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De InfoCentro a CAU

Todavia se utiliza en multitud de organismos el concepto “Infocentro”. Un centro de
informacidn no es exactamente un centro de atencion a los usuarios o CAU.

Aunque el objetivo es el mismo, tratar de resolver los problemas a los usuarios en
relacién a las TIC, el término CAU, mas evolucionado, trata de trasladar la idea de
un grupo de personas que trabajan para poder gestionar las peticiones de la
manera mas efectiva y eficaz, a modo de servicio integral de resoluciéon de
problemas simples o complejos y buscando, siempre, la satisfaccion de los
usuarios.

Una practica habitual de los usuarios de los organismos, cuando tienen cualquier
tipo de problema relacionado con las TIC, consiste en llamar a una persona que
conocen en el departamento TIC correspondiente para que les pueda ayudar, a
modo de favor. El técnico intentard tramitar la peticiéon de la mejor manera pero sin
establecer un equilibrio con su carga de trabajo previa y la priorizacion de sus
actividades. El usuario tendrd la percepcidon de que alguien le estd resolviendo su
problema pero sin conocimiento del estado de resolucidn ni prevision de
finalizacion.

Si bien, es algo que ocurre a diario, esta manera de proceder es inadecuada, ya
que dependemos de la presencia de una persona en concreto, hay que establecer
un canal de comunicacion (teléfono, mail, fax), no existe un registro adecuado de la
solicitud, no podemos hacer un seguimiento y se merma tanto la eficacia como la
eficiencia en los trabajos realizados.

Para romper esta dinamica surge el CAU con el objetivo principal de facilitar el
soporte tecnoldgico a los usuarios a través de una carta de servicios ofertados de
manera Unica, clara y transparente a la organizacién interna y facilitarle un punto
claro de referencia hacia donde dirigir sus peticiones. Se pasa de una relacidén bis a
bis entre usuarios y técnicos a una relacion de proveedor a cliente con una serie de
compromisos de calidad. En ocasiones, a los usuarios se les denomina “clientes
internos”.

Se habla de multicanalidad cuando se ofrecen alternativas al usuario para hacer
llegar sus peticiones al CAU. Entre los canales mas habituales estan las
herramientas accesibles desde un navegador (normalmente en el ambito de la
Intranet), el teléfono y el correo electrénico. Independientemente del canal
utilizado el tratamiento de la peticion y la atencién al usuario debe ser la misma.

Nuestra experiencia, en este sentido, nos demuestra que es necesario promocionar
y fomentar el uso de la herramienta de soporte para que sea el propio usuario el
que registre su incidencia y realice el seguimiento y cierre de la misma. Para
conseguir esto, aparte de la promocién, se hace necesario gestionar el cambio para
evitar que desde el propio CAU haya que llamar al usuario para completar la
incidencia. No soélo es necesario que el usuario registre su peticidon, sino que
también sea capaz de detallar exactamente qué actuaciones espera.

Desde las unidades TIC de los ministerios se debe prestar especial atencion al
disefio de este servicio, ya que centrarse en desarrollar nuevas aplicaciones es



necesario pero un mal servicio de atencion puede cambiar la percepcién del propio
usuario sobre el servicio desarrollado. Hay que unir la gestiéon del proyecto de
desarrollo con la gestidon post-implantacion.

ITIL si, pero s6lo como referencia

Es habitual, en el disefio del CAU, hablar del estandar ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) como marco de referencia de las mejores practicas para
ofrecer un servicio TIC de calidad. Desarrollada a finales de 1980, la Libreria de
Infraestructura de TI (ITIL en espafiol) se ha convertido en el estdndar mundial de
facto en la gestion de servicios informaticos.

Se ha demostrado muy Util para las organizaciones en todos los sectores como
base para la gestion de servicios de TI. ITIL fue desarrollada al reconocer que las
organizaciones dependen cada vez mas de la informatica para alcanzar sus
objetivos corporativos. Esta dependencia, en aumento, ha dado como resultado una
necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se correspondan con
los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las expectativas del
cliente.

A través de los anos, el énfasis ha pasado de ponerse en el desarrollo de las
aplicaciones de TI, a la propia gestidon de los servicios de TI. Es decir, la propia
construccién desde cero de un nuevo sistema, aun siendo la parte mas visible, no
constituye en si mismo el servicio, si no viene acompafado de una correcta gestion
a posteriori de la aplicacion. Es importante distinguir entre aplicacion y servicio,
siendo este ultimo el que percibe el usuario y una aplicaciéon tiene una orientaciéon
mas concreta y tecnoldgica. Puede ocurrir, incluso, que varias aplicaciones ofrezcan
un Unico servicio o una aplicacidon proveer de varios.

En caso de fallo o necesidades adicionales sobre un servicio de TI, se ponen en
marcha los procesos de mantenimiento y operaciones. Baste decir que a lo largo de
todo el ciclo de vida de los productos de TI, la fase de operaciones alcanza cerca del
70-80% del total del tiempo y del coste, y el resto se invierte en el desarrollo del
producto. Por ello, los procesos eficaces y eficientes de gestion de servicios de TI,
son esenciales para el éxito de los departamentos de TI. Esto se aplica a cualquier
tipo de organizacién, grande o pequefa, publica o privada, con servicios de TI
centralizados o descentralizados, con servicios de TI internos o suministrados por
terceros. En todos los casos, el servicio debe ser fiable, consistente, de alta calidad,
y de coste aceptable.

Recientemente, acaba de publicarse en inglés la tercera version de ITIL. Esta
incorpora muchas mejoras y un importante cambio de enfoque, desde la previa
alineacion de las TI con el negocio, hasta la gestidn del ciclo de vida de los servicios
que las TI proveen a las organizaciones. ITIL se fundamenta en 5 macro-procesos
interrelacionados:
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o Estrateqgia del servicio (Service strategy): El tener una estrategia es crucial
para “aportar valor al negocio” en lo referido a las TI.

o Disefio del servicio (Service design): busca identificar, definir y alinear los
servicios de TI con los requisitos del negocio. Es quizas la parte mas
importante en un desarrollo ITIL. Entender los requisitos del “negocio
administrativo”, que no tiene que ser el que entendemos que deberia ser el
negocio. Adaptarse a la cultura de la organizacién y al grado de madurez y
qué temas son importantes y por qué.

e Transicién del servicio (Service transition): tiene como propdsito lanzar, de
una forma controlada, un servicio nuevo o modificado, en el entorno de
produccion, minimizando los riesgos de demora.

e Operacion del servicio (Service operation): procesos y herramientas para
facilitar una visualizacién en conjunto de la operaciéon del servicio y su
competencia, y detectar cualquier amenaza o fracaso en la calidad del
servicio. La eleccién de la herramienta es clave para que no sea limitante
en este sentido.

e Mejora continua del servicio (Continual service): proceso que se enfoca en
mejorar los servicios de TI de la organizacidon, asi como sus procesos
internos. Para ello hay que conseguir la maxima cantidad de informacion de
gestion (KPIs) e indicadores operativos.

Dentro de este marco general de procesos, el CAU es el punto de contacto entre los
usuarios y las distintas areas TIC, enmarcado dentro del proceso de “Operacion del
servicio”. Es fundamental para el correcto funcionamiento del modelo.

Como todos los modelos, ITIL es sélo un marco de referencia de mejores practicas.
Sin embargo, es necesario entender la realidad del propio organismo para saber
qué partes son de aplicacion inmediata, cudles necesitan adaptacidon, o no son
necesarias.

Claves del éxito en la implantaciéon de un CAU

Como en cualquier proyecto, una implantacion exitosa depende de que se cumplan
una serie de factores o claves de éxito. Un proyecto de implantacion de este tipo
tiene un componente que lo diferencia del resto de proyectos TIC habituales (como
el desarrollo de sistemas) que tiene que ver con la coordinacion entre areas y
niveles de participacidon para que cada actor del sistema tenga muy claro su papel.



En cualquier caso, los principales aspectos que se tienen que tener en cuenta como
clave de éxito son:

Apoyo de la direccidon: De nada sirve implantar el mejor sistema CAU del
mundo si la organizacién no lo utiliza, o utiliza incorrectamente los nuevos
medios puestos a su disposicion. Este apoyo de la direccion facilita la gestion
del cambio al nuevo modelo y la implantacion, con éxito, del servicio. La
manera en que se consigue este apoyo es estableciendo unos indicadores de
mejora esperada y los beneficios esperados. El apoyo es tanto de
comunicacién y promocion interna, dentro del Organismo, como de recursos
econdmicos y personales.

Definicion de los procesos de TI: Otro de los problemas a los que se
enfrenta una organizacién durante la implantacion del CAU es la creacion y
normalizacién de sus procedimientos internos en lo referido a TI. Una buena
especificacion de los procesos, procedimientos y actividades:

o Disminuye la dependencia de las personas
Facilita la transmisién del conocimiento
Permite mejorar la manera de hacer las cosas
Es necesario para obtener métricas

O O O

Herramienta de soporte al proceso: Que implemente, de facto, las
mejores practicas segun ITIL o similares y que permitan una
parametrizacion sencilla y rapida.

Formacion: de los componentes del equipo CAU, especialmente del primer
nivel previo al arranque, realizando casos de prueba o simulaciones.

Comunicacion: campafa integral de informacion a todos los usuarios del
Ministerio. Utilizacion de material tipo poster, tripticos y circulares
ministeriales en las que se conciencie a los usuarios de las ventajas de usar
correctamente este servicio.

Participacion activa de todas las areas TIC: Es necesario involucrar a
todas las areas tecnoldgicas para especificar correctamente la informacién
gue es necesario obtener del usuario y codmo se establece el didlogo entre
los distintos grupos de trabajo y los flujos de informacion: up-down, down-
up y Cross.

Mejora continua: Un aspecto fundamental, una vez el CAU empieza a
operar, consiste en la mejora continua del servicio ofrecido a los usuarios.
Es necesario analizar la informacion y tomar medidas correctoras. Algunos
de los mecanismos son:

o Analizar la satisfaccién al usuario mediante encuestas.

o Métricas de procedimiento (KPIs): Para detectar cuellos de botella y
conocer el tiempo medio en cada fase.

o Dimensionar adecuadamente cada uno de los grupos: En funcién del
numero y tipo de peticiones gestionadas por cada persona a todos los
niveles.

o Formacién continua del personal.

o Reingenieria de procesos: Mejora continua de los procedimientos
internos de TI.

Proyecto CAU-DITI en el entorno ITIL

El Ministerio de Justicia, dentro de su esfuerzo por modernizar su infraestructura
tecnoldgica, ha puesto en marcha un ambicioso proyecto de mejora del CAU. Ya
que en Justicia existen dos Centros TIC, se distingue el CAU DITI (CAU de la



Direccién de Informatica y Tecnologias de la Informacion) del CAU que opera desde
la SGNTJ (Subdirecciéon General de Nuevas Tecnologias de la Justicia), dependiente
de la DG de Modernizacién de la Justicia. En este articulo nos referimos siempre al
CAU DITI.

Problemas del actual CAU DITI

Aunque ya existia un CAU DITI operando desde algun tiempo, ofreciendo soporte al
usuario, se hacia necesario realizar un redisefio completo del modelo actual.

El grupo de personas que realizaba la atencién era un equipo mixto formado por
operadores de una empresa y funcionarios. Para el registro de peticiones e
incidencias se utiliza una herramienta sencilla desarrollada en entorno Web. Este
grupo de atencion ha realizado un servicio con la calidad propia de una organizacién
en crecimiento tecnoldgico.

Si bien, la prioridad en el arranque tecnoldgico de una organizacién consiste en el
desarrollo de sistemas de informacidon que puedan automatizar algunas tareas
administrativas y agilicen los procesos del Ministerio, una vez se ha logrado
implantar algunas soluciones informaticas, el soporte al usuario empieza a tener un
volumen de actividad considerable ya que el usuario demanda soluciones a los
problemas habituales en el uso de las TIC.

Desde sus comienzos, el grupo de atencion al usuario ha realizado una labor
encomiable ya que ha tenido que adaptar su capacidad de trabajo a una demanda
creciente de peticiones que llegan de distintos canales, incluso aunque exista una
aplicacién de registro de incidencias a disposicién del usuario. Esta practica es
habitual en las organizaciones que han crecido rapidamente en lo tecnoldgico.

Evidentemente, la situacion tecnoldgica en el Ministerio hizo que se replantearan los
objetivos del CAU y se hiciera patente la necesidad de un redisefio del mismo, con
un enfoque claro de mejora del servicio de atencién, y la sustitucion de la
herramienta actual de soporte a la gestion de incidencias. Todo ello con un enfoque
hacia las mejores practicas en linea con el marco ITIL.

Encomienda de servicio

Desde la Subsecretaria del Ministerio se ha apostado fuertemente por este proyecto
y dotado de los recursos econémicos y apoyo necesarios, para asegurar el éxito en
la implantacién y puesta en marcha del nuevo CAU.

En lo que respecta al personal operativo del CAU en su primer nivel, se ha
considerado conveniente encomendar a Tecnologias y Servicios Agrarios, S.A.
(TRAGSATEC) la prestacién de los servicios de caracter informatico dirigidos a
resolver las incidencias de funcionamiento referentes a las maquinas, a las
comunicaciones y a las herramientas ofimaticas empleadas por sus funcionarios en
el desempefio de su actividad. Esta empresa ha desarrollado en los ultimos
tiempos una experiencia importante al servicio de la Administracién en la prestacion
de asistencias y servicios técnicos de alto contenido tecnoldgico

El proyecto general del CAU se articula segin dos partes diferenciadas:
e La organizacién de la nueva unidad CAU con el personal de TRAGSATEC vy la
creacion de los procedimientos operativos de esta nueva unidad.
e La puesta en marcha de la herramienta Service Desk Plus (SDP) para la
gestion de peticiones y atencidn al usuario.



Organizacion del CAU-DITI

El CAU se dispondra, como es habitual, en 3 niveles: El nivel 1 es el de recepcion
de las peticiones e incidencias generales. Los canales son el telefénico y el acceso,
a través de la Intranet del Ministerio, a la nueva herramienta de gestién de
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El Nivel 1 atiende las llamadas, registra la peticion y ademas resuelve los temas
tecnoldgicos relacionados con los equipos y sistemas de oficina (PC, impresora,
movil, etc.). Ademas, tratan de resolver la mayor parte de los problemas, siempre
que dispongan de la informacion adecuada: FAQs (Frequently Asked Questions) y
problemas reportados conocidos (por ejemplo una caida de la red o de los
servidores) y el uso de la BD de Conocimiento Previo. El resto de peticiones seran
escaladas al nivel 2 utilizando la herramienta Service Desk Plus y seleccionando el
area que debe ser la receptora segun el diagnostico del asunto. Habrd uno mas
grupos por cada una de las areas principales de la DITI.

El Nivel 2 esta formado por las areas de la DITI (Sistemas, Comunicaciones, CAU
Nivel 2 y Desarrollo) y atiende los problemas asociados a sus competencias. Pueden
informar al usuario del estado de resolucion en cada momento a través de la
herramienta. También se puede establecer un didlogo con el usuario utilizando
notas de comentarios para aclarar algin aspecto o informar sobre cdmo se ha
resuelto finalmente la incidencia.

En el nivel 2 se ha incluido un grupo de soporte CAU de nivel 2, formado por
funcionarios del Ministerio, que tiene como objetivos principales actuaciones
relacionadas con coordinacion de proyectos de CAU complejos, aprobaciones de
solicitudes que vienen del nivel 1 y la administracion de la propia herramienta CAU.



Por ultimo, esta el Nivel 3 para la tramitacion de todas aquellas peticiones que no
son resueltas por el Nivel 2 y que normalmente tendran relacion con ‘temas
tecnoldgicos que son conocidos por empresas fabricantes (Ejemplo SAP, Evalos,
etc), las propias empresas de desarrollo de las aplicaciones de la DITI o incluso
otros organismos publicos que proveen el servicio (por ejemplo: Nedaes, Badaral).

En cuanto a la creacion de los procedimientos, se ha dado prioridad a los de CAU
nivel 1, si bien, siguiendo con el marco ITIL, se irdn creando sucesivamente todos
los procesos internos de cada area con el objetivo de establecer unas actividades
normalizadas y eficientes que redunden en un mejor servicio final al usuario.

Es imprescindible usar adecuadamente la herramienta para documentar el detalle
de la resolucion final, para establecer una base de datos de conocimientos que
pueda ser reutilizable para incidencias estandar o repetitivas. Estas “unidades de
informacién”, bien estandarizadas y estructuradas, mejoran el servicio al usuario,
ya que permiten resolver las incidencias en un tiempo menor y de manera mas
homogénea.

Herramienta

Después de un estudio de herramientas de mercado para soportar el CAU, se
decidié adoptar la herramienta Service Desk Plus (SDP), comentada anteriormente.
La eleccidn se bas6 fundamentalmente en los siguientes elementos:

Tecnologia 100% Web

Facil de instalar, parametrizar, administrar y usar

Amplia funcionalidad

Muy buena relacién funcionalidad/precio

La parametrizacién de esta herramienta se realiza en paralelo con la definiciéon de
los procedimientos de Nivel 1 y 2, ya que la misma se adapta a los procedimientos
internos, aunque también hay que cefiirse a las limitaciones intrinsecas del
producto.

Los modulos que incorpora esta herramienta son:

e Help Desk: Registro, asignacién de tareas, asignacion de técnicos y
comunicacién de la solucién. Se esta completando con la parametrizacién de
las instrucciones técnicas para técnicos CAU de nivel 1.

e Gestion de problemas: Reducir al maximo el impacto de los incidentes en la
organizacion y prevenir futuros problemas. Si un area va a realizar una
intervencidon que pone en riesgo algun servicio o servicios, se utilizara este
registro para comunicar tanto el periodo de tiempo de intervencién, como el
posible impacto en el servicio. De esta manera, se podra actuar de manera
proactiva, avisando a los posibles usuarios de los riesgos.

e Gestidn de cambios: Cualquier cambio implica una evaluacién de riesgos y
efectos en la continuidad del negocio, impacto del cambio, necesidades de
recursos y aprobacion de la modificacién.

e Gestidon del conocimiento: En esta area se registra el histérico de problemas
y soluciones adoptadas. Esta informacion es muy Gtil para la resoluciéon
futura de incidencias, tal y como se ha comentado en el apartado anterior.

e Gestion de inventario: Para administrar todos los activos de TI del
Ministerio.

e Gestion de ANS: Para definir Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS), que
ayudan en la evaluacion de la eficiencia, eficacia y capacidad de respuesta
del Help Desk. Actualmente todavia no esta operativo este modulo.

Situacion actual del proyecto



El nuevo CAU ha empezado a operar en el Nivel 1 y 2. En el arranque del proyecto
se han tenido en cuenta todos los factores clave de éxito que pasamos a detallar:

Apoyo de la direccién: Desde la DITI se transmitid a nivel de Subsecretaria la
importancia de disponer de este servicio con una nueva herramienta y con nuevos
métodos de trabajo.

Reingenieria de procesos: Se han definido los procedimientos CAU de nivel 1 y
parte de los procedimientos de nivel 2. Se han mejorado los procedimientos
utilizados hasta la fecha, buscando elementos comunes y una asignacion mas
efectiva de tareas y actividades. Algunas unidades han sido reorganizadas.

Una de las claves en el éxito del arranque ha sido documentar lo que se conoce
como instrucciones técnicas para operadores. Estas instrucciones son una guia muy
clara y concisa de diagnéstico, escalado y resolucién de incidencias.

Estas guias se han disefiado segin un procedimiento adaptado a la realidad del
Ministerio y del dimensionamiento del nuevo CAU. De todos los elementos, el
diagnostico es el mas importante. Un mal diagnostico hace que el tiempo medio de
resolucion se incremente, ademas del tiempo de dedicacion de personal, por
errores de diagndstico y escalado.

Formacién: Se ha centrado principalmente en los técnicos de Nivel 1 que es donde
es prioritaria la formacion por ser el grupo de diagndstico y escalado. La formacion
debe ir en doble sentido: formar en el uso de procedimientos y de la herramienta.

Comunicacion: Se ha lanzado una campana de promociéon del CAU que ha
consistido en tripticos, adhesivos y podsters. Es informacion resumida de las
ventajas del servicio, modo de funcionamiento y canales de acceso (Web vy
teléfono). Las camparfias son muy efectivas cuando se ejecutan desde los niveles
superiores del Ministerio, puesto que conciencian al usuario de la necesidad de
utilizar el servicio y de hacerlo correctamente.

Seguimiento continuo del arranque del CAU: Estd en marcha, ademas, un modelo
de gestién del CAU para asegurar la mejora continua, que consiste en el analisis
quincenal de cuadros de mando operativos con varios indicadores de volumen, en
cuanto a peticiones tratadas en funcién de varios criterios con el objetivo de tomar
decisiones al respecto para mejorar el servicio. La propia herramienta facilita la
explotacion de informacién en referencia a las incidencias por cada tipo de
categoria, unidad peticionaria, tiempo medio de resolucion, etc. El analisis de esta
informacién ha sido decisivo para ir adaptando la herramienta a la realidad del
Ministerio de Justicia.




= ManageEngine ServiceDesk Plus - Windows Internet Explorer proparcionada por el Ministerio de Justicla

Archivo  [dadn  Yer Eavortos  Heramentss  Ayyds
g = | hepefservicio-coufCustomisport Harcder.do w | 4p| % L.

WO | flMenecetngne SrviceDesk P - i = ik Pigna = (3 Heyamientas

Btim?-'ﬂ &gaa do | Somentasios | lsancia | Sammonalzer | Aveda | Sararpesidn [sdb]  °
e lmim]m«-immm

Nueva solicited | ¥ | | Acciones ripidas | ¥ 10 Febrars 2010, 17 : 15 : 32 7 [ &)

fnigio dal infgrmy > [nfpe

dag > Selicstudes por categaria

solicitudes por categoria Mostrar consults | Emvier wite informe por corree | Cancelar

Pigine 128 20 k) (W) ol iste ge wesiive @B Lmpeimic vigle pravia  Ewpectareomes | 0 Ahive Hrus [ ror @ (3] cov

. Ministerio
o =

I Solicitudes por categoria

ul 1 Fab 10

e

1d. de Modo de solicitud  Cliente Departamento Fecha de Asunto
l solicitud ereaciin

Liste 8 intranet local * 100% -

Préoximos pasos

Aunque el CAU esta operativo, aln queda un reto muy importante que consiste en
gestionar adecuadamente el cambio, respecto a la manera de trabajar tanto para
los usuarios como para los técnicos de la DITI. Se esta trabajando intensamente en
la formacién tanto interna en la DITI como a los usuarios. Se transmiten las
ventajas de este nuevo modelo para que los usuarios utilicen la nueva herramienta.
Ademas se quiere fomentar el uso del canal Web frente al telefonico para que sea el
mismo usuario el que registre sus incidencias y realice personalmente el
seguimiento.

Por Ultimo se estan realizando algunos ajustes adicionales en la herramienta para
diseno de informes, categorias de incidencias y subgrupos de escalado.

Es estratégico para el Ministerio, y para la DITI en particular, cumplir con los
objetivos de este proyecto, por lo que se esta trabajando mucho en la mejora
continua, entendiendo las necesidades de atencidon que se demandan en Justicia,
adecuando los procedimientos a los tipos de incidencias mas habituales v,
sobretodo, al diagndstico inicial, punto de partida para el resto de actuaciones.

La DITI se ha centrado en estos ultimos afios en desarrollar aplicaciones de gestién
y servicios de Portal, ahora corresponde centrar los esfuerzos en mejorar sus
procedimientos internos de gestién, desde las peticiones de nueva funcionalidad,
hasta la puesta en produccion y soporte al usuario, lo que va a redundar en una
mejor calidad de los servicios TIC ofrecidos al Ministerio.



