros se
comprometan a que el disefio y el contenido de todos los sitios publicos Internet sean
accesibles a los discapacitados.

8. La salud en linea.

En este terreno, el recurso a las redes y a técnicas inteligentes para la vigilancia de la
salud, el acceso a la informacioén y a la atencion sanitaria podria mejorar verdadera-
mente la eficacia de los servicios de salud para todos los ciudadanos.

¢ Antes de que finalice 2003, todos los ciudadanos europeos han de tener la posi-
bilidad de utilizar una tarjeta inteligente sanitaria que permita el acceso seguro y
confidencial a la informacion en red que les afecten.

9. El transporte inteligente.

Gracias a las tecnologias digitales, es posible asimismo incrementar la seguridad de
los transportes y la calidad del transporte publico. Por lo que se fijaron los siguientes
COMPromisos:

e Antes de que finalizara 2001, todos los ciudadanos que se desplacen por Europa,
tendrian pleno acceso, desde cualquier punto, a los servicios multilingues de asis-
tencia, de localizacion de llamada y de urgencias a través del niumero 112.

e Antes de que finalice 2004, todas las grandes rutas aéreas deben contar con
infraestructuras aéreas, terrestres o espaciales capaces de contribuir a reducir la
saturacion, mejorando al mismo tiempo los niveles de seguridad.

10. La administracion publica en linea.

Gracias a Internet, todos los ciudadanos y empresas podran acceder mas facilmente
a la informacién de los servicios publicos. Estos, por consiguiente, deberan facilitar el
acceso en linea de todos los ciudadanos a la informacién, los servicios y los procedi-
mientos de decision de la Administracion.
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1.2.- El programa de accion eEurope 2005.

1. El plan de accion eEurope 2005 sucede al plan de accion 2002, orientado sobre
todo hacia la extension de la conectividad a Internet en Europa. El nuevo plan de
accion, aprobado por el Consejo Europeo de Sevilla en junio de 2002, pretende tradu-
cir esta conectividad en un aumento de la productividad econdmica y una mejora de
la calidad y la accesibilidad de los servicios en favor del conjunto de los ciudadanos
europeos, basandose en una infraestructura de banda ancha segura y disponible para
la mayoria. El acceso de banda ancha se caracteriza por la alta velocidad y el acce-
SO permanente a Internet. Existe ademas un objetivo transversal de acceso para todos
con el fin de luchar contra la exclusiéon social, esté vinculada a necesidades especia-
les, a una minusvalia, a la edad o a la enfermedad.

2. En el marco de eEurope 2005, los principales objetivos que la Unién Europea debe
lograr de aqui a 2005 son:

® UNOS servicios publicos en linea modernos:
- administracion en linea («e-government»),
- servicios de aprendizaje electrénico («e-learning»),
- servicios electronicos de salud («e-health»);
e un marco dinamico para los negocios electrénicos («e-business»);
¢ una infraestructura de informacion segura;
¢ |a disponibilidad masiva de un acceso de banda ancha a precios competitivos;
¢ una evaluacién comparativa y la difusion de las buenas précticas.

3. eEurope 2005 sigue el enfoque, instaurado con eEurope 2002, consistente en definir
objetivos claros y efectuar una evaluacion comparativa de los progresos conseguidos en
su realizacion. Se trata también de acelerar la adopcion de nuevos instrumentos legisla-
tivos y de reorientar los programas existentes hacia las prioridades asi definidas.

4. Unos Servicios Publicos en linea modernos. Administracion en linea («e-govern-
ment»).

Por lo que se refiere a la implantacion de unos servicios publicos en linea modernos,
las acciones propuestas por eEurope 2005 son las siguientes:

® equipar todas las administraciones publicas con conexiones de banda ancha
para 2005;

® |a adopcion por la Comisién, para fines de 2003, de un marco de interoperabili-
dad para facilitar la prestacion de servicios paneuropeos de administracion
electronica a ciudadanos y empresas; por interoperabilidad se entiende la
capacidad que tienen dos programas (un cliente y un servidor, por ejemplo) de
intercambiar e interpretar sus datos correctamente;

e para fines de 2004, servicios publicos interactivos y accesibles a todos
mediante redes de banda ancha y accesos multiplataforma (teléfono, televisor,
ordenador, etc.);

¢ para fines de 2005, el otorgamiento por via electronica de la mayoria de los con-
tratos publicos;

* Acceso facil de todos los ciudadanos a los Puntos de acceso publico a Internet
(PAPI);



5. Aprendizaje en linea («e-learning»).

El plan de accién insta a proseguir la utilizacion de la electronica en la ensefianza,
como ha hecho ya la iniciativa eLearning. En este marco, eEurope 2005 propone una
serie de medidas especificas, entre ellas:

¢ ¢| acceso de banda ancha a Internet, de aqui a 2005, de todos los centros de
ensefianza y universidades;

e |a implantacién por parte de las universidades, para fines de 2005, de un acceso
en linea para estudiantes e investigadores  -con el apoyo de los programas
eLearning y eTEN;

* |a puesta en marcha por parte de la Comision, para fines de 2003, de acciones
de investigacion que permitan la instalacion de redes y plataformas asistidas por
ordenador basadas en infraestructuras informaticas de alto rendimiento;

* |a puesta en marcha por los Estados miembros, con el apoyo de los fondos estruc-
turales, de acciones de formacion destinadas a dotar a los adultos de las com-
petencias necesarias para trabajar en la sociedad del conocimiento.

6. Salud en linea («e-health»).

El plan de accién destaca que las tecnologias digitales presentan ventajas sustancia-
les en la gestion de la salud, ya que permiten no soélo reducir los costes administrati-
VoS, sino también prestar servicios de asistencia sanitaria a distancia y prestar servi-
cios médicos de informacién y prevencion. En este ambito, el plan de accion eEurope
2005 prevé:

¢ que la Comision presente en la primavera de 2003 una propuesta sobre la intro-
duccién de una tarjeta europea de seguro de enfermedad;  esta tarjeta sustitui-
ré4 a los formularios que se necesitan actualmente para recibir atencién en otro
Estado miembro;

¢ que los Estados miembros establezcan redes de informacién sanitaria  entre los
puntos de atencion (hospitales, laboratorios y hogares);

® que se preste a la poblacion servicios de salud en linea (por ejemplo: historial
médico electrénico, teleconsulta o reembolso de gastos electrénico).

7. Un Marco Dinamico para los Negocios Electronicos: e-business.

Los negocios electronicos incluyen tanto el comercio electrénico (compra y venta en
linea) como la reestructuracion de los procesos empresariales. En este ambito, las
acciones previstas incluyen:

¢ que la Comisién vuelva a examinar la legislacion actual con el objetivo de detec-
tar y, en su caso, suprimir los factores que impiden a las empresas la realizacion
de negocios electronicos; ejercicio que se inaugurara con una cumbre de los
negocios electrénicos, prevista para 2003, abierta a todas las partes interesa-
das;

e que la Comisién cree una red europea de apoyo a las pequefias y medianas
empresas (PYME) en el ambito de los negocios electronicos, con el fin de refor-
zar y coordinar las acciones de ayuda al «e-business»;

e que el sector privado desarrolle soluciones interoperables para las transaccio-
nes, la seguridad, la compray el pago en el marco de los negocios electrénicos.

9
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8. Una Infraestructura de Informaciéon Segura.

La instauracion progresiva de una infraestructura de informacion segura constituye
uno de los objetivos principales del plan de accién eEurope 2005. Se han adoptado ya
en la Unidn Europea algunas medidas en este ambito: la propuesta de la Comisiéon de
junio de 2001 sobre la seguridad de las redes, la lucha contra la ciberdelincuencia en
el marco del plan de accion eEurope 2002, la Directiva sobre la proteccion de los datos
personales en el sector de las telecomunicaciones y actividades del programa marco
de investigacion. En el ambito de la seguridad, el nuevo plan de acciéon prevé las
siguientes acciones:

e creacion de una unidad sobre ciberseguridad, sobre la base de una propuesta
de la Comision (presentada en 2002);

e construccion por parte de los sectores privado y publico de una cultura de la
seguridad, tanto en la concepcién como en el desarrollo de productos de infor-
macion y comunicaciones;

¢ estudio de la posibilidad de aumentar la seguridad de la informacion transmitida
entre servicios publicos.

9. Amplio Acceso a la Banda Ancha.

El plan de accion eEurope 2005 pide que se estimule la innovacion y se desarrolle la
utilizacién de las comunicaciones de banda ancha, asi como las inversiones en este
campo. Para tal fin, el plan define las siguientes acciones:

e ytilizacion del nuevo marco regulador de la politica de espectro radioeléctrico,
con el fin de garantizar la disponibilidad de frecuencias para los servicios inalam-
bricos de banda ancha;

¢ apoyo al acceso de banda ancha en las regiones menos favorecidas;

e aumento de la oferta de contenidos sobre distintas plataformas tecnolégicas inte-
ractivas por parte de los servicios publicos;

e acelerar la transicion hacia la television digital.

El Consejo Europeo de Sevilla (21-22 de junio de 2002) manifestd su aprobacion de los
objetivos del plan de acciéon eEurope 2005 de la Comision. Ademas, invité a la
Comisioén a presentar de aqui a la primavera de 2004 un examen intermedio para eva-
luar los progresos y presentar, si fuera necesario, propuestas para adaptar el plan de
accion.



Il.- PROGRAMAS EUROPEOS DE AYUDAS A LA IMPLAN-
TACION DE REDES INFORMATICAS

2.1.- El Programa eTEN: Una ayuda fundamental para llevar los
proyectos de servicios de interés social, en el mas amplio sentido
del término, de su fase conceptual a la fase de plena explotacion.

¢En qué consiste?

eTEN es un programa de la Comunidad Europea de apoyo al despliegue transeuro-
peo de servicios basados en las redes de telecomunicacion (servicios electronicos).
Se centra fundamentalmente en los servicios publicos, especialmente en las areas
en las que Europa presenta una ventaja competitiva. El programa tiene por objetivo
la aceleracion de la adopcion de servicios para apoyar un modelo de sociedad euro-
pea integrada y cohesionada. Sus objetivos no hacen sino ratificar la mision de
eEuropa en favor de una "sociedad de la informacion para todos". Este programa
trata de fomentar los servicios de interés publico que permitan al ciudadano, las
empresas y la administracion beneficiarse al maximo de las ventajas de una socie-
dad electrdnica, suprimiendo las diferencias en el acceso a este medio que amena-
zan con dejar rezagada a una parte de la sociedad.

Antecedentes.

eTEN tiene su fundamento juridico en la politica de las redes transeuropeas (TEN),
establecida por la Unién Europea y los gobiernos de los Estados miembros con el fin
de eliminar las barreras a la libre circulacion de personas, bienes y servicios en el terri-
torio europeo para la creacién de un mercado comun. Se trata de un proyecto que se
ha desarrollado a lo largo de mas de 50 afos y que sigue siendo altamente prioritario
de cara a garantizar la prosperidad, estabilidad y seguridad de Europa frente a los
desafios que se registran a nivel mundial. La sociedad de la informacioén, cuyos servi-
cios en red son cada vez mas fundamentales, ofrece muchas oportunidades, casi
todas acompafadas de los riesgos correspondientes. Una tecnologia sofisticada per-
mite la oferta de unos servicios igualmente sofisticados, pero la falta de cualificacion
para acceder a dichos servicios y servirse de ellos puede traducirse en exclusion
social. La Unién Europea cuenta con una gran rigueza de nacionalidades, culturas y
tradiciones. Es uno de sus puntos fuertes. Sin embargo, a la hora de desarrollar los
servicios electronicos, existe el peligro de que surjan lagunas alli donde los grupos lin-
guisticos o las fronteras de las administraciones nacionales impidan el flujo de servi-
cios. Este problema se ha tenido presente a la hora de desarrollar la red transeuropea
de telecomunicaciones.

cCuando?

eTEN viene a continuar la labor emprendida con el programa EuroRDSI, cuyo objeti-
VO era la armonizacion técnica como plataforma de servicios. En 1997 se aprob¢ el
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primer conjunto de directrices del programa, con el que se configuré el programa tal y
como es hoy en dia. La industria y el mercado de las telecomunicaciones ha sufrido
grandes transformaciones desde entonces y el programa trata de adaptarse a dichas
transformaciones para dar respuesta a las nuevas necesidades. El énfasis se pondra
en los servicios publicos, concebidos como base del modelo social europeo.

Orientaciones para el 2003.

Las orientaciones iniciales del programa eTEN 2003, se discutieron en el seno del
Comité de Direccion del Programa en diciembre de 2002. Los elementos clave de esta
nueva orientacion son:

e Reafirmar eTEN como una herramienta para la implantacion, por medio de la pro-
mocion de aplicaciones y servicios genéricos de los objetivos de "eEurope 2005",
a la vez que se incrementa la cooperacién con otros programas (e.g.IDA,
eContent, IST).

e Procurar que los proyectos eTEN actuen como una parte del proceso natural de
la expansion y desarrollo de los servicios transeuropeos. Esto sera crucial en
2003, donde la financiacion tope del 10% significa efectivamente que ésta sola-
mente tendra resultados concretos por la contribucion de eTEN a este proceso
natural.

¢ Incrementar el impacto del programa a través de una mayor implicacion de los
consultores de los resultados de los proyectos y a través de una amplia consul-
ta sobre la preparacion de los programas anuales, en coordinaciéon con los
agentes principales tanto dentro como fuera de la Comision. A nivel de proyec-
to, el contenido y las actividades de éstos estaran mucho mas dirigidas hacia
una mayor interaccion con los suministradores, clientes y usuarios.

cQuién?

Los socios de los proyectos eTEN son organizaciones que ofrecen servicios electroni-
cos. Por este motivo, deben de contar con los recursos y aptitudes para desarrollar y
explotar los resultados. Deberan tener los recursos financieros, o tener acceso a los
recursos financieros, y la capacidad de gestion y recursos de personal para llevar a
cabo el servicio propuesto. Por lo tanto, estas asociaciones deben acreditar una capa-
cidad técnica y operativa.

Al contrario de lo que ocurre con los programas de investigacion de la UE, eTEN tam-
bién estd abierto a propuestas de entidades individuales, siempre que cumplan los
requisitos en materia de interés general y prevean operar en varios Estados miembros.
Las nuevas tecnologias necesitan tiempo para ganar la aceptacion del mercado, por
lo tanto, los programas post-investigacion y proyectos de desarrollo que arrojen resul-
tados positivos tendran la oportunidad de presentarlos al mercado.

eTEN da su apoyo al despliegue. Aungue no forma parte del Programa Marco de
Investigacion, eTEN es un instrumento clave de la explotaciéon de los resultados posi-
tivos de actividades de investigacion y de la comercializaciéon de los desarrollos téc-
nicos. Los inversores privados tienden a elegir los sectores con mejores expectativas
a corto plazo en términos de beneficios. En muchas éareas, los servicios ofrecen un
interés social o econdémico en el sentido mas amplio, pero o bien no ofrecen un rapido



interés sobre la inversion o los beneficios sélo se obtienen a largo plazo o no constitu-
yen una recompensa financiera visible para los operadores. Es en estas areas en las
que se justifica el apoyo financiero.

cComo?

Lo que distingue eTEN de otras acciones de la Sociedad de la informacién es su "pre-
paracion para el lanzamiento"'. eTEN ayuda a los socios de los proyectos a superar sus
dificultades, por lo que se refiere a las necesidades de inversion inicial y lanzamiento,
lo que reduce el riesgo comercial en las fases iniciales del proyecto y contribuye a
hacer frente a los costes de aplicacion transnacional. También contribuye a solucionar
los problemas derivados de la asociacion de entidades publicas y privadas. El pro-
grama eTEN da prioridad a las asociaciones entre los sectores publico y privado que
utilicen tecnologias de la informacion y la comunicacion y aumenten el acceso a las
mismas.

El programa eTEN suministra asistencia en la fase critica de lanzamiento de un servi-
cio, con el fin de que los inversores o las autoridades publicas puedan, antes de lan-
zar un servicio, adoptar decisiones bien fundamentadas sobre la base de un andlisis
economico detenido. Es fundamental la preparacion de un plan empresarial serio, a lo
que contribuye de forma especifica eTEN a través de un apoyo de consultoria especi-
fico (proyecto BPS).

eTEN puede suministrar una parte de la inversion total necesaria para explotar plena-
mente un servicio (en la actualidad hasta un 10%, pero este porcentaje se esta estu-
diando). En la fase de lanzamiento inicial, en la que se esta desarrollando el plan
empresarial o de inversion, puede llegar a sufragar hasta el 50% de los costes. Esta
primera fase, en la que han de comprobarse las previsiones sobre los costes de fun-
cionamiento y los ingresos y ahorros potenciales, es vital para el correcto funciona-
miento de un servicio.

Estos servicios deberian tener una serie de consecuencias socioeconémicas benefi-
ciosas para las empresas y el empleo, y deberian ser viables sin ningun tipo de ayuda
de la Comunidad a largo plazo. De este modo, la financiacion comunitaria deberia per-
mitir a los socios desarrollar un plan empresarial convincente, de forma que puedan
lanzar el servicio operativo con sus propios recursos financieros o mediante el acceso
a una financiacion externa, ya sea publica o privada.

En conclusion, eTEN supone una ayuda fundamental para llevar los proyectos de ser-
vicios de interés social en el mas amplio sentido del término de su fase conceptual a
la fase de plena explotacion.

Informacion general.

Las propuestas de proyectos deberan establecer la viabilidad del desarrollo y la
interoperacion de las redes, con el objetivo de facilitar la introduccion de servicios

multimedios de caracter transeuropeo para los usuarios finales.

En las sucesivas convocatorias, las propuestas deberan hacer referencia a uno o mas
de los proyectos siguientes:

Tl 1. Servicios genéricos transeuropeos de telecomunicacion.
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Tl 2.1. Redes transeuropeas de telecomunicacion para la educacion y formacion.

Tl 2.2. Redes transeuropeas de telecomunicacion para el acceso al patrimonio cultu-
ral de Europa.

Tl 2.3. Aplicaciones y servicios transeuropeos de telecomunicacion para las PYME.

Tl 2.4. Redes transeuropeas de telecomunicacion para el transporte y la movilidad de
los usuarios.

Tl 2.5. Para el medio ambiente y la gestion de situaciones de urgencia.

Tl 2.6. Redes transeuropeas de telecomunicacion para la salud.

Tl 2.7. Redes transeuropeas de informacion urbana y regional (como integracion de los
proyectos precedentes).

Tl 3.2.1. Desarrollo € interoperacion de redes de satélites.

Tl 3.2.2. Desarrollo € interoperacion de redes moviles.

Tl 3.2.3. Desarrollo e interoperacion de redes mundiales.

Tl 4. Acciones de apoyo y coordinacion de las telecomunicaciones transeuropeas
(permanente).

Procedimiento.

Se invita a las organizaciones individuales o consorcios (si se trata de consorcios, una
de las organizaciones debera erigirse en contratista principal y agente responsable)
que reunan las condiciones definidas en la presente convocatoria a que presenten
propuestas relativas a los proyectos.

La ayuda financiera comunitaria podra revestir la forma de cofinanciacion de la fase
de estudio o, cuando se justifique una intervencion complementaria por tratarse de una
aplicacion innovadora de interés publico, bonificaciones de intereses sobre présta-
mos, contribuciones a las primas de garantias de créditos y subvenciones directas en
casos debidamente justificados. En la carpeta de informacion se define asimismo el
nivel maximo de la ayuda comunitaria.

Los servicios de la Comision remitiran a quienes lo soliciten una carpeta de informa-
cion en la que se describen detalladamente los proyectos y se proporciona mas infor-
macion sobre los procedimientos y normas de presentacion de propuestas. El texto de
la presente convocatoria y la carpeta de informacion pueden consultarse asimismo en
Internet, en el sitio Web de eTEN (conocido anteriormente como Ten-Telecom).

Contactos.

Comision Europea

Direccion General de Sociedad de la Informacion
Trans-European telecommunications networks BU31 02/74
Rue de la Loi, 200

B-1049 - Bruselas

Tel.: 32 2 296 83 42

Fax: 32 2 29510 71

infso-eten@cec.eu.int

Ministerio de Fomento

Secretaria General de Comunicaciones. Desp. 431-L
Estefania Chereguini Cabezas

Pza. de Cibeles, 4a

E-28071 - Madrid

Tel.: 913 461 575

Fax: 915 212 723

estefania.chereguini@sgc.mfom.es



2.2.- ISIS: Proyectos de aplicacion, validacion y demostracion en
el campo de la normalizacion y la sociedad de la informacion.

Objetivo.

Satisfacer las necesidades de las empresas y de los ciudadanos, especialmente en el
campo del comercio electrénico, los sistemas multimedia, el teletrabajo y las redes de
atencion sanitaria.

Informacion general.

En el marco de la Decision 87/95/CEE del Consejo (DO n® L 36 de 7.2.1987, p. 31),
relativa a la normalizacion en el campo de las tecnologias de la informacion y de las
telecomunicaciones, la Comision Europea invita a la presentacion de propuestas para
la aplicacion de normas y la sensibilizacion ante su utilizacion, con arreglo a las direc-
trices que figuran a continuacion.

Se invita a las organizaciones idéneas a presentar propuestas para proyectos de
aplicacion, validacion y demostracion en ambitos relacionados con la sociedad de
la informacion que tengan notables repercusiones econémicas y sociales. Entre las
propuestas pueden figurar, como parte del trabajo, medidas especificas de sensibi-
lizacion, en forma por ejemplo de talleres, seminarios y acciones de demostracion
de las practicas.

En el programa de trabajo que constituye la base de esta convocatoria de propues-
tas figuran los objetivos especificos del trabajo, los ambitos que han de cubrirse y las
precisiones que afectan a la ejecucion. Las prioridades definidas en el programa de
trabajo estan dirigidas a satisfacer las necesidades de las empresas y de los ciuda-
danos, especialmente en el campo del comercio electrénico, los sistemas multimedia,
el teletrabajo y las redes de atencion sanitaria.

Procedimiento.

Se invita a las organizaciones que reunan las condiciones necesarias a presentar pro-
puestas en materia de:

- proyectos de desarrollo, aplicacion, validacion y demostracion;
- desarrollo de material explicativo.

Los consorcios que presenten propuestas tendran que estar formados, al menos, por
dos socios de Estados miembros diferentes. Con caracter excepcional, podran acep-
tarse propuestas formuladas por una sola organizacion, si se puede establecer de
manera fehaciente el valor afladido europeo de la propuesta.

Los objetivos especificos del trabajo que debe llevarse a cabo, los temas a los que
puede referirse y los aspectos relativos a su ejecucion se especifican en el programa
de trabajo:

- validacion y demostracion de normas y especificaciones;

-mejora de la transparencia en el mercado para consumidores y usuarios, inclui-
das las pequefias y medianas empresas;

- promocion de redes industriales y comerciales;
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-mejora de la confianza y credibilidad por parte de las empresas, consumidores y
usuarios.

En la direccién indicada a continuacion, los servicios de la Comision facilitan una
guia informativa con informacion detallada sobre los procedimientos, las condi-
ciones de admision, las normas sobre presentacion de propuestas, las condicio-
nes economicas y el programa de trabajo. La guia informativa puede obtenerse
también en la siguiente direcciéon de la web indicada.

Contactos.

Comisién Europea DG Industria

B3. Aspectos industriales del comercio electrénico
Secretaria ISIS. SC15 1/161

Rue de la Loi, 200

B-1049 - Bruselas

Fax: (32-2) 296 95 00

isis@dg3.cec.be

2.3.- eContent: Programa plurianual comunitario de estimulo al
desarrollo y el uso de contenidos digitales europeos en las redes
mundiales y de fomento de la diversidad lingiiistica en la socie-
dad de la informacion (2001-2005).

Objetivo.

Apoyar una serie de acciones preparatorias, encaminadas a suprimir los obstaculos
fundamentales que dificultan la aparicion y utilizacion de productos y servicios digita-
les europeos en las redes mundiales.

Informacion general.

Lineas de accion:

1. Mejorar el acceso y acrecentar el uso de la informacion del sector publico (40-45%),
1.1. Experimentos en proyectos concretos.

1.2. Creacion de repertorios europeos de datos digitales.

2. Aumentar la produccién de contenidos en un entorno multilinge y multicultural (40-
45%).

2.1. Fomento de las nuevas asociaciones y adopcion de estrategias multilingles y mul-
ticulturales,

2.2. Consolidacion de las infraestructuras linguisticas.

3. Aumentar el dinamismo del mercado de contenidos digitales (10-15%).

3.1. Tender puentes entre las industrias de contenido digital y los mercados de capital.
3.2. Comercio de derechos entre agentes del mercado de contenidos digitales.

3.3. Desarrollo y participacion en una vision comun.

Procedimiento.

El programa estéa abierto a los quince Estados miembros de la Unidn Europea y, sobre



la base del Acuerdo del Espacio Econdmico Europeo, a Islandia, Liechtenstein y
Noruega. La contribucién de la Comunidad seréa de hasta el 75% («Mejora del acceso
a los capitales de riesgo de las PYME y las empresas de nueva creacion relacionadas
con Internet») o el 50% («Demostrar el aprovechamiento de la informacién del sector
publico» y «Facilitar la adaptacion linguistica y cultural de los productos y los servicios
digitales») por accion.

Las empresas o consorcios interesados en presentar propuestas deberan solicitar un
folleto con informacién detallada sobre el tipo de acciones previstas e informacién
sobre los requisitos y los principios que se siguen al otorgar la ayuda econdémica. El
folleto informativo puede obtenerse en la direccion de Internet indicada.

Contactos.

Comisién Europea

DG INFSO-D, EUFO 1181

Oficina del programa eContent
Rue Alcide de Gasperi

L-2920 - Luxembourg

Fax: 352-430 13 49 59
INFSO-calls.e.eContent@cec.eu.int
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lil.- CASO PRACTICO: EL PROYECTO WORK4HOMES

3.1.- Introduccion

El proyecto workdhomes es una iniciativa de CECODHAS con el objetivo de mostrar
como las "Empresas Virtuales de Servicios" pueden mejorar drasticamente, en el ambi-
to de la vivienda social, los procesos de prestacion de servicios y la calidad de vida
de los grupos de inquilinos, indistintamente de sus ingresos o edad. Este trabajo cuen-
ta con el apoyo de la Comisién Europea dentro del marco del programa TEN-Telecom.

En el work4dhomes, la Empresa Virtual de Servicios (EVS) constituye un marco de apoyo
mediante el uso de las tecnologias de la informacion a los servicios de atencion a la
vivienda, sobrepasando los limites de la empresa tradicional. Los procesos claves,
tales como el mantenimiento, lectura de contadores (agua, gas, electricidad), el esta-
do de cuentas, la gestion de las reclamaciones de orden general y la seguridad, son
llevados a cabo mediante software de gestion, susceptible de ser utilizado no sola-
mente por el personal propio sino también por los inquilinos y los proveedores. Las
infraestructuras basadas en estandares de telecomunicacion permiten a los inquilinos
y usuarios, en general, participar directamente en los procesos de gestion de sus
viviendas, asi como tener acceso a servicios prestados por terceros, por ejemplo, en
materia de cuidados médicos y de asistencia sanitaria.

Durante una primera fase de 18 meses, financiada por la Comisién Europea, 6 empre-
sas de vivienda localizadas en Francia, Alemania y Reino Unido, con la asistencia de
una serie de organizaciones consultoras especializadas, pondran en préactica 8 pro-
yectos experimentales comprendiendo los aspectos esenciales del conjunto de las
EVS de work4homes.

Los trabajos a realizar en esta fase incluyen la descripciéon detallada de las necesida-
des de los inquilinos y de otros usuarios, la calidad de la actuacion global, el perfil de
la empresa virtual, el seguimiento de la evolucion de los mercados de la oferta y la
puesta en marcha, asi como la evaluacion de los proyectos experimentales de las EVS.
Estos trabajos, realizados en las empresas asociadas al proyecto, estan perfeccio-
nandose, elaborado otro plan de trabajo genérico, a fin de atender a otros gestores de
vivienda europeos que han tomado la decision de poner en préactica ciertos aspectos
de la empresa virtual de servicios.

La publicacion actual se inscribe dentro de una iniciativa que pretende difundir los
resultados preliminares del proyecto y establecer los contactos con otras organiza-
ciones miembros de CECODHAS, deseosas de evaluar las implicaciones de la
Empresa Virtual de Servicios en su propia empresa.

3.2.- Oportunidades - problemas y soluciones.

La iniciativa @work4homes nacioé en el contexto de desarrollos tecnolégicos de apli-
cacion rapida, asociados a niveles relativamente bajos de utilizacion dentro del sector



de la vivienda social europea. Los partenaires del proyecto, han reconocido las venta-
jas en eficacia y calidad que puede ofrecer una utilizacion coordinada de las teleco-
municaciones y los programas informaticos de gestion de trabajo (workflow).

El marco de actuacion de la empresa virtual se orienta hacia aquellas areas de espe-
cial ineficacia e intenta mejorar radicalmente la calidad de la prestacion de servicios
relacionados con la vivienda.

A medida que la situacion demografica de la poblacién europea evoluciona, la pro-
porcion de inquilinos de edad avanzada aumenta. Actualmente existe un numero
importante de personas de edad que desean vivir de manera independiente, lo que
significa, para la mayor parte de ellas, vivir a solas. A causa de estos cambios demo-
graficos, la prestacion de servicios de apoyo a inquilinos con problemas se amplia
cada vez mas, los presupuestos estan cada vez mas apretados y la calidad del servi-
Ci0 que se presta constituye a menudo un problema, perdiéndose tiempo y dinero en
desplazamientos y visitas a los vecinos.

Las nuevas técnicas de atencion al usuario necesitan de la puesta en marcha de infra-
estructuras de acceso a redes, contando, evidentemente, con la cooperacion de los
proveedores de estos servicios.

Los partenaires de work4dhomes evidencian el importante papel que juegan los gesto-
res de vivienda social en la consecucion de estas mejoras.

La cooperacion entre los gestores de vivienda social es importante porque:

¢ | 0s gestores de vivienda, asi como los de mantenimiento, pueden realizar y acep-
tar contratos y rendir cuentas del desarrollo de su gestién en directo (on line). Su
trabajo esta totalmente integrado en los procesos informaticos que tienen lugar en
el seno del organismo gestor de la vivienda.

® Se puede permitir el acceso a red a otras empresas u organismos con vistas a
mejorar el resultado de la calidad global de la vivienda. Por ejemplo, entre los pro-
yectos experimentales de work4dhomes se incluye una empresa especializada en
el suministro de muebles de ocasion a las familias de inquilinos con escasos o
nulos recursos. También se cuenta con proveedores de servicios sociales desti-
nados a ayudar a inquilinos de edad avanzada y discapacitados.

¢ | 0s empleados, cuyo trabajo se realiza fuera de las oficinas de la empresa de
vivienda, poseen el equipo y los programas necesarios para realizar el "trabajo a
distancia" (teletrabajo) eficaz. Esto significa que, desde su casa y mediante dis-
positivos moviles (ordenadores portatiles), pueden tener acceso a la informacion
de su empresa y a participar en los procesos de la misma como si estuvieran en
la propia sede. Tienen la ventaja de poder efectuar, fuera de su lugar de trabajo y
del horario de oficina, las tareas requeridas para suministrar un servicio de cali-
dad a los inquilinos, aumentando a su vez la propia satisfaccion del empleado.

¢ | 0s inquilinos pueden interactuar con sus gestores de vivienda desde su propia
casa de un modo familiar. Pueden obtener la informaciéon y consultar el avance de
los asuntos que les interesan, plantear un procedimiento para hacer frente a un
nuevo problema o responder a las cuestiones que se les planteen sobre sus
viviendas.
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¢ Por otra parte, dado que esto supone el acceso a Internet de banda anchay a la
television por cable, esta infraestructura puede servir, a su vez, para instalar un
servicio de videoconferencia de alta calidad permitiendo, por ejemplo, al perso-
nal sanitario prestar un servicio de asistencia directa a las personas de edad que
viven solas.

¢ E| personal que trabaja conjuntamente con otras empresas de gestion de vivien-
da, ya sea a nivel nacional o europeo, tiene acceso a las herramientas de gestion
mas modernas aportadas por los proveedores tecnoldgicos que colaboran con
las asociaciones nacionales y europeas.

3.3.- Resultados del proyecto y analisis de la rentabilizacion de
las soluciones work4homes.

El proyecto workdhomes pretende obtener:
¢ Una documentacion sobre requerimientos de los usuarios y de las organizaciones.

¢ Una especificacion del marco global de la Empresa Virtual de Servicios que com-
prende una arquitectura comun para los sistemas de acceso, a fin de asegurar la
convergencia y la interoperabilidad de las soluciones propuestas.

¢ Una evaluacion de los beneficios obtenidos para los mas de 500 empleados de
las organizaciones de vivienda y empresas subcontratistas, asi como para mas de
200.000 inquilinos europeos, que comprenden el conjunto de los 8 proyectos
puestos a prueba.

¢ Una metodologia de trabajo genérica aplicable a todos los organismos europeos
de vivienda social.

Los gestores de vivienda implicados en este proyecto implementaran, cada uno, una
aplicacion compuesta por un conjunto de servicios de los incluidos dentro del marco
de actuacion de la Empresa Virtual de Servicios (EVS) o bien de algun otro méas espe-
cifico, siempre que se pueda integrar en dicho campo.

Asimismo, intentaran utilizar lo mejor posible las posibilidades de las tecnologias de
la informacion y de comunicacion de banda ancha y conocer el impacto real de sus
operaciones.

En concreto, se pretende:

e Integrar todo el personal y las empresas subcontratistas en un conjunto de pro-
cesos coordinados.

e Ofrecer a los inquilinos un acceso completo a estos procesos y a la informacion
que necesiten.

e Ofrecer una mejor asistencia a la personas de edad y mejorar la seguridad
doméstica.

e Realizar un ahorro considerable del tiempo empleado por el personal.



¢ Reducir los costes de proporcionar vivienda a los grupos de ingresos reducidos.
e Aumentar el atractivo de las viviendas para los inquilinos nuevos o ya existentes.

El proyecto work4dhomes pretende establecer las bases para un despliegue rapido de
las soluciones informaticas en todo el sector europeo de vivienda. El proceso de intro-
duccion de las técnicas de la Empresa Virtual de Servicios en el sector de la vivienda
es urgente.

Potencialmente, méas de 100 millones de personas (osea, uno de cada cuatro europe-
0s) se alojan en una vivienda gestionada por algun organismo de CECODHAS, y pue-
den beneficiarse de las nuevas técnicas de acceso lanzadas por los colaboradores
del proyecto work4homes.

Para mayor informacion visite: www.atwork4homes.com
Presentacion del proyecto y sus participantes.

Los cambios que han tenido lugar en el sector de la vivienda en gran parte de Europa,
dan lugar a una presion creciente de los costes de las empresas de gestion de vivien-
da. Si los organismos de vivienda social quieren continuar suministrando su producto
principal - el alquiler de viviendas- de manera competitiva, deberan adoptar dos estra-
tegias:

* Mejorar el atractivo de su producto de vivienda en el mercado.
¢ Reducir los costes de los servicios que prestan y optimizarlos por medio de una
reorganizacion de los flujos de trabajo.

3.4.- Objetivos del proyecto.

Este proyecto pretende dotar a los mas de 100 millones de inquilinos de las organiza-
ciones miembros de CECODHAS, de infraestructuras mas eficaces, a fin de ofrecer un
mejor servicio al sector de la vivienda social europea. El objetivo es el de mejorar radi-
calmente los procedimientos utilizados en la prestacion de servicios y, por tanto, de
mejorar la calidad de la vivienda y su entorno para las personas de todas las edades
y de todos los niveles de renta. La simplificacion de los flujos de trabajo, los cuales a
su vez pueden ser delegados en otras empresas, deben considerar actividades de
base tales como el mantenimiento, el alquiler y las demandas, en general, de vivien-
da, pero también igualmente deben apoyar los servicios ofertados por terceros tales
como los servicios de cuidados y asistencia sanitaria.

3.5.- Principios generales de los servicios.

Para continuar siendo competitivas, las empresas de vivienda deben asegurar que sus
actividades basicas de administracion y mantenimiento sean llevadas a cabo eficien-
temente. En este campo de actuaciones, interesa que sus empleados tengan acceso
a los datos y a la informacioén pertinentes a su trabajo en cualquier momento y lugar.
Una pérdida de tiempo y/o de informacién genera un trabajo poco rentable que puede
poner en peligro la existencia de una empresa de vivienda. Sdélo la implantacion de un
sistema de trabajo tipo "workflow" electrénico en el proceso de administracion y de
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mantenimiento, aseguran una actuacion futura eficaz, rentable y orientada hacia el
cliente. Al mismo tiempo, se pueden proponer a los empleados nuevas formas de tra-
bajo flexible, a fin de alcanzar un ambiente y entorno laboral més satisfactorio.

La introduccion de las modernas tecnologias de la informacion y de la comunicacion
en una empresa de vivienda, permite integrar los portales de Internet con vistas a dar
respuesta a las demandas de los usuarios (clientes) y de las empresas subcontratis-
tas. De una parte, esto permite a las empresas un mejor posicionamiento en el mer-
cado, y por otra, la introduccion de nuevos servicios externos por medio de la coope-
racion con los proveedores, ofreciendo la posibilidad de creacion de nuevos empleos
en las éareas involucradas.

3.6.- Estructura del proyecto.

‘Teletrabajo", administraciéon interna y cooperacion.

El proyecto work4homes pretende ofrecer a los empleados de las empresas de vivien-
da la posibilidad de realizar sus actividades por medio del "teletrabajo". Tiene por
objeto la implantacion, en ciertos elementos seleccionados, de sistemas informaticos
y de comunicacion, equipandolos de la tecnologia de informacién y comunicacion
adecuada.

A fin de reducir los costos al minimo, los servicios siguientes seran desarrollados y
verificados dentro del marco de actuacion del work4homes:

e Organizacion de actividades de intercambio de conocimientos y de "buenas préac-
ticas", a través de un sitio web interno a la empresa.

e Puesta en practica de un servidor web y de un servicio de videoconferencia bajo
tecnologia IP.

¢ Puesta en marcha de un servicio de informacion con vistas a implantar un servi-
cio de 24 horas toda la semana.

El Workflow electrénico en el proceso de mantenimiento v reparacion.

El @mbito de aplicacién son los empleados, tanto si se trata del personal de oficinas
como de vigilancia o de comerciales, dedican su tiempo a las reclamaciones de repa-
racion y a la tramitacion de las peticiones de los inquilinos.

Sin medios de comunicacion electronica, estos procesos de reparacion y manteni-
miento son muy lentos y necesitan de un gran componente de mano de obra. Mas aun,
la informacion se puede perder o no estar disponible en ese lugar o en ese momento.
La utilizacion del workflow electrénico permite racionalizar este proceso.

Este proyecto se destina a controlar los procesos de mantenimiento por medios elec-
trénicos. Con vistas a obtener una mayor eficacia del mismo, se pondran en préactica
diferentes actuaciones experimentales.

Una actuacion consiste en crear un centro de llamadas que serviria de centro de infor-
macion y atencion al usuario. Se pondria en marcha una tecnologia basada en el work-
flow con vistas a optimizar los contactos entre el cliente y la empresa de servicios. Esta
tecnologia estableceria una serie de relaciones con las partes contratantes (inquilinos,
comerciantes).



Por otra parte, los usuarios podrian utilizar los sistemas de acceso seguro (maxima
confidencialidad) a fin de solicitar reparaciones y de obtener la informacién sobre la
situacion de las mismas. Estos informes son automéaticamente transmitidos a las socie-
dades gestoras de vivienda.

Las empresas contratistas podran comunicar en sus mensajes el estado de las peti-
ciones recibidas y sus correspondientes facturas.

Portales basados en la television e Internet.

Se crearan nuevos portales (sistemas de servicios basados en las telecomunicacio-
nes) para responder a las necesidades especificas de las empresas de vivienda. Estos
portales tienen como objetivo ofrecer informacién sobre asuntos de interés para el
vecindario, las actividades ludicas y de ocio, los acontecimientos culturales, los servi-
cios de compra y de venta y, sobre todo, el intercambio de informacioén entre inquilinos
y propietarios - a imagen de un panel de anuncios-. Por otra parte, este sistema per-
mite a los inquilinos tener acceso confidencial a sus datos personales, por ejemplo los
datos relativos al alquiler de su vivienda.

Estas plataformas o portales se utilizan para proveer de acceso a los siguientes
servicios:

¢ Asistencia médica.

e Servicios y cuidados a domicilio.

¢ Transporte a personas mayores 0 con necesidades especificas.
e Compray venta.

e Servicios de comedor.

e Guarderia.

e Seguridad.

La intencidn es que estos servicios sociales mejoren la calidad y el nivel de vida del
vecindario y contribuyan a mejorar las relaciones entre inquilinos y propietarios.

3.7.- Resultados provisionales.

Ya se conoce el resultado de una encuesta concerniente a la aceptacion y la satisfac-
cion de los inquilinos en lo referente a los nuevos servicios del sitio web piloto puesto
en marcha en Inglaterra. Por término general, la mayor parte de las personas que han
utilizado este servicio tienen una visiéon positiva. Es mas, la mayor parte de las perso-
nas que tienen acceso a estos servicios, pero que todavia no los han utilizado han
expresado un gran interés por su utilizacion en el futuro.

Los resultados de la fase de prueba de los sitios experimentales en Alemania, Francia
e Irlanda del Norte seran conocidos préoximamente.

Conclusiones finales del andlisis de las necesidades de los vecinos en lo que con-
cierne a la introduccion de los servicios 'a la carta’.

Cerca de la cuarta parte de los inquilinos entrevistados han hecho saber que el
hecho de pedir la prestacion de un servicio a su empresa de vivienda presenta algu-
nos problemas. En la mayor parte de los casos se trata de un problema puramente
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de comunicacion. Las cuestiones administrativas o las peticiones de entrevistas dan
lugar también a problemas.

Esto demuestra claramente que los procesos deben mejorarse a fin de aumentar la
satisfaccion de los vecinos y la competitividad de los organismos de vivienda. Es
necesario sefialar la importancia de la implantacion de sistemas flexibles con vistas a
reducir el riesgo de perder informacion y de poder atender a todas las peticiones de
los vecinos.

De los resultados de esta encuesta proveniente de Inglaterra, se deduce que los ser-
vicios interactivos de informacion, y los de tipo social y sanitario para las personas con
necesidades especificas, son bien aceptados y utilizados por los inquilinos.

Es necesario sefialar que estos servicios requieren una inversion elevada, puesto que
las aplicaciones técnicas necesarias deben estar disponibles a la vez para los orga-
nismos de vivienda y para los inquilinos.

3.8.- Financiacion.

Como proyecto, workdhomes disfruta de las ayudas de la UE, cuenta con el apoyo de
algunos sponsors y con una financiacion del 50% por parte de la red de telecomuni-
cacion transeuropea TEN-Telecom. TEN-telecom es un programa de la Comunidad
europea con vistas a reforzar el uso de servicios basados en las redes de telecomuni-
cacion de dimension europea. Esta principalmente centrado en los servicios publicos,
y en particular en las regiones que poseen una infraestructura avanzada en este
aspecto. Los objetivos de este programa estan en el corazén mismo de los objetivos
que se ha fijado la e-Europa, es decir, "una sociedad de la informacion para todos".
Este programa alienta los servicios de interés publico que ofrecen a cada ciudadano,
empresa y entidad administrativa una verdadera oportunidad de sacar provecho de la
e-Sociedad, construyendo asi un puente tendido para superar la "fractura informatica",
gue amenaza con generar una subclase de la informacion.

3.9.- Participantes.

CECODHAS -Comité Europeo de Coordinacion del Habitat Social- es una organizacion
sin animo de lucro, que representa a sus organizaciones miembros vis a vis en las ins-
tituciones europeas e internacionales. Los 33 miembros de pleno derecho se corres-
ponden con los organismos nacionales y regionales de los 15 estados miembros de la
Unién Europea.

La organizacion cuenta igualmente con 8 miembros asociados de otros paises euro-
peos.

e Sociedades de vivienda en Alemania.

La GdW Bundesverband deutscher Wohnungsunternehmen e.VG. es una organizacion
de vivienda que representa a una amplia gama de asociados dentro del sector de la
vivienda social alemana. Las 3.200 empresas, que forman parte de las 15 asociacio-
nes miembro de la GdW, construyen y gestionan alojamientos destinados a alquiler o
venta en todos los segmentos del mercado.



Este organismo gestiona el desarrollo, la renovacion y la construccion de inmuebles y
mejora las condiciones financieras y de construccion para las empresas contratistas,
tanto privadas como publicas.

GdW es un proveedor profesional que abarca todo el sector de la vivienda; sus activi-
dades van desde la gestion financiera de las diferentes prestaciones de servicios
hasta la gestion técnica y la utilizacion de los medios. Es el principal partenaire de los
inquilinos, de los empresarios, de los propietarios, de las municipalidades y de las ins-
tituciones publicas que exigen un alto nivel de competencia y responsabilidad.

La Nassauische Helmstatte es una empresa de vivienda radicada en los alrededores
de Francfort (Main), especializada en proyectos innovadores. Gestiona 43.600 vivien-
das y emplea a 513 personas. Sus tareas principales incluyen la administracion y venta
de viviendas, asi como la de conjuntos residenciales.

Stadt und Land es la mayor empresa publica de construccion de viviendas en Berlin.
Posee 33.000 viviendas entre Berlin y Brande burgo y emplea a 650 personas.
Ademaés, Stadt und Land, ofrece numerosos servicios a sus clientes, partenaires
comerciales y municipios.

Volkswohnung es una de las mas grandes sociedades de vivienda en Baden-
Wuerttemberg. Cuenta con 15.000 viviendas y 200 empleados. Ademas, gestiona el
alquiler y la administracion de sus propias viviendas, asi como la construccion y venta
de casas unifamiliares y apartamentos en propiedad. Volkswohnung gestiona también
otros tipos de inmuebles.

DePfa IT Services AG es el primer proveedor de soluciones informaticas personaliza-
das dentro del mercado aleman de la vivienda y también en muchos otros paises euro-
peos; representa a 2.000 clientes que totalizan un parque inmobiliario de 7 millones de
unidades.

e Sociedades de vivienda del Reino Unido.

La Northern Ireland Housing Executive (NIHE) es el principal propietario de viviendas
sociales en Irlanda del Norte. Cuenta con 118.000 viviendas en alquiler. Entre éstas, un
buen numero corresponde a apartamentos, duplex y bungalows. Cada afio atiende a
mas de 500.000 peticiones de reparacion realizadas por los inquilinos. La NIHE da tra-
bajo a 100 empresas subcontratistas y gestiona mas de 230 contratos de reparacion
y mantenimiento.

London & Quadrant Housing trust Ltd. es una de las 2.000 asociaciones de vivienda
activas en Gran Bretafia. Se enfoca principalmente a la provision de viviendas en alqui-
ler. L & Q gestiona mas de 29.000 viviendas y, aunque la mayor parte de éstas se situ-
an en el Gran Londres, son igualmente activos en todo el sudeste de Inglaterra.

Dktv -Una television distinta- es un proveedor de cadenas de television publicas que
ofrece a sus espectadores la posibilidad de una television interactiva y original. Las
cadenas Dktv incluyen canales en el campo de la salud, la vivienda, la educacion y los
servicios ligados a los proveedores nacionales y locales del sector publico.

Todas las opciones de servicios corresponden con una programacion de documenta-
les originales, presentados en forma de una oferta global atractiva para el espectador.
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El servicio Dktv no admite publicidad ni esponsorizacion y funciona segun los princi-
pios de la empresa social.

e Sociedades de vivienda en Francia.

La Union HLM es la unién nacional francesa de cinco asociaciones de vivienda. Se
compone del organismo publico de vivienda "Federation nacional des OPHLM et
OPAC", del organismo privado de vivienda social "Federation nationales des Societés
Anonymes et Fondations de I'HIm", de la cooperativa de vivienda social "Federation
des Societés Cooperatives d’'HIm", de las "chambres Syndicales des Societés du
Crédit Inmobilier de France" y de sus uniones regionales al seno de la "Federation
nationales des Associations Regionales HIm".

En el caso de este proyecto, la Unidén Nacional HLM cuenta con el apoyo de sus dos
filiales: TEC, encargada de la evaluacién del conjunto del proyecto y CREPAH, encar-
gada de coordinar el estudio de mercado.

Moulins Habitat es una sociedad municipal de vivienda radicada en Francia. Con sus
4.000 hogares y sus 90 empleados es una de las mas pequefias de las que participan
en el proyecto. En este contexto, las actividades de Moulins Habitat se centran esen-
cialmente en la mejora de la calidad de los servicios por medio de la utilizacion de las
nuevas tecnologias.

Le Toit Angevin (LTA) es una sociedad privada de vivienda radicada en Francia. Posee
6.500 viviendas con una tasa de ocupacion del 99,63%. Esta empresa ha sido pione-
ra en descentralizar sus operaciones comerciales.

DELPHIS es una asociacion compuesta de trece organismos de vivienda social. Sus
miembros estan repartidos por todo el territorio francés. DELPHIS trata de organizar
seminarios y reuniones entre sus asociados, con vistas a intercambiar conocimientos
y ejemplos de buenas practicas, de gestionar proyectos de interés comun, de sumi-
nistrar informacion a los miembros sobre todas las cuestiones relativas a su actuacion
profesional, y de ponerse al dia en todas las innovaciones tecnolégicas que puedan
tener un impacto significativo en su actividad.

¢ Partenaire del proyecto.
Empirica Gesellschaft fir Kommunikations und Technologieforschung mbH es un con-
sulting privado independiente, radicado en Bonn, que asesora a los proveedores y
usuarios de nuevas tecnologias y aplicaciones de la informatica y la comunicacion.
Asesoran a sus clientes en la toma de decisiones y el disefio de productos que res-
pondan a las exigencias del mercado.

Los usuarios aprenden a adaptar las nuevas tecnologias a sus necesidades, a apli-
carlas en sus actividades profesionales o en sus campos de responsabilidad.

En el contexto de este proyecto, Empirica actia como partenaire del mismo.
Contactos:

Para ampliar la informacion o plantear cualquier cuestion o duda, se puede contactar
directamente con los gestores del proyecto en la direccién: atwork@gdw.de



3.10.- Las experiencias.

IRLANDA DEL NORTE

Northern Ireland Housing Executive (NIHE): Proyecto de enlace elec-
tronico entre las empresas subcontratistas.

NIHE es un organismo de vivienda a nivel regional que opera en Irlanda del Norte. Su
presupuesto anual sobrepasa los 550 millones de libras (833.587 millones de euros).
En el plano geografico, el organismo esta descentralizado: su sede se sitUa en Belfast,
pero cuenta con 5 oficinas de zona, 37 de distrito, y 13 de subvenciones, repartidas
por toda Irlanda del Norte. Las actividades de esta empresa comprenden la provision
de vivienda, la mejora de sus propios parques inmobiliarios, la modernizacion del sec-
tor de vivienda social y la reestructuracion de las condiciones de vivienda en el sector
privado.

Actualmente, el organismo es propietario de 120.000 viviendas (se han vendido 93.000
viviendas en el contexto del plan gubernamental del derecho a compra) y cuenta con
2.800 empleados.

El proyecto

El proyecto de NIHE pretende mejorar la calidad y la eficacia de las relaciones con las
empresas subcontratistas de mantenimiento por medio de la utilizacion de las tecnolo-
gias de la informacion y de la comunicacion (TIC). Este proyecto pretende aplicar estas
tecnologias al caso concreto de los procesos de instalacion y mantenimiento de los
aparatos de calefaccion, en particular, para las centrales que funcionan a gas o fuel ail.

Las actuaciones adoptadas

El desarrollo técnico ha sido realizado entre el departamento IT de la Housing
Executive y la empresa subcontratista ICL. Las exigencias relativas al sistema han sido
consensuadas con los usuarios de NIHE y las empresas contratistas de calefaccion.
La evolucion del proyecto ha sido analizada en diferentes periodos o fases de tres
meses de duracion. Durante cada una de estas fases, se han ido incorporando al sis-
tema una serie de funciones suplementarias.

Primera fase

Esta fase se ha centrado en el desarrollo de una interfaz basada en la web, a la que
pueden acceder a la vez el personal de NIHE y de las empresas contratistas de cale-
faccion, asi como en la creacion de una base de datos que contenga los datos relati-
vOs a las reparaciones de calefaccion y a las reclamaciones.

Segunda fase

Esta segunda fase desarroll6 un sistema de filtrado con vistas a permitir a los
usuarios seleccionar e identificar las distintas intervenciones, por ejemplo: las que
se refieren a mantenimiento y/o reparaciones ya efectuadas, las solicitudes de
nuevas intervenciones, las que estan en espera, las que han dado lugar a proble-
mas de acceso, etc. El sistema comprende, igualmente, una opcién de busqueda
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que permite efectuar las mismas por el niumero de referencia de la propiedad o por
el numero de la intervencion o incluso busquedas agrupadas basadas en el nom-
bre de la calle o el cédigo postal. Una nueva opcién permite consultar el histérico
de las intervenciones planificadas y los trabajos realizados en un inmueble.

Tercera fase

Esta fase pretende filtrar las actuaciones de mantenimiento y/o reparacion segun el
tipo de calefaccion -gas, fuel oil 0 combustible sdlido-, imprimir los boletines de citas
después de la creacion de un planning e integrar las informaciones relativas a las
actuaciones.

Esta fase analizaré la posibilidad de extender este sistema a otras empresas subcon-
tratistas encargadas de todas las reparaciones en general.

Durante este periodo se examinara también la manera de integrar los nuevos contra-
tos que empiezan en abril, asi como la necesidad de las empresas subcontratistas de
operar sobre la base de una correspondencia electrénica en vez de continuar utilizan-
do hojas de papel.

Expectativas

El proyecto esta preparado para la expansion del sistema, a fin de que pueda ser uti-
lizado por todas las empresas subcontratistas de la Housing Executive en el campo de
las reparaciones. Actualmente, el sistema se utiliza por dos empresas subcontratistas
especializadas en calefaccion, responsables de todos los servicios planificados y de
mantenimiento de los sistemas de calefaccion.

Se espera que este sistema dé lugar a sistema susceptible de ser utilizado por todas
las empresas contratistas de mantenimiento, que cubren las 37 oficinas de distrito y
los 120.000 inmuebles de la Housing Executive.

Se espera, igualmente, que todos los nuevos contratos incluyan la obligacion para las
empresas contratistas de aceptar por via electrénica la correspondencia ligada a este
proceso, en particular los boletines y las modificaciones de intervencién, asi como las
facturas.

Actualmente 500.000 reparaciones son despachadas cada afio. Utilizar el sistema
electronico con los contratistas (Contractor Electronic Links) a fin de gestionar las infor-
maciones pertinentes al proceso de estas intervenciones, permitira realizar ahorro en
la administracion y mejorar de manera significativa la gestion de la informacion, asi
como el seguimiento y gestion de las actuaciones.

Para una méas amplia informacion sobre este proyecto o para concertar una visita, con-
tactar con:

Jim Kelly/ Colin Mounsttephen

Tel. 44 28 9024 0588

E-mail: atwork@nihe.gov.uk



ALEMANIA

FRANKFURT: Soluciones para la vivienda del siglo XXI basadas en las
Telecomunicaciones.

La empresa Nassauische Heimstatte Wohnungs und Entwicklungsgesellschaft mbH
posee unos 45.600 apartamentos y ha construido 120.000 pisos y 15.000 unifamiliares
para su empresa y otras sociedades de vivienda.

Es opinidn de esta organizacion, su actuacion en las viviendas de alquiler no debe limi-
tarse solamente al mantenimiento del inmueble. La erosién econdmica, social y cultu-
ral, junto con la clientela cada vez mas vulnerable y con mayores problemas, se tra-
duce en un declive del atractivo de esas zonas de vivienda.

En el marco de la serie de proyectos de investigacion IT financiados por la Comision
Europea, la Nassauische Heimstatte Wohnungs und Entwicklungsgesellschaft mbH ha
desarrollado soluciones basadas en las telecomunicaciones que contribuyen a refor-
zar el atractivo de la vivienda y a favorecer la comunicacion y la integracion de los
inquilinos. Los principales artifices de este sistema son las empresas "Haus—Tele-
Dienst", especializadas en sitios web de servicios basados en la television y el orde-
nador, y la "Electronic Village Well".

La Nassauische Heimstatte Gesellschaft fur Innovative Projeckte im Wohnungsbau
mbH (nhgip) ha llevado a cabo estos proyectos y ofrece sus servicios como empresa
de consulting y desarrollo en este campo de actividades.

Ejemplo practico

Westhausen es un conjunto residencial situado al noroeste de Frankfurt, Main, que
cuenta con 2.500 residentes viviendo en 600 apartamentos. La mayor parte de las
casas fueron construidas en 1929. Cerca de un tercio de los inquilinos tienen mas de
60 afios.

En Westhausen, las condiciones de vida se caracterizan por la ausencia casi total de
una infraestructura de comunicaciéon aceptable que responda a las necesidades coti-
dianas de los residentes.

Los servicios ofertados incluyen:

e Un portal de servicios y de informacion (concretamente una red local intranet para
los inquilinos y el servidor electrénico "electronic village well").

e E| servicio "Vuestra cuenta".
e Sistema de informacion y consulta (que incluye un dispositivo domaético).
e Acceso audio-video rapido con la sede de Nassauische Heimstatte Wohnungs

und Entwicklungsgesellschaft mbH (en particular, servicios de atencion por medio
de videoconferencia).
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Para la fase de evaluacion, disponemos de "set-top boxes" (ViewStations de Polyspan),
un programa estandar abierto y de ordenadores equipados de material apropiado
para videoconferencia. Todos los elementos descritos son conectados a la red de
cable (Euro-Docsis) por medio de médems de banda ancha.

Cada uno de los "set-top boxes"' esta equipado con una interface domética integrada,
dotada de dos detectores infrarrojos, de dos detectores de fugas de agua, de un
detector de humos, de mando de alarma, de un botdn de alarma en el cuarto de bafo,
de luz de emergencia en el cuarto de bafio, y de alarma acustica.

Se ha habilitado un enlace directo entre el centro de servicios local en Westhausen y la ofi-
cina central de la Nassauische Heimstéatte Wohnungs und Entwicklungsgesellschaft mbH.

En centro de servicios hay un puesto de operador y una versién modificada del servi-
dor web www.naheimst.de con un nuevo portal operativo de servicios. El disefio y el
contenido estan adaptados para poder ser visualizados tanto en la pantalla del televi-
Sor como en el ordenador.

El conjunto residencial esta equipado con una red de cable de banda ancha de 862
MHz que sirve de red de comunicaciones local a alta velocidad, llegando a todos los
apartamentos y proporcionando todos los servicios. La red esta gobernada por una
unidad CISCO 7111 CMTS.

Direccion de contacto para mas informacion:
Bettina Franz/Hans Furst

Nassauische Heimstatte GmbnH/nhgip,
Schaumainkal 47, 60596 Frankfurt am Main

Tel. + 069 6069 321
Fax + 069 6069 303
E-mail: post@naheimst.de
Internet: www.naheimst.de

DEPFA

Depfa IT Services, es el principal proveedor de soluciones informaticas y de servicos
IT al sector inmobiliario aleman. En términos de ingresos, Depfa IT Services esta en
sexta posicion en el ranking de proveedores informéaticos de Alemania en el afio 2000.

Los clientes de la empresa gestionan un parque inmobiliario, en Europa, de 6,5 millo-
nes de unidades, contando con unos 50.000 usuarios, con una presencia internacio-
nal con filiales en Francia, Italia, Polonia, Suiza y el Reino Unido.

' Set-top boxes: Cajas de decodificacion que permiten conectar el televisor a una red de datos o de video
digital; pueden incorporar teclado, ratén o cualquier otro dispositivo. Existen de diversos tipos y actual-
mente su mayor aplicacion reside en el acceso a internet, videoconferencia y television por cable.



Mareon.com;, portal de servicios Depfa destinado al sector inmobiliario

Mareon.com es un portal de servicios basado en la web, destinado al sector inmobi-
liario. Su objetivo es asegurar la cooperacion de manera organizada y eficaz en el sec-
tor inmobiliario, realizando su integracion en el seno de una red informatica sobre una
plataforma comun basada en la web. La meta es llegar a un alto nivel en las actuacio-
nes de los organismos involucrados mediante:

¢ Explotacion de todas las posibilidades ofertadas por la tecnologia de Internet.
e Gestion del proyecto en la red.

e | istados completos de oficios.

e Consulta del estado de las intervenciones.

¢ Introduccion de ¢rdenes y de facturas informaticas automatizadas.

* ntegracion de los sistemas ERP-DePfa.

Con la utilizacién de mareon, las empresas de gestién inmobiliaria se conectan direc-
tamente en linea con sus contratistas y otros proveedores comerciales y los inquilinos.
A través de este portal, los inquilinos pueden indicar las reparaciones a realizar en sus
apartamentos e inmuebles a la empresa de vivienda; éstas, a su vez, pasan sus orde-
nes de mantenimiento y procesan las facturas emitidas por los operarios, puesto que
también estan conectados en la red.

Las actuaciones de mantenimiento con los oficios (fontaneros, electricistas, etc.) pue-
den ser ejecutados por via electrénica. En el portal mareon, hay una opcién que per-
mite consultar, tanto a la empresa de vivienda como a los usuarios y contratistas, sobre
el estado de los trabajos de reparacion.

Esto permite un ahorro considerable de tiempos de proceso con la consiguiente reper-
cusion econdmica. En el terreno econémico, se obtiene una economia considerable a
nivel de costes de proceso. Por otra parte, los efectos positivos en el plan de comuni-
caciones con los inquilinos mejoran ciertos aspectos de calidad para los gestores de
vivienda.

Mareon.com y el proyecto work4homes

En el marco del proyecto work4homes, Depfa IT Services gestiona dos sitios experi-
mentales con las asociaciones de vivienda alemanas, Volkswohnung Karlsruhe y
STADT UND LAND Berlin. La primera utiliza

mareon fundamentalmente en la comunicacién con los inquilinos (los documentos
especificos se han puesto a disposiciéon de los inquilinos en el portal de Internet), los
informes de dafios elaborados por los inquilinos y en la comunicacion fluida de los ofi-
cios (fontaneria, albafileria, etc.) con los procesos de mantenimiento.

Mareon se integraréa en otro sitio web piloto de Volkswohnung destinado a crear un
centro de atencioén a los inquilinos y los oficios (mediante un programa especifico des-
tinado a los centros de atencién suministrado por Depfa IT Services).

La segunda empresa, STADT UND LAND, analiza las ventajas de la utilizaciéon de
mareon para la organizacion interna de la empresa.
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Dado que esta empresa esta dotada de una estructura extremadamente descentrali-
zada y que posee sus propios talleres y oficios, los esfuerzos deben concentrarse en
mejorar la comunicacion interna. El objetivo perseguido por mareon es el de ensam-
blar todas las unidades de organizacién implicadas mediante una plataforma comun
que trate los procesos de mantenimiento seleccionados.

El sitio piloto de STADT UND LAND pretende probar que mareon mejora la comunica-
cion entre inquilinos, los vigilantes, los oficios y el personal comercial y técnico. Los
vigilantes podran pues introducir informes de dafos desde sus domicilios a través de
una pagina web que dé acceso a mareon.com, los oficiales podran consultar las o6rde-
nes internas desde ordenadores portéatiles y modificar el estado de las mismas una vez
se haya realizado el trabajo.

Los sitios experimentales de estas dos empresas pretenden demostrar que los siste-
mas ERP utilizados (de una parte el sistema ERP GES y de otra el Sistema WohnData),
pueden estar combinados e integrados en mareon de manera extremadamente sofis-
ticada y por tanto extremadamente eficaz.

Principales utilidades de las futuras versiones de mareon

A partir de febrero de 2002, las utilidades de mareon.com seran progresivamente
implantadas.

Mareon tendra como principal objetivo suministrar una ayuda a los procesos de pre-
sentacion de ofertas y adjudicacion entre los gestores de vivienda y los oficios. La
meta es reducir y facilitar las tareas administrativas a sus clientes.

Los servicios de mensajeria via SMS y de fax se archivaran informaticamente en forma-
to independiente, tal como puede ser el PDF. integrandose también las aceptaciones de
presupuestos y la gestion de datos. Ademas, la colaboracion entre los gestores de
vivienda y los oficios mejoraran por medio de reuniones organizadas en la sala de pro-
yectos virtuales.

Para mas informacion:

DePfa Systems GmbH
Bernhard Fugen

Managing Director Customizing
Department

Telephone 49 6131 301942
E-mail bfuegen@depfa-it.com

Im Muchfeld 1-5

D-55 122 Mainz

Oliver Schmitz

Project manager

Telephone: 49 6163 301859
E-mail oschmitz@depfa-it.com



STADT UND LAND

La STADT UND LAND, organismo de vivienda aleman con un volumen de negocios
de 199 millones de euros y 612 empleados, es una de las méas grandes asociaciones
de vivienda social de interés publico en Berlin. Proviene del Land Berlin, y posee més
de 27.500 viviendas, gestiona un total de 45.000 viviendas entre Berlin y Brandeburgo
asi como otros bienes inmobiliarios de su propiedad o de otros propietarios. Otras
actividades comerciales incluyen el alquiler de apartamentos y de bajos comerciales,
asi como la venta de pisos y unifamiliares. También realiza actuaciones de rehabilita-
cién y muchos otros servicios destinados a sus clientes, los parteniares y a sus con-
juntos residenciales.

La responsabilidad social constituye el lema de la empresa. Desde su creacion
en 1924, el objetivo oficial es el de suministrar una vivienda asequible a un amplio
espectro de la poblaciéon. Las filiales de STADT UND LAND son WoGeHe
Wohnungsbausellschaft Hellersdorf mbH, SIWOGE 1992 Siedlungsplanung und
Wohnbauten Gesellschaft mbH, Grundsticksgemeinschaft Pintschallee GbR vy
WoBeGe GmbH.

Calendario y estado del proyecto work4homes
El proyecto work4dhomes comenzo en abril de 2001 y terminara en septiembre de 2002.

A principios de marzo, y por un periodo de seis meses, se puso en marcha un sitio web
piloto compuesto de cinco equipos (un gestor inmobiliario, un operario y de uno a
cinco vigilantes). Durante este periodo seran puestos a prueba tanto la técnica emple-
ada como el proceso desarrollado.

Al término del proyecto, los 19 vigilantes (el 10% del total de vigilantes de STADT UND
LAND), cuatro oficiales de obra, cinco gestores inmobiliarios y los empleados del burd
satélite (100 empleados) estaran en condiciones de comunicarse por medios electro-
nicos.

Futuros partenaires
Dos son los socios tecnoldgicos que acordaron dar su apoyo a este proyecto:

e DEPFA IT Services AG: como primer proveedor internacional de programas desti-
nados a la gestion de inmuebles. (Como hemos dicho, la plataforma MAREON
seré utilizada especificamente en el marco de este proyecto.)

e Deutsche Telekom AG, que suministrara la tecnologia de la infraestructura de
comunicacion (VPN en Internet), asi como los aparatos para los usuarios.

Opciones especiales
El principal objetivo comercial es mejorar significativamente la comunicacion entre la
sede central y el personal de trabajo exterior (empleados de la oficina satélite y los vigi-

lantes). Esto posibilitara que la totalidad del personal de STADT UND LAND trabaje con
medios electrénicos.
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Esta puesta en marcha del proyecto dara lugar a:

o Una reduccion de costes y del tiempo dedicado al tratamiento de los requeri-
mientos de los inquilinos,

0 Una mejora de la calidad del servicio, un mayor grado de satisfaccion por parte
de los usuarios,

o Una mejora de la comunicacion entre los vigilantes y el organismo de vivienda
gracias al acceso -por medio de Internet- a un sistema de informacion de dafnos
y reparaciones.

0 Una mejora de la comunicacion entre los oficios y la empresa de vivienda median-
te un acceso Internet movil al sistema de informes de dafos y reparaciones.

0 Ventajas cuantitativas: el tiempo de comunicacion (envio de una reclamacion)
entre el vigilante y la gestora inmobiliaria pasa ser de una media de un dia a unos
pPOCOS Minutos.

0 Ventajas sociales: participacion de los vigilantes y de los operarios en la red de
informacién que se traducira por una mejora de la informacion relativa a las inter-
venciones de reparacion.

Este sitio piloto constituira el primer paso en la adaptacion hacia la empresa virtual, a
saber: la totalidad del personal de STADT UND LAND podra comunicarse electrénica-
mente.

La proxima etapa consistird en la integracion de los inquilinos al proceso.
Los dos socios tecnoldgicos suministraran a STADT UND LAND una tecnologia que les
permitira realizar este objetivo.

Para mas informacion:

STADT UND LAND Wohnbauten-Gesellschaft mbH
Persona de contacto: Jean Philippe la Ville

E-mail: atwork@stadtundland.de

Sitio web: www.stadtundland.de

VOLKSWOHNUNG

Volkswohnung es una empresa municipal que provee de viviendas a méas de 12.000
inquilinos en Karlsruhe, en Alemania. El ayuntamiento participa en un 99,95% de la
empresa. Con méas de 180 empleados, Volkswohnung es una de las mas importantes
empresas inmobiliarias de Baden-Wuttemberg.

Sus principales tareas son: gestion de vivienda, administracion de inmuebles residen-
ciales, actividades de construccion, mantenimiento, horticultura, telecomunicacion y
venta.

1.- Los objetivos.

Los objetivos del programa para la Volkswohnung en el marco del proyecto
work4homes son los siguientes:

¢ Mejora de la relacidon con el cliente por la difusidn via Internet de la informacion de
Su vivienda.
¢ Apoyo directo a los contratistas por medio del portal de Internet mareon.



¢ Teletrabajo del personal de la empresa en su propio domicilio.

¢ Tratamiento central de las reclamaciones de reparacion por medio de un centro
de atencion al usuario.

e |ntroduccion electrénica, por el inquilino, de las peticiones de reparacion.

2.- Calendario y estado del proyecto work4homes.

El proyecto de puesta en marcha de un centro de recepcion de llamadas (call center)
y del interfaz via Internet con los contratistas, se llevara a cabo en dos anos, supo-
niendo un ahorro en el coste de los procesos.

3.- Futuros partenaires.

En un futuro préximo tendremos varias maneras de informar a nuestros clientes y con-
tratistas. Junto a la empresa DePfa-IT Services AG estamos desarrollando una
moderna plataforma que soporte los procesos de gestion de vivienda eficientemente.
El portal de Internet ‘mareon’ soporta el intercambio de informaciéon entre los inquili-
nos, la empresa de vivienda y los contratistas permitiendo el desarrollo de nuevos
procesos y modos de actuar.

4.- Opciones especiales de los sitios experimentales de Volkswohnung.

La optimizacion de los centros de atencion integrando el centro de atencion de llama-
das (call center) y el soporte workflow. El programa utilizado es el Net Office Call
Centre, desarrollado y mantenido por DePfa-IT Services AG.

Las llamadas entrantes son recibidas y tramitadas por un punto central: el centro de
informacién al cliente. El sistema telefénico esta unido al sistema informatico de la
empresa mediante un interfaz (API-Telephone). En consecuencia, el nimero de telé-
fono es reconocido automaticamente por el sistema, 10 que permite presentar en la
pantalla del ordenador que esta atendiendo dicha llamada la informacion basica
concerniente al interlocutor.

Se crean automaticamente unas 6rdenes de servicio con miras a asegurar que ningu-
na llamada quede sin respuesta. Recurriendo a esta tecnologia del centro de llamadas
y asociandola a los sistemas de workflow, se espera reducir radicalmente el nimero
de llamadas perdidas. En segundo lugar se prevé una severa reduccion de los costes
ligados a los procesos descritos.

El sistema pretende permitir a los clientes y a los proveedores intercambiar los datos
electronicos de las ¢rdenes y de las facturas. Las reclamaciones las hace directa-
mente el usuario o la empresa de vivienda al contratista via Internet. Las facturas se
envian directamente a la empresa siguiendo el mismo proceso. A este efecto,
Volkswohnung utiliza la solucién de portal Internet "mareon” de Mareon AG.

Ademas, los inquilinos podran utilizar Internet para poder calcular el tipo de sub-
vencion, ayuda o bonificacion aplicable a su vivienda y verificar que le esta siendo
aplicada.

5.- Acceso optimizado para el inquilino.

Mejora de la comunicacion entre el inquilino y la empresa de vivienda por medio de

35



36

Internet, permitiendo a los inquilinos y a los propietarios el tener acceso a los extrac-
tos de sus cuentas.

Dicha informacion se suministra via un servidor Web, por lo que el propietario/inquilino
puede consultarla en su domicilio mediante un ordenador o un televisor (con caja de
conexion a Internet) y efectuar la comprobaciones pertinentes.

La privacidad del acceso del inquilino/propietario esta garantizada por un nombre de
usuario y una clave. La trasferencia de datos esta codificada.

Ademaés, la empresa de vivienda suministra, a través del servidor, las informaciones
complementarias (reglamento interior, jornadas de puertas abiertas a los inquilinos,
diario del inquilino, etc,). El usuario también puede introducir "on-line" una reparacion
a realizar en su vivienda y remitir el informe a la empresa de vivienda y/o al operario.
Este informe se archiva y tramita por medios electronicos. De este modo las averias
pueden ser reparadas en un menor plazo y cualquier dato relevante se almacena en
el Sistema de Informacion.

6.- Acceso movil optimizado.

Mejora de la comunicacion entre los inquilinos y la empresa de vivienda por medio de
la red, los cuales podran poner al dia sus datos en el Sistema de Informacién. Los
miembros del personal pueden conectarse al ordenador central mediante portétiles via
teléfono y consultar la informacion y los datos pertinentes. El acceso de los inquilinos
se realiza mediante un cddigo de autenticacion de usuario y una clave. La trasferen-
cia de datos esta codificada.

Para mas informacion:

VOLKSWOHNUNG GmH
Wilhelm Jung, Director EDP y del Departamento de Organizacion

Telefono: 49 721 3506 166

Beiertheimer Allee 1, D-76133 Karlsruhe
Alexander Ahrnfeld, EDP-Organisation
Telefono: 49 721 3506 446

Beirheimer Allee 1, D-76133 Karlsruhe
E-mail info@vlkswohnung.com

FRANCIA

MOULINS HABITAT: Internet en la vivienda social en beneficio de la
calidad del servicio.

Moulins Habitat es una empresa publica perteneciente al Ayuntamiento de Moulins. Es
la responsable de la promocién social, tanto del centro como en la periferia de Moulins,
principal localidad de Allier (departamento del Auvergne, en el centro de Francia). Sus
actividades consisten esencialmente en el alquiler de viviendas sociales, la construc-
cion de nuevas viviendas y el acondicionamiento de nuevas zonas de actividad.



Mouilins Habitat posee cerca de 4.000 apartamentos asi como algunas viviendas
especiales, gestiona dos zonas de actividad y emplea a 90 personas, de las que méas
de 45 estan a cargo de labores de vigilancia y mantenimiento.

Descripcion del proyecto
a.- Objetivos de Moulins Habitat

El principal objetivo de Moulins Habitat es optimizar la comunicacion entre la empresa
y los inquilinos. El hecho de informarles cotidianamente sobre sus actividades, el tra-
bajo realizado, el consumo de agua y de electricidad, su posicion financiera y el esta-
do de sus peticiones de reparacion entrafiara una mejora considerable de la calidad
del servicio.

El proyecto tiene como meta el conferir a los vigilantes una posicion central en la ges-
tion de la informacion, puesto que al cabo del tiempo ellos seran los gestores locales
de sus edificios

b.- Oportunidades de desarrollo

Dado que los operadores de cable no tienen interés comercial en el cableado de
pequefas areas, tales como la villa de Moulins, ésta ha decidido equipar una cierta
zona geografica de viviendas con un sistema de distribucion de cable de ultima gene-
racion, a fin de ofrecer todos los nuevos servicios de television digital a sus inquilinos.

Por otra parte, Moulins utilizara esta red moderna para mejorar la comunicacion entre
éstos y los diferentes departamentos de su organizacion.

c.- Infraestructura de la red

Dos mil apartamentos seran equipados con una tecnologia mixta de fibras Opticas y
de cables coaxiales para la television y el acceso a Internet, cuyos detalles técnicos
se ofrecen a continuacion.

d.- Arquitectura de la transferencia de datos

La informacion sera accesible a los inquilinos, gracias al terminal ‘set-top box’ sumi-
nistrado por Moulins Habitat o bien por medio de su ordenador personal conectado a
las ‘set-top’ mencionadas. Los vigilantes locales, por otra parte, estan equipados con
un PC y un médem para la conexion a las redes de cable.

e.- Servicios a los inquilinos

1.- A parte de la distribucion de la sefial de television, el primer servicio ofrecido por
este sistema consiste en el acceso completo, permanente y rapido a Internet, por parte
de los inquilinos que dispongan de un PC. En otros casos el acceso estaria limitado
por las posibilidades de la ‘set-top’.

2.- El segundo servicio consiste en un sitio web disefiado ex profeso por Moulins Habitat
e integrado en la ‘set-top box’ con el fin de facilitar el acceso a los servicios locales, a
la busqueda de empleo, a las prestaciones de servicios relacionados con la vivienda
(empresas de utilidad publica, etc.), a las informaciones y a otros portales relacionados.
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3.- El tercer servicio es un extranet para los inquilinos (o clientes) que ofrece en la
actualidad cinco servicios de Moulins Habitat:

¢ Informacion en linea sobre su situacion personal y los derechos de los inquilinos,
a fin de que puedan corregir los datos incorrectos u obsoletos. La puesta al dia
se efectua cada noche.

¢ Informacion en linea sobre las cuentas de los inquilinos, - igualmente actualizadas
cada noche.

¢ Informacion en linea sobre el consumo de agua de los inquilinos.

¢ Peticiones de reparacion e informacion sobre el estado de las mismas y la perso-
na responsable de su ejecucion.

e Servicio de correo electréonico con Moulins Habitat, mediante programas que per-
mitan su uso facilmente a todas las personas

El principal procedimiento concierne al mantenimiento y las reclamaciones. El proce-
dimiento de gestion de las reclamaciones ha sido modificado radicalmente por el
nuevo sistema. Los vigilantes reciben los e-mail que le envian los inquilinos utilizando
las TV ‘set-top box’, o que le permite trasladar, desde su PC, las 6rdenes directamen-
te a los proveedores 0 a los operarios internos.

Planning

El proyecto comenzd con la instalacion de tres fibras Opticas durante el segundo tri-
mestre de 2001. La cabecera de la red local se realizé y equipd entre mayo y junio. Al
mismo tiempo se cabled toda la red en el interior de los edificios y las 400 primeras
‘set-top box’ se conectaron entre agosto y septiembre.

La fase actual pretende facilitar la utilizacion de las ‘set-top box’ y por consiguiente los
servicios Internet para los 400 primeros equipos.

Objetivos y expectativas

El primer objetivo es una reduccion del numero de plazas vacantes debido a la mayor
afluencia de nuevos clientes jovenes. El beneficio financiero estimado es de 60.000
euros cada afio para las 2.000 viviendas, como resultado de la reducciéon de las vivien-
das vacias en un 1%.

El segundo objetivo consiste en el mantenimiento de los actuales alquileres gracias a
una mejora sustancial de los servicios ofrecidos por Moulins Habitat (servicios de tele-
vision modernos a costo reducido, acceso completo y gratuito a Internet, y en un futu-
ro proximo la telefonia y videoconferencia sobre IP).

El tercer objetivo es una reduccion de los costes de administracion por medio de la
reduccion de los tiempos del personal (reduccioén del transporte, limitacion de la repeti-
cion de trabajos y de los mensajes perdidos en la cadena de accién, optimizacion de la
eficacia de intervencién con una mayor atencion a los inquilinos). Se espera conseguir
una reduccion de personal de 1,5 puestos, es decir, un ahorro de 60.000 euros por afio.



Otros procedimientos y partenaires futuros
La proxima etapa consistird en equipar 1.611 apartamentos en este mismo afio.

En un futuro préximo, se pondran en marcha otros servicios como la posibilidad, para
los vigilantes, de efectuar la gestion de las peticiones de reparacion, la gestion técni-
ca, la organizacion del mantenimiento y la resolucién de los conflictos a domicilio gra-
cias a estos nuevos medios de comunicacion. El objetivo es reducir sensiblemente el
papeleo entre los vigilantes y la sede en 24 meses, y de reducirlo en un 30% entre los
vigilantes y los inquilinos.

Otras ideas estan en expectativa, como la creacién de una cadena de television local
y de un servicio de teletrabajo.

Partenaires implicados en el proyecto
Los partenaires implicados en el proyecto son:

e Sociedad de mantenimiento de la red, la cabecera de la misma y los terminales
‘set-top box'.

e Sociedades de teledifusion (servicios de television digital).

® Proveedores de acceso a Internet tales como France Telecom.

e Operador de telecomunicaciones para la colocacién de lineas entre la cabecera
de red y las oficinas de Moulins Habitat.

Contacto:

Eric Lamoulen, Director General de Moulins Habitat

Hélene Chessel, Directora de Obras

E-mail: moulinshabitat@moulinshabitat.fr

Sitio web: http://www.moulinshabitat.fr

Portal de atencion al inquilino: http://www.moulinshabitat.fr/webtv

Le Toit Angevin: Hacia el habitat de mainiana.

Fundada en 1949, Le Toit Angevin SA de HLM emplea a 112 personas y posee 7.048
viviendas de las que 5.445 son pisos. La gran mayoria esta constituida por inmuebles
nuevos construidos por la sociedad de vivienda (6.676), mientras que solo 372 proce-
den de la compra y posterior restauracion.

Partenaires

France Telecom

Se ha llevado a cabo un contrato de alquiler con la France Telecom para el sumi-
nistro del equipo relativo a la solucién escogida Voice Over IP CISCO (teléfonos IP,
servidor "Call Manager", etc.). Comenzara con los enlaces Turbo DSL entre la sede
y las oficinas distribuidas para todos los flujos de comunicacion (tanto ordenador
como teléfono). Esta solucién es el resultado de la interaccion tecnolégica entre Le
Toit Angevin, France Telecom y CISCO.

Hardis
Hardis es una sociedad situada no muy lejos de Grenoble y es el socio tecnoldgico de
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desarrollo software. Su programa informatico de ingenieria asistida por ordenador
(CASE), Visual Adélia, genera los programas para las plataformas AS400
Cliente/Servidor y Web ("servlets"). A finales de noviembre de 2001, Hardis formé al
personal de le Toit Angevin en desarrollo sobre técnicas JAVA (Jsp, Javabeans,
Servlets, etc.), 1o que nos permite actualmente desarrollar servlets Java para nuestro
propio sitio web. Esté previsto una nueva formacioén para finales de 2002 que nos per-
mitira realizar los applets Java a fin de mejorar la interactividad de nuestro sitio web.

Caracteristicas del sitio web de la empresa

e Elementos tradicionales: presentacion de la empresa, de las oficinas locales, ubi-
cacion de las viviendas.

e L os inquilinos tienen un acceso directo al estado de su cuenta y a su consumo de
agua.

¢ | 0s inquilinos podran pagar su alquiler gracias a un sistema seguro de pago "on
line".

¢ | os inquilinos podran enviar sus mensajes electronicos a Le Toit Angevin.

Correo electronico

e |nstalacion, en nuestra plataforma AS400, del programa servidor de correo elec-
tronico LOTUS DOMINO

e Un buzdn de correo sera puesto a disposicion de todos los usuarios, y en parti-
cular para el personal mévil (acceso interno o Internet).

¢ Nueva agenda electronica: LOTUS [-NOTES MESSAGING.

¢ | os directores de la sociedad Le Toit Angevin seran dotados de un "Palm Pilot"
que les permitira utilizar su mensajeria electronica estando fuera de su oficina.

Comunicacion
a.- Internet

El acceso a Internet desde las oficinas locales resultaba demasiado lento, asi que se
imponia una solucion de urgencia. Entre las soluciones posibles interesé bastante la
formada por un bucle de radio local (Radio Local Loop). Finalmente se seleccionaron
dos ofertas ADSL de France Telecom: "Olenae 5100" para acceso a Internet y "Oleane
4100" para las comunicaciones entre la sede vy las oficinas locales.

b.- Metaframe

Optimizacién de los servidores "Metaframe" a fin de permitir la transmision de image-
nes, por ejemplo de las fotos del patrimonio de Le Toit Angevin, en 65.000 colores en
vez de los 256 anteriores.

c.- Enlace oficinas locales - sede de la empresa. Paso a la comunicacion digital entre
las oficinas locales y la sede, por medio del despliegue en dos fases de la solucion
Voice Over IP de CISCO:

e Fase 1: puesta en marcha en las oficinas locales:
O Instalaciéon del equipo en una oficina local.



0 Validacion de la solucion via el enlace Transfix, seguido de la puesta en
marcha en el resto de oficinas locales.

O Test de la tecnologia Voice sobre IP en el enlace ADSL.

0 En cada oficina local: reemplazar el enlace Transfix (128kb/s) por un enla-
ce ADSL "Oleana 4100" (180kb/s).

e Fase 2: puesta en marcha de la sede de Le Toit Angevin.
Objetivos del proyecto work4homes de Le Toit Angevin

El proyecto work4homes permitira a Le Toit Angevin utilizar las tecnologias NTIC a fin
de mejorar la comunicacion interna y externa. Su sitio web ofrece comunicaciones
externas y, por tanto, servicios "on line" a los clientes:

¢ Informacion en tiempo real sobre el estado de los pagos de los alquileres y con-
sumos (consumo de agua).

¢ Puesta en red de formularios de reclamacion.

¢ Telepago del alquiler y consumos.

e Contacto directo con la empresa de vivienda.

Comunicacion interna

Instalacion de la mensajeria electronica junto con equipos PDA (ordenadores de
mano) para los directivos de la empresa, que permita un acceso facil a cada emplea-
do de la empresa.

El enlace ADSL de France Telecom incrementara la velocidad de comunicaciéon con Le
Tot Angevin (incluido Internet), permitiendo un aumento de la actividad.

La tecnologia Voice over IP conducird a nuestra empresa a utilizar este meétodo, inde-
pendizandose de las compariias telefonicas tradicionales.

La optimizacion de los servidores Metaframe permitira igualmente la transmisién de
imagenes de alta definicion: nuestros clientes (potenciales o inquilinos) estaran en
condiciones de visualizar las fotos de las viviendas ofertadas por Le Toit Angevin.

Para mas informacién o convenir una visita, contactar con:

M. Gérard Bonny, IT Service Manager de Le Toit Angevin
Teléfono: 33 241 79 62 53

E-mail : atwork@letoitangevin-him.fr

Le Toit Angevin SA HLM

7, rue de Beauval, BP 155 — 49001

Angers cedex 01

Presidente: Joseph GIBOIN

Director: Philippe VERNIOLLE

DELPHIS: Un eje de competencias y de innovaciones.

Delphis es una asociacion profesional de 13 sociedades HLM (Habitation a loyer
modéré = viviendas de renta baja), sin &nimo de lucro, que actlia en el campo de la
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vivienda social. Sus empresas independientes, implantadas en 43 departamentos fran-
ceses, son gerentes-propietarios de 104.837 viviendas que comprenden tanto bloques
de pisos como unifamiliares. Ademas, promueven una media de 1.500 unidades por afio.

Actividades y especialidades de nuestros miembros
Sus competencias se aplican a los siguientes campos:

a) Gestion de proyectos nuevos y de rehabilitacion / regeneracion.
b) Procesos de gestion de alojamiento.

El papel de DELPHIS

Los miembros de DELPHIS son pequefias y medianas empresas, que tienen entre 40
y 400 empleados. El deseo de progresar dentro de su profesion, los ha conducido a
crear, por medio de DELPHIS, una Unidad Comun de Investigacion y Desarrollo con
miras a favorecer la innovacion y el conocimiento en cada uno de sus campos de
especializacion.

Para la realizacion de estos objetivos, DELPHIS ha puesto en marcha redes de com-
petencias para proyectos |+D especificos. Estos medios provienen, bien de los miem-
bros de las propias empresas, en cuyo caso, DELPHIS recurre a los servicios de los
jefes de departamento de las empresas que participan en el proyecto (directores de
construccion, técnicos de calefaccion, expertos informaticos, etc.), o bien de fuentes
externas, entonces, la empresa colaboradora con los expertos seleccionados por su
experiencia en colaboraciones anteriores con las empresas miembros (arquitectos,
ingenieros de calefaccion, oficinas técnicas, expertos del Centro Cientifico y Técnico
de la Construccion, empresas industriales, etc.).

DELPHIS realiza también auditorias y suministra asistencia técnica a los proyectos rea-
lizados en otras regiones de Europa, en colaboracion con los ingenieros y especialis-
tas locales.

Calendario del proyecto
* Planning para el test y la puesta en marcha del sitio.

1.La definicidon y la integracion de la tecnologia se ha desarrollado a partir
de junio de 2001. Las pruebas del sitio web se empezaron en noviembre
del mismo afio y proseguiran hasta abril de 2002.

2.Las modificaciones y adaptaciones basadas en las experiencias obteni-
das tendran lugar en agosto de 2002.

¢ Planning del proyecto para la puesta en marcha y los operadores.

1.El despliegue del proyecto DELPHIS al término de la fase de validacion
es esencialmente de tipo comercial y de marketing. Las inversiones
comerciales todavia no han sido calculadas y no estan incluidas en los
datos financieros. La valoracion de estos costes se realizaré al acabar el
sitio piloto.



2.La fase de puesta en marcha no comportara ninguna mejora técnica sig-
nificativa de la arquitectura técnica (salvo el aumento de capacidad del
servidor y la capacidad -ancho de banda- de las lineas de comunicacion).

Futuros Partenaires
Los usuarios potenciales de los servicios suministrados por DELPHI son:

a. Los miembros afiliados a DELPHI, y mas exactamente el personal de las empre-
sas asociadas.

b. Las sociedades de vivienda que participan en la gestion de proyectos.

c. Las empresas de gestion de instalaciones que suministran servicios o produc-
tos a las sociedades de vivienda afiliadas a DELPHI.

d. Cualquier grupo que a medio o largo plazo deba gestionar un proyecto comun.

El papel de DELPHI en el marco de work4homes

Debido a que DELPHIS es una organizacion de envergadura nacional, sus miembros
estan repartidos por toda la geografia francesa. Esto provoca gastos de viaje eleva-
dos, una pérdida de tiempo importante debido a los desplazamientos, etc.

En consecuencia, dentro del marco de work4homes, el proyecto DELPHIS se articula
en torno a optimizar los siguientes servicios:

a. Aumentar la productividad de su propio personal organizando todas las activi-
dades de intercambio de experiencias y conocimiento por medio de un sitio
Internet.

b. Aumentar la productividad instalando un servidor web de trabajo compartido y
un servicio de videoconferencia basados en las tecnologias IP. El principal obje-
tivo que se persigue es el de reducir los desplazamientos al minimo, acrecentar
el volumen de trabajo realizado durante las reuniones, y si fuera necesario,
aumentar el numero de reuniones con un coste minimo por medio de
"Teletrabajo”.

c. Desarrollar un servicio de atenciéon 24 horas, que suministre informaciones cla-
ras a los miembros sobre las actividades de DELPHI.

d. Estructurar las relaciones entre DELPHIS y los colaboradores institucionales en
el marco de sus actividades de "seguimiento tecnoldgico”, proponiendo una
"revista" a sus partenaires sobre el servidor web.

Si estos servicios superan la prueba con éxito entre sus miembros afiliados durante el
proyecto workdhomes, DELPHIS podré extender esta gama de servicios a sus clientes
potenciales externos por medio de su filial EPHIS.

La nueva arquitectura técnica utilizada para el suministro de sus servicios ayudara a
DELPHIS a:

1.- Acrecentar la participacion de los miembros en los proyectos comunes.

2.- Organizar un mas amplio abanico de reuniones a bajo coste (en concreto reu-
niones de corta duracion (2-3 horas).

43



44

Los requisitos previos de DELPHIS son los siguientes:
1.- Concentrar los recursos financieros en los costes de inversion.

2.- Reducir al minimo los gastos de explotacién asegurando un grado elevado de
automatizacion en el suministro de servicios.

(Esto excluye la utilizacion de tecnologias RDSI y da prioridad a tecnologias basadas
en ADSL e IP).

La descripcion de los estandares usados asegura la interoperabilidad e interconexion
de los servicios.

- HTML

- TCP/IP

- Windows 2000

- Turbo ADSL (Garantiza tasas de velocidad de 320 kbps de bajada y 256 de subida)

Para mas informacién o convenir una visita técnica:

DELPHIS

44 rue Saint-Charles 75015 PARIS - France
Tel. (33.1) + 45774921

Fax. (33.1) + 405904629

E-mail: delphis.asso@wanadoo.fr
Presidente: Patrick Marie

Director: Francis Deplace

INGLATERRA

DKTV: ;Qué hacéis viendo la television?

DKTV debutd en 1999 como proyecto de television comunitaria. Las asociaciones de
vivienda London & Quadrant Housing Trust and St. Pancras (&Humanist) deseaban
explorar la posibilidad de ofrecer un servicio de television digital interactiva (TVNi)
combinado con una programacion original para los inquilinos. La "Housing
Corporation”, el Departamento de Salud, el Departamento de Comercio y la Industria,
las comunidades londinenses de Newham y Camden, la BBC y la Unién Europea han
apoyado entre todos este proyecto original que provee de una programacion con con-
tenido nacional y local por medio de un simple sistema de navegacion por la television.

¢;Qué hace DKTV por la comunidad y por las organizaciones de servicios publicos?

DKTV es un proveedor de servicios de television interactiva. En colaboracion con
diversas organizaciones de servicios publicos, DKTV es un proveedor que sumi-
nistra informaciéon y servicios sobre multiples plataformas de Television Interactiva
(TVNi). Esta emisora ofrece un acceso interactivo a los servicios publicos, asi
como una interesante seleccion de documentales sobre la vida en el Reino Unido.
La oferta a sus usuarios—espectadores consiste en un servicio de television digital
interactivo por medio de una pantalla de menus. DKTV no admite publicidad ni
sponsors comerciales.



Asi pues, lo que se oferta a los organismos de servicios publicos es la experiencia de
una organizacion competente y con recursos para desarrollar y suministrar una pro-
gramacion de television interactiva en las diferentes regiones del pais. Es decir,
donde quiera que uno se encuentre, puede conectarse con su empresa de servicios
y acceder a informacion de la administracién nacional y a sus servicios. DKTV puede
personalizar su contenido permitiendo asi a las organizaciones sociales configurar
sus servicios en funcion de sus usuarios.

Los servicios actuales de DKTV

DKTV ha desarrollado un sistema de television digital interactiva capaz de suministrar
una programacion de servicios publicos sobre diferentes plataformas de TVNI. Hoy en
dia esto comprende un sistema de cableado digital.

Con los Video Networks (VNL), esta empresa ha desarrollado un servicio de informa-
cién y de programacion interactiva para la empresa social de vivienda Home Choice
en Newham. Esta actuacion ha obtenido un sonado éxito, con una tasa de penetracion
del 33%, una tasa de utilizacion del servicio del 12% y un nivel de satisfaccion del 70%
(MSS Research en Newham, octubre de 2001).

El modelo creado por VNL y DKTV ha suscitado el interés de ciertos organismos de
servicios sociales (autoridades locales, salud, educadores, etc.) con los que DKTV
mantiene relaciones profesionales. El servicio de DKTV esta siendo reconocido como
un modelo de distribucion de contenidos de servicio publico de banda ancha para una
audiencia potencialmente de ambito nacional.

Después de la localidad de Newham, este servicio se ha extendido a la comunidad
londinense de Camden a la que seguiré el resto de Londres. Una vez conseguido, y si
las condiciones tecnoldgicas lo permiten, se extendera a otras comunidades del pais.

En paralelo a esta actividad, DKTV también ha desarrollado un sistema de gestion
basado en Web (HTML) para la distribucion de contenidos de servicio publico en
redes de acceso a Internet, tales como NTL y Telewest, y un canal de programacion
basado en menus. Dicho canal no contiene publicidad.

Farticipacion en el proyecto work4homes realizada bajo la tutela del Programa
TEN-Telecom apoyado por la Union Europea

London & Quadrant Housing Trust y DKTV han comenzado su colaboracion en el desa-
rrollo de un sistema de television interactiva (Tvi) eficaz —"Smart Furniture"- con vistas
a gestionar el suministro de mobiliario y de electrodomésticos de ocasion dirigido a las
personas econdmica y socialmente mas débiles. Pueden beneficiarse de este servicio
los organismos de vivienda que participan en el proyecto y las autoridades locales.
Este sistema de "Smart furniture" esta actualmente plenamente operativo y se puede
acceder a él directamente desde el domicilio de los usuarios, a los que se les permite:

e Conectarse con el servicio DKTV y, navegando a través de las opciones del mend,
pedir los formularios de adquisicién de aparatos electrodomésticos o del hogar.

¢ Recibir, completar y renovar formularios de peticion.

¢ En el caso de una actuacion directa, telefonear para pedir dichos formularios

¢ Recibir las mercancias.

¢ Recibir las facturas y pagar al distribuidor.
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e Cursar las ofertas de electrodomésticos asi como las direcciones de contacto.

e Generar 6rdenes de pedido.

e Enviar e-mails generados automaticamente al distribuidor.

e Mantener una traza de todas las peticiones recibidas (produciendo un informe de
actividad semanal).

DKTV (miembros del personal del centro de atencion)

* Responder las peticiones telefénicas, recibir y enviar e-mails.
e Producir el "feed-back".

Distribuidor / proveedor de contenido

¢ Recibe la peticion del inquilino por e-mail y la verifica.

e \erifica la pertinencia (por ejemplo, en funcién de sus ingresos).

¢ Si es correcta, genera una orden interna.

¢ Si no es correcta (inquilino/usuario no admisible) responde e informa al inquilino
por teléfono, correo o e-mail.

e Verifica si las mercancias estan disponibles en almacén (gestion de stock).

¢ Registro de todos los pedidos (gestion de registro).

e Si las mercancias pedidas no estan en almacén, automaticamente se piden al pro-
veedor/fabricante.

¢ Envio de las mercancias solicitadas a los inquilinos.

* Emision de facturas y gestion de pago al proveedor (fabricante de los aparatos a
bajo costo).

e Dar curso a los pedidos recibidos del distribuidor y suministro de mercancias al
almacén.

Departamentos multiples

Los acuerdos en materia de nivel/calidad de servicio son elaborados y firmados por
todas las partes involucradas.

Actuaciones futuras

El nuevo sistema, actualmente en fase de construccion, proveera las funciones
siguientes:

¢ Desarrollo rapido de los servicios.

¢ Desarrollo unico independiente de la plataforma: NTL, Telewest y Sky Active.

¢ Posibilidad de que los proveedores de contenido puedan elaborar dichos conte-
nidos en remoto.

e Integracion con los sistemas de gestion de la empresa -back-office- (pago de
alquileres / informe de problemas).

e Soporte de multiples idiomas.

e Apoyo para las votaciones en determinadas cuestiones.



¢ Acceso a distancia de los informes de gestion.
e Posibilidad de efectuar pagos, de forma segura, por parte de los usuarios.
¢ Respeto estricto de la norma e-envoy? y e-gife.

Para mayor informacién sobre este proyecto 0 para convenir una visita en la sede de
Londres de DKV, contactar con:

Zoltan Ivan, Editor de contenido
Tel. 44 20 7428 1657

Fax 44 20 7428 9832

e-mail: zoltan.ivan@dktv.co.uk
Sitio web: www.dktv.co.uk

2 e-envoy: Proyecto para la Sociedad de la Informacién de la administracion del Reino Unido que preten-
de acercar al ciudadano las tecnologias de Internet para el afio 2005.
8 Government Interoperability Framework (e-GIF): Conjunto de normas técnicas desarrolladas por la

administracion del Reino Unido para la intercomunicacion y la coherencia de todos los sistemas de
informacién publicos, incluidos los correspondientes al Sistema Nacional de Salud (NHS).
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