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a imagen de una

Administracion Publica obsoleta

y con poco interés por mejorar
y modernizarse tecnoldégicamente ya
es historia. Actualmente, las
Administraciones Publicas estan a la
vanguardia de las TI, incorporando las
ultimas novedades y tecnologias que
ayuden a mejorar el servicio que
prestan a los ciudadanos.

Para que estos avances den
resultado, deben ir acompafiados de la
propia actualizacion y mejora de la
atencién a los empleados publicos en
todos los aspectos relacionados con las
herramientas, aplicaciones y servicios
que sean utilizados para la gestion
interna en el ambito de las TIC.

En este sentido, los centros de
servicios gestionados proporcionan
una alternativa interesante. Desde
ellos se puede dar cobertura total
tanto a la atencidn a los usuarios:
asistencia remota, gestion de
incidencias, gestion de cambios y
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configuraciones, seguimiento de los
niveles de servicio y de la calidad;
como de otros servicios avanzados:
tele-explotacién y tele-administracion

Estos centros aportan
ventajas esenciales
reduciendo costes
estructurales sin concesion
a la calidad del servicio

de infraestructuras TIC
(procedimientos, gestiéon de
evoluciones, pilotaje de servicios,
etc.), soporte remoto, gestion de la
disponibilidad y capacidad (tele-
supervision de redes y servicios) o
gestion de la seguridad.

Ademas, estos centros aportan
ventajas esenciales reduciendo costes
estructurales sin concesion a la calidad
del servicio y convirtiendo inversiones
de precaria perennidad en gastos

operacionales predecibles y contenidos.

Es un hecho que las organizaciones
que mantienen centros de atencion a
usuarios internos se encuentran a
menudo con costes fijos de estructura
muy elevados, complejidad en la
gestién de turnos o bajas tasas de
resolucién de incidencias en primer
nivel que aportan poco valor afadido
y complican la rentabilidad de los
mismos. Por este motivo, un CAU
(Centro de Atencién al Usuario) en los
primeros niveles de atencion (Nivel 1)
entre varias organizaciones, permite
transformar las constantes inversiones
en recursos humanos y tecnologia en
costes predecibles y estables, a la vez
que se facilita una cobertura completa
24 x7 y permite a la entidad
proporcionar un servicio de calidad sin
fisuras.

Punto de contacto unico,
multiples modalidades de
acceso

Habitualmente, estos centros
permiten la notificacion de
incidencias mediante teléfono, a
través de correo electrénico o via
web, mediante un punto Unico de
acceso, lo que facilita la recepcién de
las mismas y facilita su gestién,
resolucion y cierre. Ademas, estan



preparados para proporcionar
atenciéon multi-idioma y, a menudo,
cuentan con servicios de respaldo
con estructuras redundantes -
telefonia, comunicaciones, sistemas,
Call Center y equipos de analistas-
en otros centros dispersos
geograficamente para dar un servicio
mas cercano a las distintas sedes de
los organismos publicos que asi lo
requieran.

Con este tipo de servicios se
mejora la productividad en las
labores de gestidn interna basada en
herramientas de registro,
seguimiento y resolucion de
incidencias, ofreciendo la posibilidad
de conocer el estado en el que se
encuentra una averia o aviso y de
poner en marcha medidas proactivas.
El control de los resultados se
gestiona mediante los denominados
SLA (Service Level Agreement -
Acuerdos sobre Niveles de Servicio
en castellano). Con ellos, la
compafiia que asume el servicio se
compromete por contrato a cumplir
con los indices comprometidos en
cuanto a resolucion de incidencias en
primer nivel, plazos de tiempo para
la resolucion, niumero de incidencias
escaladas, etc.

Asimismo, es importante que estos
centros funcionen de acuerdo a
procesos de gestion estandarizados

acordes con mejores practicas como
ITIL y cumplan con normativas como
I1SO 9001, 14001 6 20000.

Beneficios de un CAU
centralizado

Entre las numerosas ventajas de
contar con un centro de servicios
gestionados podemos destacar:

B Disponibilidad permanente de
recursos técnicos experimentados,
integrados y sensibilizados con el
entorno cultural y organizativo de la
organizacidn, que participan en planes
de formacion y desarrollo continuos.
B Provision de un punto Unico de
atencion telefénica que pone la
satisfaccion del usuario en el primer
nivel de sus prioridades diarias,
integrando los protocolos aplicables a
cada categoria de personal y las
criticidades de sus respectivas
funciones y contextos de trabajo.

m Servicio de atencion remota que
diagnostica y soluciona, en los casos
en que sea posible de forma remota,
cualquier incidencia microinformatica
recibida, tratando de aumentar al
maximo la tasa de resolucion en
primer nivel.

m Estandarizacion de los procesos de
soporte de acuerdo con las “mejores
practicas” del mercado utilizando ITIL

como marco de referencia en la
elaboracién y desarrollo de
procedimientos de recepcion,
atencion, resolucion, control y
coordinacién de tareas.

®m Implantacién de un modelo de
gestién integrado en todos sus
niveles, que asegura una relacién de
proximidad con el cliente, reactiva y
flexible a sus demandas.

® Produccién de informes de apoyo a
la gestion del servicio, con datos y
analisis pertinentes que ayuda a su
monitorizacion y son de utilidad para
la toma de decisiones.

B Establecimiento de mecanismos y
circuitos de comunicacion que
garantizan la regularidad, trazabilidad
y transparencia de la informacion
generada.

m Industrializacién de la gestion y
seguimiento de los niveles de servicio,
controlando el rendimiento de cada
proceso con indicadores consistentes.
B Promocion de dindmicas proactivas,
orientadas tanto a identificar y
resolver problemas, como a descubrir
potenciales de mejora y promover su
implementacion mediante planes de
mejora.

m Consolidaciéon de los beneficios a
través de un eficaz proceso de gestion
del cambio, sin riesgos o impactos
sobre la continuidad y calidad
percibida. ¢
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